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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์             
ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการ                      
กลุ่มตวัอย่าง คือ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จ  านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) หาค่าความถ่ี จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistic) โดยใช ้t-test F-test (ANOVA) และ LSD (Least significant difference)          
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุระหวา่ง 
30 - 45 ปี มีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีรายได ้              
ต่อเดือนระหวา่ง 15,000 - 25,000 บาท และ 25,001 – 35,000 บาท ในอตัราเท่า ๆ กนั สังกดัโรงพยาบาล
จงัหวดั/โรงพยาบาลอ าเภอ และมีระยะการเป็นสมาชิกระหวา่ง 5 - 10 ปี 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั พบว่า โดยภาพรวม คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์                   
ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั อยู่ในระดบัดีท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า               
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการ              
ในระดบัดีท่ีสุดในอตัราเท่ากนั รองลงมาดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก และสมาชิกมีการรับรู้
คุณภาพการบริการในระดับดี คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านการรู้จกัและ               
เขา้ใจสมาชิก ตามล าดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา 
จ ากดั ท่ีมีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด และระยะเวลาการเป็นสมาชิก ท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั          
1นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจดัการ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
2อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรโครงการพิเศษระดบัปริญญาโท มหาวิทยาลยัรามค าแหง 



 
 

 ในขณะท่ีสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั มีอายุและสังกดัแตกต่างกนั  
มีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
  
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ สหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั 
 

บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 “สหกรณ์ ” ตามพระราชบญัญติัสหกรณ์ พ.ศ.2542 ฉบบัปรับปรุง พ.ศ. 2562 หมายความวา่ 
คณะบุคคลซ่ึงร่วมกนัด าเนินกิจการเพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจและสังคมของสมาชิกสหกรณ์            
ผูมี้สัญชาติไทย โดยช่วยเหลือตนเองและช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และไดจ้ดทะเบียนตามพระราชบญัญติั
สหกรณ์ พ.ศ.2542 ดังนั้ น สหกรณ์จดัตั้ งข้ึนมาเพื่อท าหน้าท่ีแก้ปัญหาในด้านการท ามาหากิน            
ท่ีเหมือนหรือคลา้ย ๆ กนั หรือความตอ้งการบริการท่ีเหมือนกนัและเป็นปัญหาท่ีสมาชิกแต่ละคน
ไม่สามารถแกเ้องได้ตามล าพงั หรือจดัตั้งข้ึนมาเพื่อด าเนินการให้สมาชิกไดรั้บประโยชน์ในการ
ประกอบอาชีพของตนมากกว่าท่ีแต่ละคนเคยได้ จากการด าเนินกิจการเองตามล าพงั ภายใต้
อุดมการณ์สหกรณ์ คือ ความเช่ือร่วมกันท่ีว่าการช่วยตนเองและการช่วยเหลือซ่ึงกันและกัน               
ตามหลกัการสหกรณ์จะน าไปสู่การกินดี อยูดี่ มีความเป็นธรรมและสันติสุขในสังคม  
 "สหกรณ์ออมทรัพย์" คือ สถาบนัการเงินรูปแบบหน่ึงท่ีมีสมาชิกเป็นบุคคลซ่ึงมีอาชีพ              
อยา่งเดียวกนัหรือท่ีอาศยัอยูใ่นชุมชนเดียวกนั จดัตั้งข้ึนเพื่อวตัถุประสงคใ์นการส่งเสริมให้สมาชิก        
มีแหล่งออมเงินท่ีมีผลตอบแทนเป็นการจูงใจ และเปิดให้สมาชิกสามารถกู้ยืมเงินได้เม่ือเกิด                
ความจ าเป็น ภายใตห้ลกัการง่าย ๆ ท่ีจะเป็นแหล่งเงินทุนของตนเอง และการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั
ระหวา่งสมาชิก 
 สหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากัด ได้จัดตั้ งข้ึนมาโดยมีวตัถุประสงค ์               
เพื่อส่งเสริมฐานะทางเศรษฐกิจของสมาชิกโดยวิธีร่วมกันด าเนินธุรกิจเพื่อประโยชน์ด้วยกัน       
จากการด าเนินงานท่ีผา่นมาสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั  ยงัพบปัญหาเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการในความคิดเห็นของสมาชิกผูใ้ช้บริการ เช่น (1) ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอส าหรับ               
ผูท่ี้มาติดต่อราชการ ตอ้งจอดรถบนถนน อีกทั้งไม่มีพนักงานรักษาความปลอดภยัคอยให้บริการ    
ท าใหไ้ม่ไดรั้บความสะดวกสบาย ปลอดภยั (2) เพิ่มความปลอดภยัให้มากข้ึน เช่น มีเจา้หนา้ท่ีรักษา
ความปลอดภยัตลอดเวลา เพื่อสร้างความปลอดภยัให้กบัผูใ้ชบ้ริการ (3) สหกรณ์เปิดท าการวนัจนัทร์ - 
วนัศุกร์ เวลา 08.30 น. - 16.30 น. และในกรณีการฝากถอนเงิน ตอ้งมาติดต่อราชการก่อนเวลา 15.00 น. 
เท่านั้น เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีการเงินจะตอ้งน าเงินเขา้ฝากธนาคารเวลา 15.30 น. ของทุกวนั ซ่ึงเป็นช่วง



 
 

ท่ีสมาชิกส่วนใหญ่ท างาน ไม่สะดวกท่ีจะมาติดต่อรับบริการ โดยเฉพาะสมาชิกท่ีอยูอ่  าเภอห่างไกลจงัหวดั 
หากสมาชิกมารับบริการไม่ทนัในช่วงเวลาดงักล่าว จะตอ้งรอท าธุรกรรมในวนัถดัไป ท าให้สมาชิก
ไม่ไดรั้บสะดวกเท่าท่ีควร (4) การบริการของสหกรณ์ซับซ้อนหลายขั้นตอนขาดความเป็นธรรม เช่น 
ระยะเวลาในการกู ้และการถอนเงิน การถอนหุ้น จากสหกรณ์ไม่สามารถกระท าไดท้นัที (5) การให้บริการ
ผา่นแอปพลิเคชัน่ LINE , FACEBOOK ในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ไม่ไดเ้ป็นความตอ้งการของสมาชิก 
โดยเฉพาะสมาชิกท่ีเกษียณอายุราชการ(ข้าราชการบ านาญ) จะไม่มีความพร้อมหรือต้องการ                   
ใช้แอปพลิเคชัน่ดงักล่าว เน่ืองจากเส่ียงต่อการสูญหาย , เอกสารไม่ครบถว้น สร้างความยุ่งยากให้กบั
สมาชิกในการท าธุรกรรมต่าง ๆ แต่อ านวยความสะดวกให้กบัเจา้หน้าท่ี (6) สหกรณ์ควรมีระบบ             
ท่ีชดัเจนในการติดตามหน้ีให้ถึงท่ีสุด ตามขั้นตอนของกฎหมาย ก่อนเรียกผูค้  ้าประกนัไปชดใชห้น้ี
แทนผูกู้ ้อยากให้เรียกผูค้  ้าประกนัเป็นคนสุดทา้ยหลงัจากครอบครัวของผูกู้ ้จากปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ 
จึงท าใหเ้กิดความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัจากปัจจยัส่วนบุคคลในหลาย ๆ ดา้น 

 ดังนั้ นผูว้ิจ ัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจังหวดัพังงา จ ากัด และเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากิจการสหกรณ์
ส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีและพฒันาขีดความสามารถของสหกรณ์ดว้ยระบบบริหารจดัการคุณภาพ 
บุคลากรมืออาชีพ เป็นองค์กรท่ีน าระบบบริหารจัดการสมัยใหม่ เทคโนโลยีและพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อส่งเสริมและสนับสนุนให้สหกรณ์มีความสามารถทางการแข่งขันและ                        
มีภาพลกัษณ์ท่ีดี และเป็นไปตามแผนยุทธศาสตร์กรมส่งเสริมสหกรณ์ ๒๐ ปี (พ.ศ.๒๕๖๐ - ๒๕๗๙) 
โดยยดึหลกัธรรมาภิบาลในการบริหารและการบริการ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุข

จงัหวดัพงังา จ ากดั 

2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา 

จ ากดั ท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการ 

  
สมมติฐานของการวจัิย 
 ปัจจยัส่วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีแตกต่างกนั             
จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั แตกต่างกนั 
 
 



 
 

ขอบเขตของการวจัิย 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา  ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั 
 1. ตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ สังกดั ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน 
สถานภาพ และระยะเวลาการเป็นสมาชิก  
 2. ตัวแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุข               
จงัหวดัพงังา จ ากดั จ านวน 5 ดา้น ตามแนวคิดของ Parasuraman et al (1988) ดงัน้ี 1) ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 3) ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 4) ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 
 ขอบเขตดา้นประชากร คือ สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั 
จ านวน 1,434 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 5 พฤศจิกายน พ.ศ. 2563)  
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาในการด าเนินการวิจยัเร่ิมตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน 2563 – 
เดือนกุมภาพนัธ์ 2564 
 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 
 พาราซูรามาน (Parasuraman, 1988, อา้งถึงใน บุญสรวง จาตุกุลสวสัด์ิ, 2549, หน้า 8)              
ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการวา่หมายถึง ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อการบริการและการรับรู้ท่ีมีต่อการบริการจริง 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ บริการท่ียอดเยีย่มตรงกบัความตอ้งการ หมายถึง 
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บดีกวา่ท่ีหวงัไว ้ท าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคน
คาดหวงัท่ีจะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ                 
ซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ดงัน้ี 
  1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรม 
ท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใชส้ านกังาน
สภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพบั และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ 
ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าว จะช่วยให้ลูกคา้รับรู้วา่
มีความตั้งใจในการใหบ้ริการและลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 
 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บั
ลูกคา้งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ                        



 
 

มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ
และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
  3) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้ งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้าแล้ว         
ตอ้งรีบตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมา
จากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และ
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้
ไดรั้บบริการท่ีดี 
  5) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความ
เอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ              
ให้รับทราบ การศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง              
ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 
2. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง

อุบลราชธานี จ  ากัด ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมือง

อุบลราชธานี จ  ากดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย

จากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการดูแล  เอาใจใส่ในการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการให้

ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

สหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั ทั้งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่าง                   

ท่ีมีอาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั ทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 

 กาญจนา ค าพุฒิ และคณะ (2562) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ต่อการบริการของ

สหกรณ์ประมงพานจ ากดั ผลการวิจยัพบวา่ กาญจนา ค าพุฒิ และคณะ สรุปผลการวิจยัวา่ ความพึงพอใจ

ของสมาชิกสหกรณ์ต่อการบริการของสหกรณ์ประมงพาน จ ากดั ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงการ

บริหารจดัการสหกรณ์จึงถือว่ามีความส าคญัมากเพราะเป็นจุดเช่ือมต่อระหว่างสหกรณ์กบัสมาชิกใน

ระดบัพื้นท่ี หากเจา้หนา้ท่ีและคณะกรรมการบริหารรวมถึงกลุ่มสมาชิกขบัเคล่ือนงานไม่ไดจ้ะส่งผลถึง

การด าเนินงานของสหกรณ์ในท่ีสุด เพื่อแกปั้ญหาในอนาคตควรพฒันากลุ่มสมาชิกใหมี้ความเขม้แข็ง 

 



 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ  สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุข จงัหวดัพงังา 
จ ากดั จ  านวน 1,434 คน กลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการค านวณโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane (Yamane , 1973) 
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ทั้งส้ิน 312 คน และเผื่อการ
ตอบกลบัไม่สมบูรณ์ จึงแจกแบบสอบถามจ านวน 400 คน  
2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึนจากกรอบแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา
สูงสุด รายได้ต่อเดือน สังกัด และระยะเวลาการเป็นสมาชิก โดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด              
(Close - Ended Response Question) จ านวน 7 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบั คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุข

จงัหวดัพงังา จ ากดั ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ 3) ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 5) ดา้นการรู้จกัและ

เขา้ใจสมาชิก จ านวน 24 ขอ้ เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) ส าหรับมาตรวดัตวั

แปรเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั มีลกัษณะเป็น

มาตรส่วนประมาณค่า  5 ระดบั ซ่ึงมีการก าหนดระดบัความคิดเห็นจากนอ้ยไปหามาก 

 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอ่ืน ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ

ของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ซ่ึงสามารถตอบไดอ้ยา่งอิสระ 

3. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 1. ศึกษาคน้ควา้เอกสารวิชาการ งานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการสมาชิก

ของสหกรณ์ต่าง ๆ  เพื่อก าหนดขอบเขตในการสร้างเคร่ืองมือใหส้อดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา 

 2. สร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง เก่ียวกบัคุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์

สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่สอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา

หรือไม่ จากนั้นส่งใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

 3. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาเสนอผูท้รงคุณวุฒิหรือ

ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ความครอบคลุมของ

เน้ือหา และความถูกตอ้ง ในส านวนภาษา ความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ และตวัแปร 

หลงัจากนั้นผูว้ิจยัจึงไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการประเมินของผูท้รงคุณวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญ มาปรับปรุง

แกไ้ขแบบสอบถาม และประเมิลผลหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item - objective consistency: IOC = 0.98 )  



 
 

 4. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีไดผ้า่นการแกไ้ขจากผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใช้ (Try - out) 

กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 คน โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปในการวดัความน่าเช่ือถือ

ของแบบสอบถามไดค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha Coefficient) เท่ากบั 0.97 ตามท่ี Nunnually 

(1987) น าเสนอไวว้า่ควรมีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้ 

  
ผลการวจัิย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นสมาชิกสหกรณ์                
ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 30 - 45 ปี มีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 
15,000 - 25,000 บาท และ 25,001 – 35,000 บาท ในอตัราเท่า ๆ กนั สังกดั โรงพยาบาลจงัหวดั/
โรงพยาบาลอ าเภอ และมีระยะการเป็นสมาชิกระหวา่ง 5 - 10 ปี 
 
ตารางท่ี 1 คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั               

   
(n = 400) 

คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย ์ ความคิดเห็นของการบริการ 

สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั X̅ SD คุณภาพการบริการ อนัดบั 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.16 0.446 ดี 4 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 4.24 0.435 ดีท่ีสุด 1 
3. ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 4.24 0.475 ดีท่ีสุด 2 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อสมาชิก 4.21 0.457 ดีท่ีสุด 3 

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก 3.27 0.405 ดี 5 

ภาพรวม 4.02 0.443 ดีท่ีสุด 
  

 จากตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั พบวา่ โดยภาพรวมคุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพย์สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั อยู่ในระดบัดีท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า                     
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก สมาชิกมีการรับรู้คุณภาพการบริการ         
ในอตัราเท่ากนั รองลงมา คือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก ด้านความเป็นรูปธรรมของ            
การบริการและดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก ตามล าดบั  
 



 
 

ตารางท่ี 2 การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์                   
ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั 

ปัจจยัส่วนบุคคล ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1. สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

2. สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีอายุแตกต่างกนั 
จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

แตกต่างกนั 

3. สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีสถานภาพ 
แตกต่างกนั จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

4. สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

5. สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนั จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

แตกต่างกนั 

6. สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีสังกดัแตกต่างกนั 
จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

แตกต่างกนั 

7. สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

ไม่แตกต่างกนั 

 
 จากตารางท่ี 2 ขอ้มูลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุข จงัหวดัพงังา จ ากดั โดยการทดสอบตามสมมติฐาน เม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน สังกดั และระยะเวลาการเป็นสมาชิก มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1. คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จ  าแนก
ตามเพศ พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากัด ท่ีมีเพศแตกต่างกัน               
มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุขจังหวดัพงังา จ ากัด                  
ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 2. คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จ าแนก
ตามอายุ พบวา่ สมาชิกท่ีมีอายุต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก และดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อสมาชิก สมาชิกท่ีมีอายุต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แต่ส่วนดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก สมาชิกท่ีมีอายุ



 
 

ต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั                  
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ              
 3. คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จ าแนก
ตามสถานภาพ พบว่า สมาชิกท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์
ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
 4. คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จ าแนก
ตามระดบัการศึกษาสูงสุด พบว่า สมาชิกท่ีระดบัการศึกษาต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ
สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั  
 5. คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จ าแนก
ตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของ
สหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก 
สมาชิกท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั แต่ส่วนดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก และดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจสมาชิก สมาชิกท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของ
สหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 6. คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จ าแนก
ตามสังกัด พบว่า สังกัดท่ีต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
สมาชิกและด้านการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก สมาชิกท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 7. คุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุข จงัหวดัพงังา จ ากดั จ าแนก
ตามระยะเวลาการเป็นสมาชิก พบว่า ระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการ
สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
 จากการศึกษาคุณภาพการบริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั 
จากการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถอภิปรายผลในประเด็นท่ีส าคญัตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ไดด้งัน้ี   
 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ สมาชิกไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เน่ืองจากสหกรณ์มีวสัดุอุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีใช้
บริการ มีความเหมาะสม ตามการใช้งานของสมาชิก เช่น สหกรณ์น าระบบคอมพิวเตอร์ มาใช้ส าหรับ



 
 

การบริการสมาชิก เพื่อลดความซ ้ าซ้อน และเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ และในช่วงการแพร่
ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา (COVID -19) สหกรณ์ก็ให้บริการสมาชิกตามมาตรการของ
กระทรวงสาธารณสุข คือลดความแออดั น าระบบไลน์หรือการให้บริการแบบออนไลน์มาใช้ในการ
ใหบ้ริการ เช่น การฝากเงิน ถอนเงิน ผา่นทางไลน์หรือทางแฟกซ์  เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่สมาชิก
ผูรั้บบริการ ส่ิงเหล่าน้ีล้วนเป็น ส่ิงท่ีลูกคา้ใช้ส าหรับวดัคุณภาพการบริการและเลือกใช้บริการ ซ่ึงมี
ความสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนิรันตร์ อ่อนนุ่ม (2557) พบวา่ ส านกังาน อาคารสถานท่ี สะดวก สะอาด 
เป็นระเบียบเรียบร้อย มีท่ีนัง่เพียงพอเป็นระเบียบเรียบร้อย มีท่ีนัง่เพียงพอ เป็นส่ิงท่ีสมาชิกผูรั้บบริการ
มองเห็นไดว้า่สหกรณ์มีความมัน่คง ปลอดภยั อีกทั้งการรักษาความลบัของสมาชิก ก็เป็นส่ิงส าคญัอยา่งมาก
ในกิจการของสหกรณ์ รวมไปถึงเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัท่ีสามารถใหค้วามไวว้างใจไดเ้ป็นอยา่งดี 
 2) ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ สมาชิกได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพ               
การบริการสมาชิก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัดีท่ีสุด เน่ืองจาก คณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์และ
เจา้หน้าท่ีสหกรณ์ให้ความส าคญัต่อการให้บริการแก่สมาชิก ดว้ยความใส่ใจ สหกรณ์มีการเก็บขอ้มูล
สมาชิกไวเ้ป็นความลบั ตลอดจนมีการตรวจสอบความถูกตอ้งทางดา้นเอกสารต่าง ๆ ก่อนส่งถึงมือสมาชิก
และมีการบนัทึกขอ้มูลต่าง ๆ  อยา่งถูกตอ้ง เช่น การออกใบเสร็จ รับเงิน หรือเอกสารเงินกู ้เงินฝาก ช าระหน้ี 
เน่ืองจากปัจจุบันสหกรณ์มีเจ้าหน้าท่ีคอมพิวเตอร์เป็นผู ้ดูแลและพัฒนาระบบงานคอมพิวเตอร์                     
เพื่อใหบ้ริการสมาชิก จดัเก็บขอ้มูลของสมาชิกทุกคนในคอมพิวเตอร์ ซ่ึงมีโปรแกรมส าหรับใชง้าน ดา้นต่าง ๆ  
เช่น การกู้เงิน ถอนเงิน รับฝากเงิน จึงท าให้สมาชิกเกิดความเช่ือถือไวว้างใจแก่สหกรณ์ ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ สรัญญา เน่ืองนิยม (2551) พบวา่ พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ให้บริการได้
ตรงตามเวลาท่ีสัญญา บนัทึกขอ้มูลสมาชิกไดถู้กตอ้ง จึงส่งผลใหลู้กคา้เกิดความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
 3) ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก สมาชิกไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก โดยภาพรวม 
อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด เน่ืองจาก สหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา มีการน าเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้น
การบริการสมาชิก เช่น การยกเลิกการพิมพใ์บเสร็จรับเงินประจ าเดือน ตั้งแต่กรกฎาคม 2563 โดยให้
สมาชิกสามารถดาวน์โหลดหรือพิมพใ์บเสร็จรับเงินผา่นระบบขอ้มูลสมาชิกจากหนา้เวบ็ไชตส์หกรณ์และ
การฝากเงิน ถอนเงิน ทางไลน์หรือแฟกซ์ ท าให้การบริการมีความสะดวกรวดเร็ว ท าให้ลดความซ ้ าช้อน 
เกิดความประทบัใจ จึงสามารถตอบสนองความต้องการของสมาชิกได้เป็นอย่างดี ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ ณัฐพนัธ์ พิณสุวรรณ์ (2557) พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การให้บริการแก่
สมาชิกสหกรณ์ ดว้ยความเสมอภาคและปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใสและมีความซ่ือสัตย ์
   4) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก สมาชิกไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพ              
การบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด 
เน่ืองจาก คณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์ได้ให้ความส าคญักบัการพฒันาองค์กร บุคลากร 
ด้านการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพมีธรรมาภิบาล มีการท าแผนการจดัอบรมสัมมนาให้ความรู้                    



 
 

การบริหารงานสหกรณ์ และพฒันาทรัพยากรบุคคลเป็นประจ าทุกปี ท าให้เจา้หน้าท่ีสหกรณ์สามารถให้
ความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสารหรือบริการของสหกรณ์ไดอ้ย่างถูกตอ้ง มีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ             
ในการบริการ นอกจากน้ี สหกรณ์ยงัแจง้เบอร์โทรศพัท ์ส าหรับรับเร่ืองร้องเรียน แจง้ปัญหาต่าง ๆ หรือ
ขอความช่วยเหลือไดต้ลอดเวลา ท าให้สมาชิกรู้สึกสบายใจในความปลอดภยั เม่ือมารับบริการท่ีสหกรณ์ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สุทธิสินี ถิระธรรมสรณ์ และคณะ (2561) ไดก้ล่าววา่ ผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการดา้นคุณภาพไดต้ามท่ีตกลงกนัไวใ้นธุรกิจ มีมาตรฐานการบริการ มีความรู้เร่ือง
ผลิตภณัฑแ์ละวธีิการใหบ้ริการ  
 5) ด้านการรู้จักและเข้าใจสมาชิก สมาชิกรับรู้คุณภาพการบริการโดยภาพรวมสมาชิก                   
รับรู้คุณภาพการบริการด้านการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก อยู่ในระดบัดี เน่ืองจาก ขอ้ค าถามท่ีเจา้หน้าท่ี
สามารถจดจ าขอ้มูล รายละเอียดของสมาชิกแต่ละคนได ้ค าถามขอ้น้ีท าให้สมาชิกสหกรณ์ไม่แน่ใจว่า
การบริการของสหกรณ์ดีอยา่งไร เน่ืองจากสมาชิกส่วนใหญ่เป็นสมาชิกใหม่มีระยะเวลาการเป็นสมาชิก 
5 – 10 ปี และสมาชิกบางรายก็ไม่เคยใชบ้ริการสหกรณ์ จึงท าให้การรับรู้คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุทธิสินี ถิระธรรมสรณ์ และคณะ (2561) ไดก้ล่าววา่ ผูใ้ห้บริการตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการด้านคุณภาพได้ตามท่ีตกลงกนัไวใ้นธุรกิจ มีมาตรฐานการบริการ                   
มีความรู้เร่ืองผลิตภณัฑ์และวธีิการให้บริการ เช่น ขั้นตอนการกูเ้งิน ฝากเงิน  
 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั โดย
การทดสอบตามสมมติฐาน เม่ือจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดต่้อเดือน 
สังกดั และระยะการเป็นสมาชิก ผลการศึกษาเป็นดงัน้ี 
 1. เพศ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีเพศต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัเน่ืองจาก เจา้หน้าท่ีสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ให้การบริการอยา่งเสมอภาค เพราะการบริการเป็นหวัใจส าคญัของการปฏิบติังาน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิรันดร์ อ่อนนุ่ม (2557) พบวา่ คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตร
เมืองอุบราชธานี จ ากดั จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 2. อายุ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีอายุต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั และแต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการตอบสนองต่อสมาชิก และดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก สมาชิกท่ีมีอายุต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั แต่ส่วน          
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก สมาชิกท่ีมีอายุต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั เน่ืองจาก
สมาชิกท่ีมีอายุมากกวา่จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมากกวา่สมาชิกท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ อาจเป็นเพราะ
สมาชิกท่ีมีอายุนอ้ยกว่า มีระยะเวลาการเป็นสมาชิกนอ้ยกวา่ 5 ปี หรือไม่เคยมีประสบการณ์ในการเป็น
สมาชิกมาจากท่ีอ่ืนหรือไม่เคยเขา้รับบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากัด            
จึงไม่แน่ใจในการให้บริการของเจา้หน้าท่ีสหกรณ์ว่าเจ้าหน้าท่ีสามารถจดจ าขอ้มูลรายละเอียดของ



 
 

สมาชิกได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของยา่ร่อนะ ศรีอาหมดั (2544) พบว่า สมาชิกท่ีมีอายุแตกต่างกนั             
มีการคาดหวงัต่อการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนั แสดงวา่อายุมีผลต่อการคาดหวงัของสมาชิกต่อการ
ให้บริการ ทั้งน้ีสมาชิกท่ีมีอายุมากกว่าคาดหวงัในการให้บริการมากกว่าสมาชิกท่ีมีอายุน้อยกว่า หรือ
อาจเป็นเพราะสมาชิกท่ีมีอายนุอ้ยอาจยงัไม่เคยมีประสบการณ์ในการเป็นสมาชิกมาจากท่ีอ่ืน 
 3. สถานภาพ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีสถานภาพต่างกนั               
จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากสถานภาพไม่มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะสมาชิก   
ไม่วา่จะมีสถานภาพใดก็สามารถเขา้มาใชบ้ริการกบัทางสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ได ้
อยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อจัฉราภรณ์ ชูวงษ์ (2559) พบวา่ สมาชิกสหกรณ์ออม
ทรัพยน์าวกิโยธิน จ ากดั ท่ีมีอายตุ่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 4. ระดบัการศึกษาสูงสุด สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงสุดต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนัระดบั
การศึกษา ไม่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั 
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะสมาชิกไม่วา่จะศึกษาในระดบัใดก็สามารถเขา้มาใชบ้ริการกบัทางสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐนนัท ์โนนทิง และ
คณะ (2558) ศึกษาคุณภาพการบริการสินเช่ือของสหกรณ์เครดิตยเูน่ียนจงัหวดัเลย จ ากดั พบวา่ สมาชิกท่ีมี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
 5. รายไดต่้อเดือน พบวา่ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีรายไดต่้อ
เดือนต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุขจังหวดัพงังา จ ากัด                         
ไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก สมาชิกท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั อาจเป็นเพราะ                      
ผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนสูง คาดหวงัการไดรั้บบริการไวใ้นระดบัท่ีสูง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ                   
นิรันดร์  อ่อนนุ่ม (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์การเกษตรเมืองอุบลราชธานี จ  ากดั 
ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ รายได ้ระดบัการศึกษา และระยะเวลาการเป็นสมาชิกแตกต่างกนั 
มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการทั้งในภาพรวมและรายไดแ้ตกต่างกนั 
 6. สังกดั พบวา่ สหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ท่ีมีสังกดัต่างกนั มีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั แตกต่างกนั เน่ืองจาก 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ด้านการตอบสนองต่อสมาชิก                    
ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก และด้านการรู้จกัและเข้าใจสมาชิก เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์ท่ีสังกัด
สหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการมากกว่าสมาชิกท่ี
สังกดัโรงพยาบาลจงัหวดั/โรงพยาบาลอ าเภอ และส านกังานสาธารณสุขจงัหวดั/ส านกังานสาธารณสุขอ าเภอ 
ตามล าดับ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ อจัฉราภรณ์ ชูวงษ์ (2559)ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ



 
 

สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยน์าวิกโยธิน จ ากดั              
ท่ีมีสังกดัต่างกนั มีระดบัความต่อสมาชิก คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมต่างกนั 
 7. ระยะเวลาการเป็นสมาชิก พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั       
ท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุข
จงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะสมาชิกท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนั มีการ
รับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน และสมาชิกไม่ว่าจะมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกก่ีปี ก็มีความ
คาดหวงัการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสมาชิก               
ทุกคนจะไดรั้บการบริการจากเจา้หนา้ท่ีอยา่งเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของของจุฑาไล ธรรมสัตย ์
(2553) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์
อุบลราชธานี จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่การเปรียบเทียบความคิดเห็นสมาชิกต่อคุณภาพในการให้บริการ
จ าแนกตามขอ้มูลพื้นฐานส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
 
ข้อเสนอแนะ 
  ขอ้เสนอแนะจากการวจิยัในคร้ังน้ี  
 1. จากการศึกษา พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั มีการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเรียงล าดบั
จากนอ้ยไปหามาก 3 ล าดบั คือ สถานท่ีให้บริการ เช่น ตวัอาคาร มีความมัน่คงแข็งแรง มีกลอ้งวงจรปิด 
สถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง สหกรณ์มีวสัดุอุปกรณ์ 
และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีน ามาใช้ให้บริการมีความเหมาะสม และเจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย           
มีความเหมาะสม ดงันั้น เพื่อเป็นการปรับปรุงคุณภาพการบริการท่ีดีมีประสิทธิภาพและเป็นไปตาม
ความตอ้งการของสมาชิก คณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั 
ควรจดัหาวสัดุอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ท่ีทนัสมยัและตรงตามความตอ้งการสมาชิก เช่น 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให้บริการ สะอาดทนัสมยั และควรมีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับสมาชิก            
ท่ีมาใชบ้ริการ มีพนกังานรักษาความปลอดภยั ท่ีสามารถใหค้วามไวว้างใจไดเ้ป็นอยา่งดี   
 2. จากการศึกษา พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั มีการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อสมาชิก มีขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ เพื่อให้เกิดความประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรกท่ีมาใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์            
ผูใ้หบ้ริการควรใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ให้ความช่วยเหลือแก่
สมาชิกผูรั้บบริการ นอกจากน้ีคณะกรรมการด าเนินการควรจดัฝึกอบรม เทคนิคการพฒันาและสร้างคุณภาพ
ในงานบริการท่ีเป็นเลิศ แก่เจา้หนา้ท่ีสหกรณ์ เพื่อพฒันาการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัอยา่งเสมอภาค 
เม่ือมีการปรับปรุงระบบการให้บริการและอบรมเจา้หนา้ท่ีสหกรณ์แลว้ คณะกรรมการด าเนินการควรมี



 
 

การประเมินผลการใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองวดัคุณภาพการให้บริการ โดยให้สมาชิกผูใ้ชบ้ริการเป็นผูป้ระเมิน
คุณภาพการบริการหลงัจากท่ีรับบริการจากสหกรณ์ เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีเหมาะสมและสมาชิกพึงพอใจ 
 3. จากการศึกษา พบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั มีการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อสมาชิก มีขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมี
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเม่ือเกิดข้อผิดพลาดได้อย่างรวดเร็ว เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์ควรมีความรู้
ความสามารถเก่ียวกบังานในหนา้ท่ี เพิ่มมาตรฐานคุณภาพการท างานให้มีความถูกตอ้ง เกิดความผิดพลาด
น้อยท่ีสุดหรือไม่มีเลย ดังนั้ นคณะกรรมการด าเนินการควรจัดโครงการพฒันาทรัพยากรบุคคล แก่
เจ้าหน้าท่ีสหกรณ์เพื่อป้องกนัข้อผิดพลาดในการปฏิบติังาน และกรรมการด าเนินการหรือผูจ้ดัการ
สหกรณ์ควรตรวจสอบคุณภาพในการท างานของเจ้าหน้าท่ี  อย่างสม ่าเสมอ เช่น ประเมินผลการ
ปฏิบติังานของเจ้าหน้าท่ีสหกรณ์ปีละ 2 คร้ัง เพื่อสร้างความมัน่ใจให้กับสมาชิกผูรั้บบริการ มอง
ภาพลกัษณ์สหกรณ์ออมทรัพยใ์นดา้นบวก และเกิดความประทบัใจต่อการบริการ   
 4. จากการศึกษา พบวา่ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั มีการรับรู้
คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จกัและเขา้ใจสมาชิก มีขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ี
สามารถจดจ าขอ้มูล รายละเอียดของสมาชิกแต่ละคนได ้เจา้หนา้ท่ีควรจดจ าสมาชิกท่ีเป็นลูกคา้ของตนได ้
เช่น ช่ือ หรือประเภทธุรกรรมท่ีลูกค้ามาติดต่อใช้บริการ เพื่อสร้างความประทับใจแก่ผูใ้ช้บริการ 
สหกรณ์ออมทรัพย์ควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของสหกรณ์ให้เป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน ผ่านทาง 
www.phangngacoop.com และการประชาสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการเก่ียวกับข่าวสารท่ีเป็น
ประโยชน์แก่สมาชิก เช่นการจดัสวสัดิการ การปรับลดอตัราดอกเบ้ีย และสามารถตอบขอ้สงสัยต่าง ๆ 
จากสมาชิกได้อย่างถูกตอ้ง รวมทั้งการปฏิบติัต่อสมาชิกด้วยความสุภาพ เป็นกนัเอง ยอมรับค าติชม             
พร้อมรับค าติชมไปปรับปรุงแกไ้ข เพื่อคุณภาพการบริการ ท่ีดีข้ึน 
 5. จากผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์สาธารณสุข    
จังหวัดพังงา จ  ากัด ท่ีแตกต่างกัน จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีไม่แตกต่างกัน ดังนั้ น                       
ปัจจยัส่วนบุคคลจึงไม่ได้มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ หรืออาจกล่าวได้ว่าเจา้หน้าท่ีสหกรณ์                  
ผูใ้หบ้ริการและคณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์ คือตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากัด ดังนั้นผูใ้ห้บริการควรให้บริการเหมือนกับท่านรับบริการเอง                    
จึงจะเกิดการบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงตามความตอ้งการของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการ 
 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป   
 1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการสมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังากบัสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัอ่ืนใกล้เคียง เพื่อให้ทราบว่า
สมาชิกสหกรณ์ในแต่ละพื้นท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนัในเร่ืองคุณภาพการบริการมากนอ้ยเพียงใด 
เพื่อน าผลท่ีไดม้าปรับปรุงแกไ้ข การบริหารงาน เพื่อใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน 

http://www.phangngacoop.com/


 
 

 2. ควรมีการศึกษาปัจจัย ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของสหกรณ์ออมทรัพย์
สาธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั เพราะจะท าให้ทราบวา่สมาชิกท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นอยา่งไร 
เพื่อน าขอ้มูลประกอบการวางแผนและเป็นแนวทางในการพฒันาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการสหกรณ์ออมทรัพยส์าธารณสุขจงัหวดัพงังา จ ากดั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของสมาชิก
ผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 
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