
 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวจัิยที่เก่ียวของ 

 การวจัิย เรื่องคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม  

สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง ผูวจัิยไดศกึษาเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัย 

ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

  1. แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

  2. แนวคดิเกี่ยวกับการบรหิารคุณภาพ  

  3. บรบิททั่วไปของสํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน  

สวนแยกบานแพง 

 4. งานวจัิยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร  

 ในการศกึษาวจัิยครั้งนี้ ผูวจัิยไดศกึษาทบทวนขอมูลเอกสาร และแนวคดิ

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวจัิย โดยแบงเปน 3 หัวขอ 

ดังนี้ 1) ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร 2) ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร 

3) แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

 1. ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร  

  ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร คุณภาพการใหบรกิารเปนสิ่งที่

สําคัญสําหรับงานใหบรกิารตางๆ ซึ่งปจจุบันตางก็ใหความสําคัญเปนอยางมากทัง้ใน

ภาครัฐ ภาคธุรกจิ และภาคเอกชน เกี่ยวกับความหมายของคุณภาพการใหบรกิารนั้น ไดมี

นักวชิาการหลายทานไดกลาวถงึ ดังตอไปนี้ 

  พรุิณ  รัตนวณชิ (2548, หนา 184) ไดใหความหมายคุณภาพการใหบรกิาร

วา เปนสิ่งที่จะคุมครองสทิธขิองผูรับบรกิารใหไดรับบรกิารที่ดทีี่สุด ซึ่งเปนการบริการ 

ที่ถูกตองตามหลักวิชาชีพ รวดเร็ว คาใชจายเหมาะสม และผูรับบรกิารพงึพอใจมากที่สุด  

ผูใหบรกิารจะตองตระหนักถงึความจําเปนและความสําคัญของการบรกิารที่มคีุณภาพ 

โดยการจัดระบบการบริหารจัดการทัง้ทรัพยากรบุคคลและสิ่งเอื้ออํานวยในการใหบรกิาร
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อยางเพยีงพอ มกีารพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มมาตรฐานบรกิารใหสูงขึ้น ทัง้นี้ 

เพื่อคงไวซึ่งบรกิารที่มคีุณภาพและยั่งยนื 

  ณัฐพัชร  ลอประดษิฐพงษ (2549, หนา 12) กลาววา “คุณภาพ คอื สิ่งใด 

ก็ตามที่ลูกคารูสกึพงึพอใจ และพูดถงึอยูเสมอเมื่อไดใชสนิคาและบรกิาร” 

  สมติ  สัชฌุกร (2550, หนา 11, 119-121) กลาววา การบรกิาร คอื  

การปฏบิัตงิานที่กระทําหรอืตดิตอและเกี่ยวของกับผูใชบรกิาร การใหบุคคลตางๆ ไดใช

ประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทัง้ดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวธิกีารหลากหลายในการ

ทําใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลอื ซึ่งงานบรกิารมลีักษณะเฉพาะ คอื 

   1) ไดรับความพอใจหรอืไมพอใจ ก็จะเกดิความรูสกึทันท ี

   2) ผลของการบรกิารเกดิขึ้นไดตลอดเวลา และแปรผลไดรวดเร็ว 

   3) ผลของการบรกิารเช่ือมโยงไปถงึคน และหนวยงาน 

   4) ผิดพลาดแลวชดเชยดวยสิ่งอืน่ ก็เพยีงแคบรรเทาความไมพอใจ 

   5) สรางทัศนคตติอบุคคล หนวยงานและองคกรไดอยางมาก 

   6) สรางจินตภาพ หรอืภาพลักษณใหหนวยงาน และองคการเปน

เวลานาน 

   7) หากเกดิความบกพรองจะเห็นไดชัด 

   8) ตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบรกิารที่ดี 

   9) คนเปนตัวแปรที่สําคัญในการสราง และทําลายงานบรกิาร 

  อนุวัฒน  ศุภชุตกิุล และคณะ (2550, หนา 1) ไดใหความหมายวา คุณภาพ 

คอื คุณลักษณะที่เปนไปตามมาตรฐานที่เหมาะสมปราศจากขอผิดพลาด ทําใหเกิดผล

สัมฤทธิ์ที่ด ีและตอบสนองความตองการของผูรับผลงานเปนที่พงึพอใจ 

  จารุบูณณ  ปาณานนท (2550, หนา 11-12) ไดกลาวถงึ คุณภาพของการ

บรกิาร วามคีวามหมาย คอื บรกิารด ีราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดผูีรับบรกิารพอใจ                

การบรกิารที่มคีุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบรกิาร สวนคุณภาพของการบรกิาร 

จะวัดระดับการใหบรกิารวา อยูในระดับดเีพยีงใดนัน้ ไดมกีารศกึษาถงึปจจัยที่เปน

ตัวกําหนดคุณภาพการบรกิารที่อาจใชกับการบรกิารทั่วไปม ี10 ประการดวยกัน ดังนี้ 

   1. ไวใจวางใจได หมายถงึ การบรกิารนั้นตองคงที่และไววางใจได 

   2. ความพรอมใหบรกิาร หมายถงึ การบรกิารที่พรอม ผูใหบรกิาร                 

มคีวามเต็มใจและพรอมที่จะใหบรกิารอยูเสมอ 
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   3. ความสามารถใหบรกิาร หมายถงึ ผูบรกิารจะตองมีทักษะความรู 

ความเขาใจในบรกิารนัน้ๆ อยางแทจริง 

   4. ความสามารถในการเขาถงึ หมายถงึ จะตองงายตอการตดิตอ ไมมี

วธิกีารที่ซับซอนและไมเสยีเวลารอคอย 

   5. ความมีอัธยาศัย หมายถงึ ความสุภาพออนนอม เปนมติร และเขาใจ 

ความรูสกึของผูรับบรกิาร 

   6. การสรางความสัมพันธ หมายถงึ การตดิตอใหขอมูลขาวสาร                      

แกผูรับบรกิาร ดวยภาษาที่เขาใจงายรวมทัง้รับฟงความคดิเห็นของผูรับบรกิาร 

   7. ความเช่ือถอืได หมายถงึ การบรกิารนัน้มคีวามซื่อตรงและวางใจได 

   8. ความม่ันคงปลอดภัย หมายถงึ การบรกิารจะตองไมเปน ที่สงสัย 

ปราศจากการเสี่ยงและอันตรายตางๆ  

   9. ความรูจักและเขาใจผูรับบรกิาร หมายถงึ พยายามทําความเขาใจถงึ

ความตองการและความคาดหวังของผูรับบรกิาร และใหบรกิาร ทําใหผูรับบรกิารคดิวาเปน

ความใสใจเฉพาะตัว 

   10. พยายามใหสิ่งที่ผูรับบริการสัมผัสได หมายถงึ เนนเปนพเิศษ                      

ในเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกทีเ่ปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตางๆ                         

ที่สามารถสัมผัสได  

  จติตนิันท  นันทไพบูลย (2551, หนา 13) ไดกลาวถงึ “การบรกิาร คอื  

การใหความชวยเหลอืหรอืการดําเนนิการเพื่อประโยชนของผูอื่น”  

  จติตนิันท  นันทไพบูลย (2551, หนา 91) กลาววา คุณภาพการบรกิาร  

เปนความรูสกึที่ลูกคาไดรับจากการบรกิาร ซึ่งเกดิจากการเปรยีบเทยีบระหวางสิ่งที่

คาดหวังกอนรับบรกิาร กับสิ่งที่ไดรับบรกิารจรงิ หากเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกดิ

ความรูสกึพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกดิความรูสกึไมพอใจ แตถาไดรับการ

บรกิารเกนิความคาดหวัง ก็จะเกดิความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบรกิาร 

  วไิลลักษณ  โตโคกสูง (2553, หนา 18) กลาววา คุณภาพการบรกิาร 

หมายถงึ ความสามารถในการสงมอบบรกิารที่ตรงกับความตองการของผูมารับบริการ            

ที่สามารถรับรูได โดยมกีารสงมอบบรกิารอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ สามารถวัดและ

ประเมนิไดจากกระบวนการใหบรกิาร และผลลัพธการใหบรกิาร 
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  Dickens (1994, p. 15) ไดใหความหมายของคําวา “คุณภาพ หมายถงึ 

คุณลักษณะของความเปนเลศิ ที่ปราศจากความบกพรอง และสามารถตอบสนอง 

ความตองการ หรอืเกดิประโยชนกบัลูกคา 

  Kotler (1994, p. 474) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร ถูกประเมนิโดย

ผูรับบรกิารทําการเปรยีบเทยีบ ความแตกตางระหวางบรกิารที่รับรู กับบรกิารทีค่าดหวัง 

  Corrall & Brewerton (1999, p. 37) ไดกลาวถงึ คุณภาพการใหบรกิาร คอื 

ลักษณะหรอืคุณสมบัตโิดยรวมที่เหมาะสม และสอดคลองกับความคาดหวัง หรอืความ

ตองการของผูใชบรกิาร ซึ่งกอใหเกดิความพงึพอใจในการใชบรกิาร 

  Kotler (2000, p. 428) ไดกลาววา “การบรกิาร คอื การกระทํา ที่หนวยงาน

หนึ่ง หรอืบุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่ง หรอืบุคคลอกีคนหนึ่ง ซึ่งเปนสิง่ที่ไม

สามารถจับตองได” 

  Fitzsimmons (2006, p. 129) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร คอื 

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคาตัง้แตเริ่มแรกที่รับรูเกี่ยวกับบรกิาร กับการ

บรกิารที่ไดรับจรงิ ซึ่งคุณภาพบรกิารถูกตัดสนิโดยผูรับบรกิาร โดยเปรยีบเทยีบจาก

ชองวางบรกิารที่คาดหวัง กับบรกิารที่ไดรับจรงิ ซึ่งอาจจะเปนผลบวกหรือผลลบก็ได 

  คุณภาพการใหบรกิารที่ด ีจําเปนตองพรอมทัง้การดําเนินกจิกรรม 

ที่เกี่ยวของกับกจิธุระ ตามความประสงคของผูรับบรกิารไดอยางครบถวน ซึ่งเปนประโยชน

สูงสุดแกผูรับบรกิาร ในขณะเดยีวกันก็ตองกระทํากจิกรรมเหลานัน้ดวยพฤตกิรรมที่ด ี             

ทําความสุข ความพอใจ ความช่ืนชมยนิดี มาสูผูรับบรกิารดวย ตามสภาพความเปนจรงิ              

ที่เปนอยูในปจจุบัน แมประเทศไทยจะเปนทีย่อมรับของนานาประเทศวาประสบ

ความสําเร็จในการทําธุรกจิดานการบรกิาร เชน ธุรกิจการโรงแรมและธุรกจิการทองเที่ยว 

แตคุณภาพการใหบรกิารประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหงยังมปีญหายังไมเปน

ที่นาพอใจอกีมากมาย ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ เครื่องมือ หรือขาด 

บุคลาการ ที่แตกตางกันมากก็คอื พฤตกิรรมการบรกิารนั่นเอง (จารุบูณณ  ปาณานนท, 

2550, หนา 11-12) 

  คุณภาพการใหบรกิารที่ด ีคือ การใหสิง่ที่ดีแกผูรับบรกิาร เมื่อประชาชน             

มารับบรกิารจากเราสิ่งที่เราตองการก็คอื ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุน มิตรภาพ คุณภาพการบรกิาร ไมวาจะเปนที่สถาบันธุรกจิบันเทงิ 
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หรอืแมแตบรกิารสาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันที่การใหความสําคัญสะดวกกายสบายใจ

แกลูกคาหรอืผูรับบรกิารนั่นเอง ปกตแิลวคุณภาพบรกิารอยูกับปจจัยหลัก 3 ประการ คอื 

   1. ความรู (Knowledge) ความรูถูกตองแมนยําในงาน 

   2. ความรูสกึ (Felling) ความรูสกึที่ดใีนขณะที่ใหบรกิาร 

   3. ประสบการณ (Experience) ความชัดเจนชํานาญในงาน  

  แตดวยเหตุที่คุณภาพบรกิารวัดกันที่ความรูสกึสวนตัวของผูรับบรกิาร 

คุณภาพบรกิาร จึงตองเริ่มจากความรูสกึที่ดขีองผูใหบรกิารกอนเสมอ ขณะใหบรกิาร

ประชาชนตอใหมคีวามรูสกึมากเพยีงใด มปีระสบการณมากนอยเพยีงใด หากปราศจาก

ความรูสกึที่ด ีหงุดหงิด รําคาญ อารมณบรกิารไมพงึประสงค เหลานี้นอกจากจะสงกระแส

ไปรบกวนจติใจใหผูรับบรกิารโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤตกิรรมบรกิาร             

ที่ไมมีคุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบันและวิชาชีพไดเปนอยางมาก

ดวย ตรงกันขาม ถาบรกิาร เริ่มจากความยิ้มแยม แจมใส เต็มใจ สรางความพอใจ ถูกใจ 

ประทับใจแกผูรับบรกิารกอนแลว ทุกสิ่งทุกอยางก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ  

  ดังนัน้ คุณภาพบรกิาร จึงตองเริ่มขึ้นจากความรูสกึที่ดีงามของผูใหบรกิาร

เปนตัวกอกระตุน ตัวชักนํา ความรูสกึที่ดงีาม ใหเกดิขึ้นแกผูรับบรกิาร ในการนําความรู

ประสบการณ และความชํานาญมาปฏบิัตไิดอยางถูกตอง ซึ่งเปนความสัมพันธใน 2 ระดับ 

คอื ระดบัความสัมพนัธทางใจ และระดับความสัมพันธทางพฤตกิรรม  

  จรุิฒม  ศรรัีตนบัลล และคณะ (2551, หนา 29-30) กลาวไววา คุณภาพมี

หลายความหมายที่มักใชกันบอย คอื คุณภาพการใหบริการ (Quality of service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of care) โดยคําจํากัดความ คุณภาพ หมายถงึ ภาวะที่เปน

ประโยชนตอผูใช 

  ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106) กลาวถงึ ความหมายของ

คุณภาพการใหบรกิารวา คุณภาพของการใหบรกิาร (Quality of service) หมายถงึ                             

การบรกิารที่เปนเลศิ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรอืเกนิความตองการ                

ของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกดิความจงรักภักดี

(Customer loyalty) 

  Gerson  Richard (2006. p. 20) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพ ไววา  

สิ่งใดก็ตามที่ลูกคารูสกึพึงพอใจและพดูถงึอยูเสมอ เมื่อพวกเขาไดใชสนิคาหรอืบรกิาร

ตางๆ  
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  จากการศกึษาความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร ผูวจัิยสรุปไดวา 

ความสําคัญของคุณภาพในการใหบรกิาร เปนเรื่องที่จําเปนอยางยิ่งทัง้ในเชิงคุณภาพและ

เชิงปรมิาณที่จะสรางความพงึพอใจใหกับผูรับบรกิาร เพราะเกณฑการประเมนิของ

ผูรับบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิาร เปนสิ่งที่จะบงบอกใหทราบวาผูรับบรกิาร        

มคีวามคดิเกี่ยวกับการดําเนนิงานของกจิการอยางไร เพื่อกจิการจะไดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการใหบรกิารใหดยีิ่งขึ้น และการที่จะทําใหผูรับบรกิารพอใจนัน้ตองยดึหลักการ

เสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ความเช่ือถอืได การตอบสนองผูรับบรกิารทันท ีการทําให

ผูรับบรกิารม่ันใจ การเขาใจผูรับบรกิาร เพราะเปนหลักในการใหบรกิารและยังจะเปน                 

การสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร    

 2. ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร  

  ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิารถอืวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะ

ทําใหการดําเนนิงานใหบรกิารเปนไปดวยความเรยีบรอย เขาใจและตอบสนองความ

ตองการของผูรับบรกิารไดเปนอยางด ีความสําคัญของคุณภาพ การใหบรกิาร

ประกอบดวยแนวคดิ ดังนี้  

  พพิัฒน  กองกิจกุล (2546, หนา 5) ไดสรุปคุณประโยชนของการวัด

คุณภาพและความพงึพอใจของผูรับบรกิารไว ดังนี้ 

   1. การวัดทําใหเกดิสัญชาตญาณที่มุงม่ัน ที่จะเอาชนะและตองการ

ความสําเร็จ ซึ่งสงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพการใหบรกิารที่ดกีวาใหแกผูรับบรกิาร 

   2. การวัดทําใหรูถงึขดีขัน้มาตรฐานของผลงานตามปกตขิองเรา และรูถงึ

ขัน้มาตรฐานที่ดทีี่สุดที่เปนไปได ซึ่งจะเปนตัวที่นําพาไปสูคุณภาพ ที่สูงขึ้น และความ 

พงึพอใจที่เพิม่ขึ้น  

   3. การวัดทําใหผูปฏบิัตงิานรับรูผลที่ไดในทันท ีโดยเฉพาะอยางยิ่งหาก            

ผูวัดในที่นี้ คอื ลูกคาซึ่งกําลังประเมนิพนักงานผูที่เขาตดิตองานอยูดวย  

   4. การวัดจะบอกคุณไดวาสิ่งใดบางที่คุณจําเปนจะตองทําเพื่อปรับปรุง

คุณภาพ และความพึงพอใจ และบอกไดดวยวาคุณตองทําอยางไร ซึ่งขอมูลสวนนี้คุณอาจ

ทราบไดโดยตรงจากผูรับบรกิารนั่นเอง  

  ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2548, หนา 168-169) กลาวไววา ปจจัยสําคัญในการ

สรางระบบขอมูลของคุณภาพการใหบรกิาร คอื  
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   1. แหลงขอมูลที่นาเช่ือถอื ขอมูลที่มคีุณภาพ ตองมาจากแหลงขอมูล

คุณภาพ และแหลงที่สามารถหาขอมูลเกี่ยวกับผูรับบรกิารไดดแีละนาเช่ือถอื มี 2 แหลง 

ไดแก 

    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผูรับบรกิาร แหลงที่นาเช่ือถอืที่สุด              

คอื ตนกําเนดิของขอมูล คอืผูรับบรกิารที่มาใชบรกิารโดยตรง จะทําใหธุรกจิสามารถ               

ไดขอมูลที่เปนเนื้อแท และยังไมผานการแปลความใดๆ เหมอืนการสอบถาม โดยผานผูอื่น 

    1.2 พนักงานที่ใหบรกิารกับผูรับบรกิารโดยตรง เปนอกีแหลง  

ที่นาเช่ือถอื เนื่องจากเปนผูตดิตอและใหบรกิารกับผูรับบรกิารโดยตรง และใชเวลากับ

ผูรับบรกิารมากที่สุด ดังนั้น พนักงานผูใหบรกิารทราบดวีา ผูรับบรกิารตองการชอบหรอื 

ไมชอบอะไร ขอมูลที่ไดจงึเปนความนาเช่ือถอืไมแพกับการไดขอมูลจากผูรับบรกิารโดยตรง 

   2. ขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลที่ตองการ ไดแก 

    2.1 คุณภาพการใหบรกิาร เพื่อตองการทราบวาบรกิารนัน้ๆ  

มคีุณภาพดเีพยีงพอแลวหรือไม เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมปีระสทิธภิาพ และ

สรางความจงรักภักดขีองผูรับบรกิารในอนาคต  

    2.2 เปรยีบเทยีบกับคูแขง นอกเหนอืจากขอมูลของเราเองแลว การที่

จะทราบวาเรามคีวามเขมแข็งเพยีงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรือไม และจะวางแผน

เตบิโตไดอยางไร จําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถงึขอมูลของคูแขงขันดวย เพื่อที่จะเปน

แนวทางในการพัฒนาใหเหนอืกวาคูแขงในทุกๆ ดาน  

    2.3 ความพงึพอใจของลูกคา เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่ธุรกจิตองทราบวา

ผูรับบรกิารพงึพอใจตอบรกิารของเราแลวหรอืยัง เพราะวาสิ่งที่เราใหบรกิารเปนสิ่งที่ดี

ที่สุด แตไมใชสิ่งที่ผูรับบรกิารตองการ และพงึพอใจเปนการยากที่จะประสบความสําเร็จได 

เราตองทราบวาผูรับบรกิารมคีวามพงึพอใจมากเพยีงใดและอยางไร  

  ซึ่งทัง้หมดตองมคีวามถูกตอง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถงึ  

   1. ขอมูลถูกตอง (Right information) ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบ

คําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางใดอยางหนึ่ง แตไดขอมูลอกีอยางหนึ่ง                        

ที่ไมสามารถตอบคําถามไดสมบูรณ 

   2. เวลาถูกตอง (Right time) ตองคํานงึถงึทัง้การจัดสรรขอมูลไดทันเวลา

และความทันสมัยของขอมูล เชน ขอมูลที่ไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกนิ

สําหรับการตัดสนิใจ หรอืขอมูลที่ได เริ่มลาสมัยไปแลว ก็จะไมเกดิประโยชนตามที่คาดหวัง  
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   3. ปรมิาณถูกตอง (Right quantity) มากเพยีงพอที่จะตัดสนิใจ ไดอยาง

แมนยํามีขอมูลสนับสนุนที่เพยีงพอ ขอมูลเพยีงอยางเดียวอาจไมสามารถตอบคําถาม 

ที่ตองการไดอยางละเอยีดครบถวน หรอืยังไมเปนตัวแทนของประชากร ที่เราตองการ  

  ศริวิรรณ  เสรรัีตนและคณะ (2549, หนา 290) กลาวไววา โดยทั่วไปลูกคา

จะใชหลักเกณฑตอไปนี้ พจิารณาถึงคณุภาพการใหบริการ 

   1. การเขาถงึลูกคา (Access) บรกิารทีใ่หกับลูกคาตองอํานวยความ

สะดวกในดานเวลาและสถานทีใ่หกับลูกคา คอื ไมใหลูกคาตองคอยนาน สถานที่ตัง้

เหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถงึลูกคา 

   2. การตดิตอสั่งการ (Communication) มกีารอธบิายอยางถูกตองโดย            

ใชภาษาที่ผูรับบรกิารเขาใจงาย 

   3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบรกิารตองมคีวาม

ชํานาญ และมคีวามรูความสามารถในการทํางานบรกิาร   

   4. ความมนี้ําใจ (Courtesy) สํานักงานที่ใหบรกิารตองมีบุคลากรที่มี

มนุษยสัมพันธดเีปนที่นาเช่ือถอื มคีวามเปนกันเอง และมวีจิารณญาณ 

   5. ความนาเช่ือถอื (Creditability) บรษิัทและบุคลากรตองมี

ความสามารถสรางความเช่ือม่ัน และความไววางใจในการบรกิาร โดยเสนอบรกิารที่ดทีี่สุด

แกผูรับบรกิาร 

   6. ความไววางใจ (Reliability) บรกิารที่มคีวามถูกตองและสมํ่าเสมอ

ใหกับลูกคาหรอืผูรับบรกิาร 

   7. การตอบสนองผูรับบรกิาร (Responsiveness) พนักงานจะตอง                      

มกีารใหบรกิารและแกปญหาผูรับบรกิารอยางรวดเร็วตามที่ผูรับบรกิารตองการ  

   8. ความปลอดภัย (Security) บรกิารที่ใหปราศจากอันตรายความเสี่ยง

จากปญหาตางๆ  

   9. การสรางบรกิารใหเปนที่รูจัก (Tangible) บรกิารที่ผูรับบรกิารไดรับจะ

ทําใหเขาสามารถคาดคะเนถงึคุณภาพของการใหบรกิารดังกลาวได  

   10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer)  

พนักงานพยามยามเขาใจถงึความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองตอ       

ความตองการดังกลาว 
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 3. การวัดคุณภาพการใหบรกิาร 

  ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106-107) กลาวไววา ลูกคาจะวดั

คุณภาพของการใหบรกิารจากองคประกอบของคุณภาพในการใหบรกิาร 5 ประการ คอื 

   1. การเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม สิ่งที่นําเสนอทางกายภาพของบรกิาร 

ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ เครื่องมอื บุคลากร และวัสดุสื่อสาร 

สิ่งตางๆ ที่กลาวมาเปนเครื่องแสดงทางกายภาพหรอืภาพลักษณของการบรกิาร ที่ลูกคาใช

ประเมนิคุณภาพกจิการบริการทีเ่นนสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร โรงพยาบาล 

โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลกี จงึมักจะใชปจจัยนี้ในการเสรมิสรางภาพลักษณของ

กจิการ และเปนเครื่องหมายแสดงคุณภาพ และมักใชกับตัวกําหนดคุณภาพอื่นๆ ดวยสิ่งซึ่ง

สะทอนถงึการนําเสนอทางกายภาพ เชน  

    1.1 บุคลกิภาพที่ปรากฏและการแตงกายของบุคลากร  

    1.2 เครื่องมอืที่ใชในการใหบรกิาร 

    1.3 การออกแบบ ตกแตงอาคารสถานที่ 

    1.4 วัสดุสื่อสาร เชน บอรดความรูโปสเตอร 

    1.5 ลูกคาอื่นๆ ที่ใชบรกิาร 

   2. ความเช่ือถอืได ความสามารถในการบรกิารตามที่สัญญาไวอยาง

นาเช่ือถอื ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญและให

ความหมายที่กวาง ความเช่ือถอืได หมายถงึ การนําเสนอการบรกิารตามคําสัญญาใหไว 

โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการหลัก (Care service) กจิการบริการ                  

จงึควรตระหนักถงึความคาดหวังของลูกคาในเรื่องนี้ หากไมไดทําใหเกดิความนาเช่ือถอื                

ในบรกิารหลักที่ลูกคาตองการแลว ก็จะทําใหไมประสบความสําเร็จได การทําใหบริการ

เช่ือถอืสามารถกระทําได คือ 

    2.1 ใหบรกิารตามที่สัญญาไวกับลูกคา 

    2.2 ใหบรกิารอยางถูกตองตัง้แตครั้งแรก 

    2.3 ปฏบิัตงิานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 

    2.4 มคีวามถูกตองดานการรับชําระเงนิ การบันทกึขอมูลลูกคา 

   3. การตอบสนองลูกคาทันท ีความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและ

ใหบรกิารโดยทันท ีปจจัยที่เนนใหความสนใจและความพรอมที่จะทําตามคํารองตอบ

คําถาม รับฟงขอรองเรยีน แกไขปญหาใหลูกคา รวมถึงการยดืหยุนและความสามารถ 
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ในการปรับบรกิารใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความรวดเร็ว

และความพรอมในการตอบสนองลูกคาทันทนีี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา มใิช  

ผูใหบรกิารคดิวาพรอมหรอืเปนเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถงึการตอบสนองลูกคา 

โดยทันทอีาจทําได ดังนี้  

    3.1 ใหบรกิารทันทตีามเวลาที่ลูกคาตองการ 

    3.2 ใหบรกิารอยางรวดเร็ว 

    3.3 มคีวามพรอมในการบริการ 

    3.4 เอาใจใสตอปญหาของผูรับบรกิาร 

    3.5 สงเอกสารหรอืโทรศัพทกลับไปยังผูรับบรกิารโดยเร็ว  

   4. การทําใหผูรับบรกิารม่ันใจ (Assurance) พนักงานมคีวามรู อัธยาศัยดี

และมคีวามสามารถทําใหผูรับบรกิารเกดิความไววางใจและเช่ือม่ัน ขอนี้มคีวามสําคัญ

สําหรับบรกิารทีผู่รับบรกิารรับรูวา มีความเสี่ยงสูงหรือไมสามารถประเมินผลของการบรกิาร 

ไดอยางแนชัด เชน บรกิารดานการเงิน การรักษาพยาบาล และการบรกิารดานกฎหมาย 

ความไววางใจและความเช่ือม่ันมักเกดิจากบุคคลซึ่งเช่ือมโยงกับผูรับบรกิารกบับรษิัท เชน 

แพทย ทนายความ นายหนา ที่ปรกึษาทางการเงิน สิง่ที่แสดงถงึ ความไววางใจและเช่ือม่ัน 

ไดแก พนักงานมคีวามรู ทักษะ ในการใหบรกิาร และกจิการ มีช่ือเสยีงไววางใจได 

   5. การเขาใจผูรับบรกิาร (Empathy) การเอาใจใสกบัผูรับบรกิารเปน

รายบุคคล เปนการนําเสนอบรกิารที่เปนสวนตัวหรอืตรงตามความตองการของผูรับบริการ

แตละราย เพื่อแสดงวาผูรับบรกิารเปนคนพเิศษ ผูรับบรกิารอยากใหผูให เขาใจและเห็น

ความสําคัญ การแสดงความเขาใจของผูรับบรกิารทําไดโดย 

    5.1 เรยีนรูและเขาใจถึงความตองการของผูรับบรกิาร 

    5.2 ใหความสนใจกับผูรับบรกิารเปนรายบุคคล 

    5.3 รูจักและจดจําผูรับบรกิารประจําได 

    5.4 มอีัธยาศัย สุภาพ และเปนมติร 

   ทุกปจจัยที่กลาวมาขึ้นอยูกับการปฏบิัตงิานของคนโดยตรง ยกเวน 

ปจจัยดานการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ทัง้หมดสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร ดังนั้น  

จึงควรใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธการบรกิารอยางมคีุณภาพ 

  Peter and Donnelly (2004, pp. 180-183) กลาวถงึเกณฑที่ผูรับบรกิาร 

ใชในการประเมินคุณภาพการใหบรกิารม ี5 ปจจัย คอื 
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   1. การบรกิารที่เปนรูปธรรม หมายถงึ ลักษณะของสิ่งอํานวยความ

สะดวกทางกายภาพที่สามารถจับตองได เชน อปุกรณ เครื่องมอืเครื่องใช เครื่องแบบ

พนักงาน การตกแตงสถานที่ เปนตน  

   2. ความเช่ือถอืไดในมาตรฐานของคุณภาพการใหบรกิาร หมายถงึ 

ความสามารถในการใหบรกิารไดตามที่ใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเช่ือถอื ถูกตอง  

   3. การตอบสนองตอผูรับบรกิาร หมายถงึ ความเต็มใจ ตัง้ใจ ตื่นตัวที่จะ

ใหความชวยเหลอืผูรับบรกิาร ใหบรกิารอยางทันททีันใด และรวดเร็วฉับไว 

   4. ความม่ันใจในบรกิาร หมายถงึ พนักงานใหบรกิารตองมคีวามรูและ

ทักษะความสามารถ ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความเปนมอือาชีพ ตองสื่อสารออกมาให

ผูรับบรกิารเกดิความเช่ือถอื มคีวามม่ันใจ ไววางใจในการใชบรกิาร  

   5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจ และ

รับฟงปญหา มคีวามเขาใจความตองการของผูรับบรกิาร  

 4. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

  นักวชิาการหลายทานทั้งในและตางประเทศ ไดใหแนวคดิเกี่ยวกับการ

ใหบรกิาร ดังนี้ 

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 21 อางถงึใน รังสติรา สังอราม, 2550, 

หนา 7) เปนผูที่สนใจศกึษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบรกิารมาตั้งแตป 1983 

ในขณะที่พราราซูแมน เริ่มทําการศกึษางานวิจัยที่เกี่ยวของ ยังไมพบวามกีารศกึษาในเรื่อง

คุณภาพบรกิารมากนัก พบแตงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสนิคา ซึ่งมีผูทําการศกึษา

ไวมาก ทําใหเขาใจถงึความหมายและคุณลักษณะทีส่ําคัญที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสนิคา

ไดอยางชัดเจน แตยังไมเพยีงพอตอการทําความเขาใจในคุณภาพบรกิาร เนื่องจากสนิคา

และบรกิารมคีวามแตกตางกันตามลักษณะพื้นฐาน 3 ประการ คอื การผลติ การบรโิภค 

และการประเมนิผล 

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 21) ไดเริ่มทําการวิจัยดวยการคนหา

คําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวจัิยเชิงสํารวจ (Explaratory 

Research) เกี่ยวกับคุณภาพบรกิาร การศึกษาวจัิยครั้งนี้ ไดรับการสนับสนุนจาก

สถาบันวจัิยทางการตลาด MIS (Marketing Science Institute) และใชเวลาในการวิจัย                  

นานถงึ 7 ป (1983-1990) โดยแบงออกเปน 4 ระยะ เริ่มจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุม

ผูรับบรกิาร ผูใหบรกิารในบรษิัทช้ันนํา และนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบคุณภาพ
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บรกิารที่ไดจากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงดวยวิธกีารวจัิย ไดเครื่องมอืที่ใชวัดคุณภาพ

การให บรกิารที่เรยีกวา (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสิน

คุณภาพบรกิารตามการรับรู และความคาดหวังของผูรับบรกิาร ในระยะที่สามไดทําการ 

ศกึษาวจัิยเชิงประจักษเหมอืนในระยะที่สอง แตมุงผลการวจัิยใหครอบคลุมองคกรตางๆ 

มากขึ้น มกีารดําเนนิงานหลายขัน้ตอน เริ่มตนดวยการวิจัยในสํานักงาน 89 แหง ของ  

5 บรษิัท ช้ันนําในการใหบริการ แลวนํางานวจัิยทัง้ 3 ระยะมาศกึษารวมกัน โดยทําการ

สัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบรกิาร การสัมภาษณแบบเจาะจงในกลุมผูบริหาร ทายสุด

ไดทําการสํารวจในทุกๆกลุม ตอมาไดทําการศกึษาอกีครัง้ในธุรกจิ 6 ประเภท ไดแก งาน

บรกิารบัตรเครดติ งานบรกิารซอมบํารุง งานบรกิารประกัน งานบรกิารโทรศัพททางไกล 

งานบรกิารธนาคารสาขายอย และงานบรกิารนําหนาซื้อขาย ระยะสุดทายเปนการมุงศกึษา

ความคาดหวังและการรับรูของผูรับบรกิารโดยเฉพาะ  

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 22) ไดกําหนดมติทิี่ใชวัดคุณภาพการ

ใหบรกิาร ไว 10 ดาน ไดแก 

   1. ความไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความนาเช่ือถือของ 

การใหบรกิาร ไดแก พฤตกิรรมการปฏบิัตขิองพนักงานที่สามารถสรางความม่ันใจ                

ความถูกตองในการใหบรกิารแกผูรับบรกิาร 

   2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมในการ

ตอบสนองการใหบรกิารที่สอดคลองกับเวลา และการใหบรกิารที่เหมาะสม ตลอดจน

สามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบรกิารไดเปนอยางด ี 

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมคีวามรู

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏบิัตงิานดานการใหบริการไดเปนอยางด ี 

   4. การเขาถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การที่ผูรับบรกิารสามารถตดิตอ

ขอรับบรกิารไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบรกิารไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถงึเวลา

เปดดําเนนิการ สถานที่ตัง้และวธิกีารที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร 

   5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตร ี(Courtesy) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมี

ความสุภาพเรยีบรอย มคีวามนับถอืในตัวผูรับบรกิาร มีความเอาใจใส และความเปนมติร

ตอผูรับบรกิาร 
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   6. การตดิตอสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การติดตอสื่อสาร และ

ใหขอมูลแกผูรับบรกิารดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทัง้รับฟงความคดิเห็นและขอเสนอแนะ

หรอืคําติชมของผูรับบรกิารในเรื่องตางๆ ที่เกี่ยวกับการใหบรกิาร 

   7. ความนาเช่ือถอื (Creditability) หมายถงึ ความเช่ือถือได ความซื่อสัตย 

และความนาไววางใจในบริการ 

   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสกึปลอดภัยจากอนัตราย 

ไมมคีวามเสี่ยง หรอืความกังวลใดๆ ในการรับบริการ 

   9. การเขาใจและรูจักลูกคาจริง (Understanding/Knowing he Customer) 

หมายถงึ ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถงึความตองการของผูรับบรกิาร 

   10. สิ่งที่สามารถสมัผัสได/บรกิารที่เปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถงึ 

ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร อุปกรณที่ใหบรกิาร รวมไปจนถงึสื่อ

ตางๆ ที่เผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม สวยงามและทันสมัย  

 5. หลักการใหบรกิารแบบครบวงจร 

  หลักการใหบรกิารแบบครบวงจร เปนการใหบรกิารแบบเชิงรุกที่มุงเนนให

ผูรับบรกิารเกดิความพงึพอใจ ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดอยางครบถวน

และใชระยะเวลาที่รวดเร็ว ในการใหบรกิาร ประกอบดวยหลกัการแนวคดิการใหบริการ

แบบครบวงจร ดังนี้  

  อภิชัย  พรหมพทิักษกุล (2549, หนา 15-19) ไดเสนอหลักการใหบรกิาร

แบบครบวงจร หรอืการใหบรกิารเชิงรุกของ ชูวงศ ฉายะบุตร วาตองเปนไปตามหลักการ    

ที่เรยีกวา การพัฒนาการใหบรกิารเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) 

  1. ยดึการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบรกิาร

ของรัฐในเชิงรับ เนนการใหบรกิารตามระเบยีบแบบแผน และมลีักษณะที่เปนอุปสรรคตอ

การใหบรกิาร ดังนั้น เปาหมายหลักของการจัดบรกิารแบบครบวงจร คอื การมุงประโยชน

ของประชาชนผูใชบรกิาร ผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบรกิารเปนสําคัญซึ่งมลีักษณะ 

ดังนี้ 

   1.1 ผูใหบรกิารจะตองถอืวาการใหบรกิารเปนภาระหนาที ่ที่ตอง

ดําเนนิการอยางตอเนื่อง โดยตองพยายามจัดบรกิารใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะ

ไดรับบรกิารทุกคน  
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   1.2 การกาํหนดระเบยีบ วธิีปฏบิัตแิละการใชดุลพนิจิจะตองคํานึงถงึ 

สทิธปิระโยชนของผูใชบรกิารอยางสะดวกและรวดเร็ว 

   1.3 ผูใหบรกิารจะตองมองผูมาใชบรกิารวามฐีานะและศักดิ์ศร ีเทาเทยีม

กับตน มสีทิธทิี่จะรับรูใหความเห็น หรอืขอโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

  2. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร ปจจุบันสังคมมกีารเปลี่ยนแปลงตางๆ 

อยางรวดเร็วและมกีารแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมคีวามรวดเร็วมากขึ้น 

อาจจะทําได 3 ลักษณะ คือ  

   2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนะคต ิมคีวามรู ความสามารถ เพื่อให

เกดิความชํานาญงาน มคีวามกระตอืรอืรน และกลาตัดสนิใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจ               

ของตน  

   2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบยีบ

วธิกีารทํางานใหมขัีน้ตอน และระยะที่ใชในการใหบรกิารใหสัน้ที่สุด 

   2.3 การพัฒนาเทคโนโลยตีางๆ เพื่อที่จะใหบรกิารไดเร็วขึ้น  

  3. การใหบรกิารจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบรกิารเชิงรุก

แบบครบวงจรอกีประการหนึ่งคอื ความเสร็จสมบูรณของการใหบรกิาร ซึ่งหมายถึงการ

เสร็จสมบูรณตามสทิธปิระโยชนที่ผูใชบรกิารจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบรกิารไมจําเปนตอง

มาตดิตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดขีองการใหบรกิารที่เสร็จสมบูรณก็คอื การบรกิารที่แลว

เสร็จในการตดิตอเพยีงครัง้เดยีวหรอืไมเกนิ 2 ครัง้ (คอื มารับเรื่องที่แลวเสร็จอกีครั้งหนึ่ง) 

นอกจากนี้ยังหมายถงึ ความพยายามที่จะใหบรกิารในเรื่องอื่นๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการ

สมควรจะไดรับดวย เชน ผูมาขอคัดสําเนาทะเบยีนบาน หากเจาหนาที่ผูใหบรกิารพบวา

บัตรประชาชนหมดอายุแลวก็รบีดําเนนิการทําบัตรประชาชนใหใหมทันที 

 6. คุณสมบัตขิองการใหบรกิาร 

  ธุรกจิในปจจุบันเกดิการแขงขันที่สูงขึ้น ผูรับบรกิารหรอืผูซื้อสนิคามคีวาม

คาดหวังที่จะไดรับสนิคาและการบรกิารที่ดทีี่สุด และมีคุณภาพมากที่สุด ดังนัน้ผูบรหิาร

งานทัง้หนวยงานภาครัฐและเอกชน จงึมุงเนนนโยบายการกําหนดคุณสมบัตขิองผูที่จะมา

ใหบรกิารเพื่อใหงานดําเนินไปไดอยางมปีระสทิธภิาพ และเปนสิ่งสําคัญที่ทุกสวนใน

หนวยงานจะตองยดึเปนแนวปฏบิัต ิและจะสงผลใหเกดิความนยิมช่ืนชมยนิดแีละสราง

ช่ือเสยีงใหแกหนวยงานตอไป คุณสมบัตขิองผูใหบรกิาร ประกอบดวย  
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   1. ความกระตอืรือรนในการใหบรกิาร ซึ่งเปนเปาหมายที่สําคัญประการ

หนึ่งในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตอืรอืรนแลว 

ผูมาใชบรกิารก็จะเกดิทัศนคตทิี่ดยีอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตางๆมากขึ้น และเต็มใจที่จะ

มารับบรกิารในเรื่องอื่นๆ อีก และจะนําไปสูความเช่ือถอืศรัทธาของผูใชบรกิารในที่สุด  

   2. การใหบรกิารดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการ

ใหบรกิารแบบครบวงจรนั้น ไมเพยีงแตจะตองใหบรกิารที่เสร็จสมบูรณเทานัน้ แตจะตองมี

ความถูกตองชอบธรรมทัง้ในแงของนโยบาย ระเบยีบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรม

จรรยาบรรณดวย  

   3. ความสุภาพออนนอมของเจาหนาที่ผูใหบรกิาร จะตองปฏบิัตติอ

ผูรับบรกิารดวยความสุภาพออนนอม ซึ่งจะทําใหผูรับบรกิารมทีัศคตทิี่ด ีอันจะสงผลให

การสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดมากขึ้น 

   4. ความเสมอภาค การใหบรกิารแบบครบวงจร จะตองใหบรกิารแก

ผูรับบรกิารดวยความเสมอภาค ซึ่งจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไข ดังตอไปนี้ 

    4.1 การใหบรกิารจะตองเปนไปภายใตระเบยีบแบบแผนเดยีวกัน และ

ไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดยีวกัน ไมวาผูใชบรกิารจะเปนใครก็ตาม หรอืเรยีกวา

ความเสมอภาคในการบรกิาร 

    4.2 การใหบรกิารจะตองคํานงึถงึความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับ

บรกิาร ทัง้นี้เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมขีอจํากัดในการที่จะมาตดิตอขอใช

บรกิาร เชน รายไดนอย ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพยีงพอ อยูในพื้นที่หางไกล

ทุรกันดาร เปนตน  

  นอกจากนี้ ยังกลาวถงึคุณสมบัตขิองผูใหบรกิาร ดังนี้ คุณสมบัต ิ

(Qualification) คอื ลักษณะประจําตัวเชิงบุคคลตองมกีอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสทิธิ

การพจิารณาวาผูใดมคีุณสมบัตเิหมาะสมกับงานใด หมายถงึ จะทํางานไดดใีนหนาที่อะไร 

อาจพจิารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนัน้ ซึ่งมอีงคประกอบสําคัญ 2 ประการไดแก 

   1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถงึ สิ่งที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏ

ใหเห็นจากภายนอก เชน รูปราง รางกาย เปนตน หรอือาจเปนสิ่งที่มอียูภายใน เชน จติใจ 

อารมณ และความรูสึกนกึคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดยีอมนํามาซึ่งผลด ีจึงเปนลักษณะ

ประจําตัวที่ถอืไดวาเปนสิ่งที่ตองมเีพื่อใหเกดิคุณสมบัติครบถวน โดยมคีุณสมบัต ิ

ดังตอไปนี้ 

บัณ
ฑิต
วทิ
ยาล
ัย ม
หา
วทิ
ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



26 

 

    1.1 มจีติใจรักงานบรกิารใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายาม

ทํางานที่ไดรับมอบหมายอยางด ีดังนัน้ ผูซึ่งจะทํางานบรกิารไดดตีองมใีจรักและชอบงาน

บรกิาร 

    1.2 มคีวามรูในงานที่จะใหบรกิาร งานบรกิารตองการความถูกตอง

ครบถวนสมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบรกิารในเรื่องใดจําเปนตองมคีวามรูความเขาใจ               

ในงานที่ตนจะตองใหบรกิารอยางถูกตองแทจรงิ เพื่อใหมลีักษณะที่เพยีงพอแกการเปน              

ผูใหบรกิารที่ดี 

    1.3 มคีวามรูเกี่ยวกับตัวสนิคาและบรกิาร เพราะการใหความรูและ

สารสนเทศเกี่ยวกับตัวสินคาหรอืบรกิาร เปนหัวใจสําคัญของงานบรกิาร และเปนงาน

บรกิารขัน้พื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 

    1.4 มกีารวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบรกิารจะตองตดิตอ

สัมพันธหรอืเกี่ยวของกับคนจํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสราง

ความเช่ือถอืใหปรากฏขึ้น การปฏบิัตตินจึงตองระมัดระวังทัง้ทางดานกายและวาจา 

เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายทัง้จากการแตงกาย กิรยิามารยาท การพูด การ

สื่อสาร เปนตน  

    1.5 มคีวามรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปน

เงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ 

สําเร็จได ดังนัน้ ความรับผิดชอบตองานในหนาที่ จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการ

ทํางานบรกิาร 

    1.6 มคีวามรับผิดชอบตอลูกคาหรอืผูใชบรกิาร เพื่อสรางความ                   

พงึพอใจ และใหบรกิารสอดคลองกับความตองการของผูรับบรกิาร 

    1.7 มทีัศนคตทิี่ดตีองานบริการ เนื่องจากทัศนคตมิอีทิธพิลตอ

กระบวนการคดิของผูทํางานบรกิาร หากผูใดมทีัศนคติที่ดตีองานบรกิารก็จะให

ความสําคัญตองานบรกิารและปฏบิัตงิานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบรกิารมคีุณคามุงสูการ

บรกิารที่เปนเลศิ 

    1.8 มจีติใจม่ันคง ผูที่ทํางานบรกิารจะตองมคีวามม่ันคงในจติใจหาก      

มเีหตุการณหรอืความขัดแยงเกดิขึ้นกระทบจิตใจ ทําใหเกดิปฏกิริยิาในทางลบ จะสงผลถงึ

คุณภาพบรกิาร 
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    1.9 มคีวามคดิรเิริ่มสรางสรรค ผูทํางานบรกิารจะตองมีความคดิ

รเิริ่มใหมๆ  เพื่อเปลี่ยนแปลงการบรกิารใหดกีวาเดมิ มีการรับรูและสรางจนิตนาการจาก

ประสบการณ เพื่อนํามาพัฒนางานบรกิารใหดยีิ่งขึ้น 

    1.10 มคีวามชางสังเกต โดยหม่ันสังเกตพฤตกิรรมของลูกคาหรอื

ผูใชบรกิารวามคีวามรูสกึเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพงึพอใจในการบรกิารที่

เกดิขึ้น  

    1.11 มวีจิารณญาณ มคีวามไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความ

ตองการของผูรับบรกิารมคีวามหลากหลายหรอืเกนิขอบเขตที่จะใหบรกิารได ผูใหบรกิาร

จึงตองใชวจิารณญาณไตรตรองวาควรทําประการใด เพื่อใหผูรับบรกิารเกดิความพึงพอใจ

โดยไมขัดตอนโยบายขององคกร 

    1.12 มคีวามสามารถวเิคราะหปญหา บางครัง้ปญหาอาจเกดิจากตัว

ผูใหบรกิาร หรอืผูใชบรกิารและเกดิความลาชาตางๆ ซึ่งเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะห

สาเหตุ และหาวธิแีกไขที่ดทีี่สุดสงผลกระทบตอผูใชบรกิารนอยที่สุด 

   2. พฤตกิรรม (Behavior) หมายถงึ การแสดงออกทางความคดิและ

ความรูสกึโดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมคีวามคดิและความรูสกึที่ด ี               

ก็จะมกีารกระทําที่ด ีจึงมคีํากลาวที่วา กรรมเปนเครื่องช้ีเจตนา หมายถึง การกระทําเปน

เครื่องบงช้ีสภาพความคดิและความรูสกึพฤตกิรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลด ีจึงนับเปนลักษณะ

ประจําตัวที่ถอืไดวา เปนสิ่งที่ตองมพีฤตปิฏบิัตขิองผูที่จะทํางานบรกิารไดดตีองมคีุณสมบัต ิ

ดังนี้ 

    2.1 อัธยาศัยด ีผูใชบรกิารสวนใหญคาดหวังวา ผูใหบริการจะใหการ

ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ด ีดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตอืรอืรน เปนการ

สรางความประทับใจ หากใชวาจาที่สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤตกิรรมที่ดขีองผูทํางาน

บรกิาร 

    2.2 มมีติรไมตร ีเปนการแสดงออกใหผูใชบรกิารเห็นวา ไดรับบรกิาร            

ที่มีมติรไมตรมีีน้ําใจและชวยเหลอืเปนการใหบรกิารที่ม่ันคงและยั่งยนื  

    2.3 เอาใจใสสนใจงาน ความมุงม่ันในการใหบรกิารมคีวามสัมพันธ

กับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลว ก็จะละเลย

ในการปฏบิัตงิาน ไมคดิปรับปรุงพัฒนาใหเกดิความสะดวกในการใหบรกิารแกลูกคา                     

ซึ่งสงผลตอภาพลักษณขององคกร 
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    2.4 แตงกายสะอาดเรยีบรอย ผูทํางานบรกิารจะตองมีบุคลกิภาพที่ดี

เพื่อใหเกดิความนาเช่ือถอืไววางใจแกผูใชบรกิาร การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม ทัง้

ตอสถานที่ทํางาน และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกดิความรูสกึที่ดจีากผูมารับ

บรกิาร โดยการคัดเลอืกผูมาทํางานบรกิารจงึตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพเิศษ 

หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถงึความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 

    2.5 กิรยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูรับบรกิารทุกคนตองการตดิตอกับ

ผูใหบรกิารที่มกีริยิาสุภาพ การที่องคกรมีผูทํางานบรกิารที่มกีริยิาสุภาพออนนอม จะเปน

เครื่องเชิดหนาชูตาหรอืเปนภาพลักษณที่ดขีองหนวยงาน และยังแสดงออกถงึความมี

มารยาท จงึนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งที่ผูทํางานบรกิารจะตองตระหนักรูและประพฤตปิฏิบัติ

อยางระมัดระวัง  

    2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบรกิารเปนการใหความชวยเหลอืผูอื่นให

เกดิความพงึพอใจ จึงตองเปนผูมวีาจาสุภาพ เพื่อใหผูมารับบรกิารมคีวามสบายใจที่จะ

ตดิตอขอรับบรกิาร การคัดเลอืก ผูทํางานบรกิารจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอน

คําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมกีารใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรอืไมเพยีงใด 

    2.7 น้ําเสยีงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสยีงของแตละบุคคลจะ

แตกตางกันออกไป บางคนพดูน้ําเสยีงชวนฟง แมจะไมไพเราะหรือเสยีงด ีแตจะตองมี

ความชัดเจนชวนฟง จงึมคีวามเหมาะสมในการทํางานบริการ 

    2.8 ควบคุมอารมณไดด ีผูทํางานบรกิารจะตองมอีารมณม่ันคง

เพราะอยูในสถานการณที่ตองพบปะผูมารับบรกิารมากหนาหลายตา ซึ่งมีภูมหิลังตางกัน 

ผูมาใชบรกิารบางคนมกีริยิาดสีุภาพ แตบางคนอาจมคีวามกาวราวหรือใจรอนตองการ

ไดรับบรกิารที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตําหนใินการใหบรกิาร ผูใหบรกิารอาจ

แสดงอารมณตอบโต ดังนัน้ จะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน   

    2.9 มคีวามกระตอืรอืรน อุปนสิัยที่แสดงออกถงึความกระตอืรอืรน

เปนพฤตกิรรมที่ดอียางยิ่งในงานบรกิาร หากผูทํางานบรกิารเปนคนเช่ืองชาแลว ยอมทําให

ผูใชบรกิารหมดความศรัทธา ไมคาดหวังที่จะไดรับบรกิารอยางทันทวงท ีนอกจากนี้ยังทํา

ใหภาพลักษณขององคกรเสียหายเปนผลมาจากบรกิารลาชา  

    2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤตกิรรมที่แสดงออกของผู

ทํางานบรกิารจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบรกิาร ดังนั้น เมื่อผูใชบรกิารมี

ปญหาหรอืขอรองเรยีนใดๆ ผูใหบรกิารจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน 
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ซึ่งจะปฏเิสธความรับผิดชอบกอนไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจรงิจังแลว 

จะตองมคีวามรูสกึเต็มที่จะใหความชวยเหลอืแกไขปญหาตางๆ ใหแกผูใชบรกิารดวยจะทํา

ใหผูใชบรกิารเกดิความประทับใจความกระตอืรือรนในการดําเนนิการแกปญหา 

    2.11 มวีนัิย ผูทํางานบริการที่มรีะเบยีบวนิัยจะทํางานเปนระบบยดึม่ัน

ในสัญญา เมื่อหนวยงานมนีโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบรกิารแกผูมารับบรกิาร

อยางไร ก็จะปฏบิัตติามกรอบหรอืแนวทางอยางเครงครัด ดังนัน้ ในการพิจารณาคัดเลอืก

คุณสมบัตผูิทํางานบรกิารจึงควรทดสอบวนิัยเปนสําคัญ 

    2.12 ความซื่อสตัย การใหบรกิารจะตองใหความชวยเหลอือยาง

ถูกตองตรงไปตรงมา ผูมารับบรกิารทุกคนยอมตองการตดิตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตย

รักษาคําพูด ดังนัน้ พฤตกิรรมที่แสดงออกถงึความซื่อสัตยรักษาคําพูด จงึเปนสุดยอด

ปรารถนาของผูมารับบรกิาร 

  จรัส  สุวรรณมาลา (2550, หนา 10-12) กลาวถงึ คุณภาพของการ

ใหบรกิารประชาชนแตละประเภทมคีุณลักษณะแตกตางกันออกไป ตัวแปรที่จะนํามาใช 

ในการกําหนดคุณภาพการใหบรกิาร มดีังนี้  

   1. ความตองการตามกฎหมาย หมายถงึ บรกิารที่จัดใหมขีึ้นตาม

กฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง บรกิารที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบรกิาร เชน บรกิาร

จัดทําบตัรประจําตัวประชาชน บรกิารชําระภาษอีากร บรกิารออกใบอนุญาตและเอกสาร

สทิธติางๆ  

   2. ความเพยีงพอ หมายถงึ บรเิวณที่มจํีานวนมากและคุณภาพเพยีงพอ

กับความตองการของผูใชบรกิาร ไมมกีารรอคอยหรอืเขาควิเพื่อขอรับบรกิารเพราะ

หนวยงานมขีดีความสามารถในการใหบรกิารตํ่ากวาความตองการของประชาชน เชน 

บรกิารเก็บขยะของเทศบาล ตองเพยีงพอกับความตองการของประชาชน สามารถเก็บขยะ

ไดหมดทุกวันไมมขียะตกคาง  

   3. ความทั่วถงึ เทาเทยีม ไมมขีอยกเวน ไมมอีภิสทิธิ์ หมายถงึ บรกิาร

สาธารณะที่ดจีะตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุกพื้นที่ ทุกกลุม อาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใช

บรกิารประเภทเดยีวกัน คุณภาพเดยีวกันไดอยางทั่วถงึ เทาเทยีมกัน โดยไมมขีอยกเวนใด 

   4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถอืได หมายถงึ การใหบริการที่ดมีคีุณภาพ

นัน้ ผูใชบรกิารจะตองไดรับความสะดวก คอื สามารถใชบรกิารไดตามที่ตางๆ และยังจะ

สามารถเลอืกใชวธิกีารไดหลายแบบ ตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชนสามารถ
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ชําระภาษอีากรและคาบรกิารตางๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรอืสามารถใชบรกิาร

ทะเบยีนราษฎรไดทางไปรษณยี หรอืทางระบบสื่อสารอิเล็กทรอนกิส โดยไมจําเปนตอง

เดนิทางไป ที่วาการอําเภอ/เขต  

   5. ความไดมาตรฐานทางเทคนคิหรอืมาตรฐานทางวิชาการ หมายถงึ 

การใหบรกิารบางประเภทจะตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนคิหรอืทางวิชาการ 

เชน บริการทางการแพทย บรกิารใหคําปรึกษาดานวศิวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกจิ 

การเงินการบัญชี กฎหมาย บรกิารดังกลาวนี้จะมคีุณภาพดกี็ตอเมื่อมบีุคลากรและ

กระบวนการใหบรกิารทีไ่ดมาตรฐานทางเทคนคิและวิชาการเทานัน้  

   6. การเรยีกเก็บคาบรกิารที่เหมาะสม ตนทุนการใหบรกิารตํ่า หมายถงึ 

การใหบรกิารของรัฐบาลบางประเภทมกีารเรยีกเก็บคาบรกิารจากผูใชบรกิารในกรณี

ดังกลาวนี้ จะตองนําเรื่องการเก็บคาบรกิารมาพจิารณาดวยเชนเดยีวกัน บรกิารที่ดตีองมี

คาบรกิารที่เหมาะสมไมสูงจนทําใหบุคคลบางกลุมซึ่งจําเปนตองใชบรกิารถูกกดีกัน  

   7. ความพอใจ ประทับใจของผูใชบรกิาร หมายถงึ คุณภาพการใหบรกิาร

คอืความพงึพอใจของผูรับบรกิาร บรกิารที่มคีุณภาพจะตองเปนที่พงึพอใจและเปนที่

ไววางใจของผูใชบรกิารสวนใหญ  

  จิตตนัินท  เดชะคุปต (2549, หนา 23) ไดกลาวถึง สาระสําคัญของการ

ใหบรกิาร ดังนี้  

   1. สาระสําคัญของการใหบรกิาร คอื การใหบริการ เปนกจิกรรมหรอื

การกระทําที่ผูบรกิารปฏบิัติตอผูมารับบรกิาร ขณะที่กระบวนการบรกิารเกดิขึ้น ผูซื้อหรอื

รับบรกิารจงึไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏบิัตอิยางไร จนกวากจิกรรมการ

บรกิารจะเกดิขึ้น การตัดสนิใจซื้อบรกิารจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซึ่งแตกตาง

จากการซื้อสนิคาทั่วไป ที่ผูบรโิภคสามารถหยบิ จับ ตรวจดูสนิคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ 

การบรกิารทําไดเพยีงการใหคําอธบิาย สิ่งที่ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพหรอืการ

อางองิประสบการณที่ผูอื่นเคยใชบรกิารมากอน 

   2. สิ่งที่จับตองไมได (Intangibility) การบรกิารเปนสิ่งที่จับตองไมไดและ

ไมอาจสัมผัสกอน ที่จะมกีารซื้อเกดิขึ้น ผูซื้อหรอืลูกคาไมอาจรับรูการบรกิารลวงหนาหรอื

กอนที่จะตกลงซื้อเหมือนกับการซื้อสนิคาทั่วไป นอกจากนัน้ การซื้อบรกิารก็เปนการซื้อ           

ที่จับตองไมไดเพยีงแตอาศัยความคดิเห็นเจตคต ิและประสบการณเดิมที่ไดรับ

ประกอบการตัดสนิใจซื้อบริการนัน้ๆ โดยผูซื้ออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรอื
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ประโยชนของการบรกิารที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสนิใจเลอืกซื้อบรกิารที่ตรงกับ             

ความตองการดังกลาว 

   3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบรกิาร                     

มลีักษณะที่ไมสามารถอาจแยกออกจากตัวบุคคล หรอือุปกรณเครื่องมอืที่ทําหนาที่เปนผู

ใหบรกิารหรอืผูขายบรกิารนั้นๆได การผลิตและการบริโภค การบรกิารจะเกิดขึ้นในเวลา

เดยีวกันหรอืใกลเคยีงกับการขายบรกิาร ซึ่งจะแตกตางกับตัวสนิคาที่มกีารผลติการขาย

สนิคาแลว จึงเกดิการบรโิภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมลีักษณะที่แบงแยกไมได ทําให

มขีอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขาย ขอบเขตการดําเนนิงานบรกิาร ซึ่งในบางกรณอีาจ

จําเปนตองมผูีใหบรกิารตลอดเวลาในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซื้อ หรอื

อาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการตดิตอระหวางผูขายหรือผูใหบรกิารกับผูซื้อหรอืผูรับบรกิาร 

   4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบรกิารมลีักษณะที่ไม

คงที่และไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบรกิารแตละแบบขึ้นอยูกับ

ผูใหบรกิารแตละคน และมีวธิกีารเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถงึแมจะเปนบรกิารอยาง

เดยีวกัน จากผูใหบริการคนเดยีวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบรกิารก็อาจแตกตาง

กันได ทัง้นี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบรกิาร ชวงเวลาของการบรกิารและสภาพแวดลอม

ขณะบรกิารที่แตกตางกัน เนื่องจากการบรกิารที่มคีวามหลากหลายผันแปรไปตามปจจัย

หลายๆ อยาง เปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐานในการบรกิารอยางเดยีว แมจะมีการ

กําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบรกิารในธนาคาร การบรกิารบนเครื่องบนิ การ

บรกิารในโรงพยาบาล เปนตน การใหบรกิารนี้อาจแตกตางกันได ดังนัน้ การให

ความสําคัญตอการเลอืกบุคลากรทีม่คีุณสมบัตเิหมาะสมกับลักษณะงาน และจัดใหมกีาร

ฝกอบรมอยางสมํ่าเสมอเปนเรื่องที่จําเปนอยางยิ่ง รวมทัง้การกําหนดมาตรการในการ

ใหบรกิารมากเปนพเิศษ เชน รับฟงคําตชิม รับฟงขอคิดเห็น รับฟงการเสนอบรกิารดาน

อุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยทีี่ทันสมัย เปนตน เพื่อใหม่ันใจในคุณภาพและ

ความสมํ่าเสมอของการบริการ 

   5. ลกัษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) หรอืเก็บสํารอง 

ไวไดเหมอืนกับสนิคาทั่วๆ ไป  เมื่อไมมคีวามตองการใชบรกิาร บรกิารจะกอใหเกดิความ

สูญเปลาที่ไมอาจเรยีกกลับคนืมาใชประโยชนไดใหม การบรกิารจงึมกีารเปลี่ยนแปลง

เมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรยีมอาหารไวบรกิารลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมผูีมาใชบรกิาร 

การจัดเตรยีมของไวก็อาจจะสูญเปลาแตก็จําเปนที่จะตองจัดเตรยีมไว เนื่องจากอาจมี
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ผูใชบรกิารมาใชบรกิารไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองการ

วางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวธิจูีงใจลูกคาใหมาใชบรกิารอยางสมํ่าเสมอ 

   6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non–ownership) การ

บรกิารมลีักษณะที่ไมมคีวามเปน เมื่อมกีารซื้อบรกิารเกดิขึ้น ซึ่งแตกตางจากการซื้อสนิคา

ทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูใชบรกิารจายเงินซื้อสินคาใด ก็จะเปนเจาของสนิคานัน้

อยางถาวรทันท ีในขณะที่ผูใชบรกิารจายเงินซื้อบรกิารใด ก็จะเปนคาบรกิารนัน้ที่ผูซื้อจะ

ไดรับตามเงื่อนไขของการบรกิารแตละประเภท เพราะการบรกิารไมใชสิ่งของ แตเปน

กจิกรรมหรอืกระบวนการของการกระทํา เชน เมื่อผูโดยสารหรอืลูกคาซื้อตัว๋เครื่องบนิ

เดนิทางกับบรษิัทการบนิไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอกีแหงหนึ่ง การบรกิารจะเกดิขึ้น ขณะที่

โดยสารบนเครื่องบนิจากที่แหงหนึ่งไปยังทีแ่หงหนึ่งเมื่อถงึจุดหมายปลายทาง  การบรกิาร

ก็จบสิ้นลง ผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบรกิารนัน้ไดอกีเพราะการบรกิารหมดลง

ไมถาวรเหมอืนสินคาอื่นๆ  

  Millet (1954, p. 397 อางถึงใน ชนนิทร ตัง้ชูทวทีรัพย, 2545, หนา 15) 

กลาววา เปาหมายสําคัญของการบรกิาร คอื การสรางความพงึพอใจในการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชน โดยมหีลักและแนวทาง คอื การใหบรกิารอยางเสมอภาค หมายถงึ 

ความยุตธิรรมในการบรหิารงาน ภาครัฐที่มฐีานคตทิี่วาคนทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนั้น

ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏบิัต ิอยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมายไมมกีาร

แบงแยกกดีกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ การปฏบิัตใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคล              

ที่ใชมาตรฐานในการใหบรกิารเดยีวกันการใหบรกิารที ่ตรงเวลา หมายถงึ ในการบรกิาร

จะตองมองวา การใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการ ปฏบิัตงิานของ

หนวยงานภาครัฐจะถอืวาไมมปีระสทิธผิลเลยถาไมมกีารตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสราง 

ความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบรกิารอยางเพยีงพอ หมายถงึ การใหบรกิาร

สาธารณะตองมี ลักษณะ มจํีานวนการใหบรกิารและสถานที่ใหบรกิารอยางเหมาะสม 

Millet เห็นวา ความเสมอภาค หรอืการตรงตอเวลาจะไมมคีวามหมายเลย ถามจํีานวนการ

ใหบรกิารไมเพยีงพอและสถานที่ตัง้ที่ ใหบรกิารสรางความไมยุตธิรรมใหเกดิขึ้นแก

ผูรับบรกิาร การใหบรกิารอยางตอเนื่อง หมายถงึ การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยาง

สมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงานที่

ใหบรกิารวา จะใหบรกิาร หรอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ไดและการใหบรกิาร อยางกาวหนา 

(Progressive Service) หมายถงึ การใหบรกิารสาธารณะที่มกีารปรับปรุงคุณภาพและ ผล
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การปฏบิัตงิาน กลาวอกีนัยหนึ่ง คอื การเพิ่มประสทิธภิาพหรอืความสามารถที่จะทําหนาที่ 

ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดมิ 

  Millet (1954, p. 397 อางถึงใน รังสติรา  สังอราม, 2550, หนา 20) ไดให 

ทัศนะวา ความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการบรกิารของหนวยงานภาครัฐนั้น โดยได

สรุปประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่นยิมมากที่สุดที่ผูปฏบิัตติองยดึถอืไวเสมอในหลักการ              

5 ประการ คอื 

   1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถงึ                   

ความยุตธิรรมในการบรหิารงานของภาครัฐที่มพีื้นฐานคตทิี่วาคนทุกคนจะไดรับการปฏบิัต ิ               

อยางเทาเทยีมกันในกรอบของกฎหมาย ไมมกีารแบงแยกในการใหบรกิารประชาชน                       

จะไดรับการปฏบิัตใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบรกิารเดียวกัน 

   2. การใหบรกิารที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถงึ การใหบรกิาร

จะตองมองวาเปนการบรกิารสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏบิัติงานของหนวยงาน

ภาครัฐจะถอืวาไมมปีระสทิธผิลเลย ถาไมตรงตอเวลาจะสรางความไมพงึพอใจใหแก

ประชาชน 

   3. การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample service) หมายถงึ                    

การใหบรกิารสาธารณะจะตองมลีักษณะมจํีานวนการใหบรกิารและสถานที่ใหบรกิาร                  

อยางเหมาะสม มลิเลท เห็นวา ความเสมอภาคหรอืการตรงตอเวลาจะไมมคีวามหมาย                                    

ถาจํานวนการใหบรกิารไมเพยีงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบรกิารสรางความไมยุตธิรรม                          

ใหเกดิขึ้นแกผูรับบรกิาร 

   4. การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถงึ  

การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยางตอเนื่อง โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก

ไมใชยดึหลักความพอใจของหนวยงานที่ใหบรกิารวาจะใหหรอืหยุดบรกิารเมื่อใด 

   5. การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถงึ   

การใหบรกิารสาธารณที่มกีารปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏบิัตงิาน กลาวกันอกีนัยหนึ่ง

คอื ความสามารถ หรอืการเพิ่มประสทิธภิาพ ที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากร        

เทาเดมิ 

  จากแนวคดิและทฤษฎทีี่กลาวมา สรุปไดวา การบรกิารอยางมคีุณภาพนัน้   

คอืการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและอํานวยความสะดวกดวย

ความมอีัธยาศัย สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเปนธรรม ใหบรกิารโดยไมคํานงึถงึตัว

บัณ
ฑิต
วทิ
ยาล
ัย ม
หา
วทิ
ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
สก
ลน
คร



34 

 

บุคคล และเปนการใหบรกิารที่ปราศจากอารมณ ผูมารับบรกิารทุกคนไดรับการปฏบิัติ

อยางเทาเทยีมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับ

และระเบยีบตางๆ ที่ไดกําหนดไว มุงที่จะใหบรกิารในเชิงสงเสรมิทัศนคตแิละสัมพันธที่ดี

ระหวางผูใหบรกิารและผูใชบรกิาร เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนัน้ตอง    

มศีลิปะที่จะชักจูงใหผูมารับบรกิารมคีวามพงึพอใจกลับมาใชบรกิารอกี กลาวไดวา

ความสําคัญของงานบรกิารนัน้เปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจรญิและความเสื่อมอันเปนผล

จากการใหบรกิารที่ดแีละไมดี 

 

แนวคดิเกี่ยวกับการบรหิารคุณภาพ  

 1. ความเปนมาของการบรหิารคุณภาพ 

  ปจจุบันการบริหารคุณภาพมคีวามจําเปนอยางยิ่งในการพัฒนาและ

ปรับปรุงคุณภาพขององคกร เพื่อใหองคกรมคีวามทันสมัย และมคีวามสอดคลองกับ

สถานการณที่เปลี่ยนไป ทัง้ในดานการสื่อสาร เทคโนโลยทีี่ทันสมัย ทัง้ในดานสังคมและ

เศรษฐกจิที่เปลี่ยนแปลงไป และเพื่อเปนการตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิาร 

ดังนัน้ การที่จะใหองคกรเปนที่ยอมรับในเรื่องการใหบริการในระดับกวางทัง้ภายในและ

ตางประเทศ คุณภาพจึงเปนปจจัยในการปรับปรุงระบบการจัดการสมัยใหมและเปนตัวบงช้ี

ถงึผลความสําเร็จของการปฏบิัตงิานภายในองคกรในปจจุบัน นั่นคอืการสรางผลผลติ 

ผลติภัณฑ และการใหบรกิารที่มคีุณภาพ ซึ่งเปนแนวทางหลักในการบรหิารองคกรใหมี

คุณภาพ ดวยเหตุนี้การไดรับการรับรองใหเปนองคกรที่มกีารบรหิารจัดการมาตรฐานและ

ความเปนสากลจึงเปนสิ่งสําคัญ (สํานักงานคณะกรรมการการศกึษาเอกชน, 2543) 

  ระบบการบรหิารคุณภาพ (Quality management) คอืการจัดการทุกเรื่อง 

ในองคการใหไดตามนโยบายคุณภาพที่กําหนด โดยเริ่มตนจากการกําหนดวัตถุประสงค

เปาหมาย นโยบาย และการวางแผน จัดเตรยีมทรัพยากร และกิจกรรมที่เกี่ยวของกับ         

การสรางคุณภาพ ตลอดจนตัวช้ีวัดคุณภาพใหสอดคลองกับความตองการอยางชัดเจน              

และ มรีะบบบรหิารคณุภาพซึ่งไดแก ระบบ IPOO (Input–Process-Output–Outcome) 

ระบบการบรหิารคุณภาพทั่วทัง้องคกร (Total quality management : TQM) ในปลายป 

ค.ศ.1980 วัตถุประสงคที่สําคัญของธุรกจิ คอื ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร ดังนั้น 

คุณภาพจึงเปนกุญแจที่สําคัญของความสําเร็จ ในการตอบสนองความตองการของ
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ผูรับบรกิาร ซึ่งสวนใหญจะใชวธินีี้เพื่อใหประสบความสําเร็จ และเปนตัวกําหนดมาตรฐาน

การใหบรกิารที่สูงขึ้นไดเปนอยางด ี 

  TQM มาจากคําวา TQC (Total quality control) ของญี่ปุน หรอืบางทญีี่ปุน                

เรยีกวา “CWQC” (Company-Wide Quality Control) หรอืแปลวา “การควบคุมคุณภาพ                

ทั่วบรษิัท” (เรอืงวทิย  เกษสุวรรณ, 2549) TQM ไดรับการนยิามวาเปน “กจิกรรมที่เปน

ระบบ เปนวทิยาศาสตร ครอบคลุมทุกสวนขององคกรโดยใหความสําคัญที่ลูกคา”                    

(จําลักษณ  ขุนพลแกว และศุภชัย  อาชีวระงับโรค, 2548)   

  แนวคดิ TQM ถูกคดิคนในชวงหลังสงครามโลกครัง้ที่ 2 โดย Deming เพื่อ

ปรับปรุงคุณภาพการผลติสินคาและบรกิาร แตชาวอเมรกิายังไมไดมกีารนํามาใชอยาง

จรงิจัง สําหรับการนําแนวคิดการบรหิารงานโดยใช TQM มาใชในการบรหิารงานอยาง

จรงิจังนัน้ ไดเริ่มตัง้แตปลายป 1940 โดยบุคคลที่มบีทบาทในการบรหิารคุณภาพ เชน                   

จูราน (Juran) เฟเกนบาม (Feigenbaum) และ เดมมิ่ง (Deming) ในป ค.ศ. 1951 เฟเกนบาม 

(Feigenbaum) ไดแตงหนังสือเรื่อง Total quality control และในปเดยีวกัน จูราน (Juran) 

เขยีนหนังสอื เรื่อง Juran’s Quality Control Handbook TQM ไดรับความนยิมและมีผล

ในทางปฏบิัตมิากในประเทศญี่ปุน ทําใหเกดิการเปลี่ยนแปลงในระดับชาตทิี่เนนการผลิต

สนิคาที่มคีุณภาพดี และไดมนัีกวชิาการหลายทานไดใหคําจํากัดความที่เกี่ยวของกับ TQM 

  การบรหิารคุณภาพทั่วทัง้องคกร TQM (Total quality management)  

มหีลากหลายแนวความคดิ แตไมวาเปนแนวทางของใคร สิ่งที่มุงเนนเปนปรัชญาการ

บรหิารจัดการ คอืการบรหิารมุงความสําคัญของลูกคา เพื่อที่จะสามารถนําเสนอ

ผลติภัณฑและบรกิารที่ตรงกับความตองการของลูกคา ดวยการมสีวนรวมของทุกคน

ภายในองคกรในการพัฒนาองคกรไดอยางมปีระสทิธภิาพและคุมคาที่สุด โดยการพัฒนา

และใชประโยชนสูงสุดจากศักยภาพของพนักงานทุกๆ คน ที่จะมุงไปสูการปรับปรุงคุณภาพ

อยางตอเนื่อง 

 2. ความหมายของการบริหารคุณภาพ 

  การบรหิารคุณภาพ TQM (Total quality management) หรอืการบรหิาร

คุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ การบรหิารคุณภาพทั่วทัง้องคการ รวมถงึเปนการบรหิารคุณภาพ

แบบองครวม เปนตน อาจกลาวไดวา TQM หมายถงึ การบรหิารคุณภาพโดยรวม 

ความหมายของ TQM มคีวามหมายเปนพลวัต มพีัฒนาการเปนวัฒนธรรมขององคกรที่

สมาชิกทุกคนตางใหความสําคัญ และมสีวนรวมในการพัฒนาการดําเนนิงานขององคกร
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อยางตอเนื่องโดยมุงที่จะตอบสนองความตองการ และสรางความพอใจใหแกลูกคา ซึ่งจะ

สรางโอกาสทางธุรกจิ ความไดเปรยีบในการแขงขัน และพัฒนาการที่ยั่งยนืขององคกร 

  เมื่อกลาวโดยสรุปโดยภาพรวมสาํหรับความหมายของ TQM นัน้ Witcher 

(1990  อางถงึใน สุนทร  พูนพพิัฒน, 2542) กลาววา   

   T (Total) : การยนิยอมใหทุกคนปฏบิัตงิานอยูภายในองคการ ไดมสีวน

รวมในการจัดตัง้และบรหิารงานระบบคุณภาพ ซึ่งเกี่ยวกบัทัง้ลูกคาภายนอก (external 

customer) และลูกคาภายใน (internal customer) โดยตรง 

   Q (Quality) : การสรางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชประโยชนจาก

สนิคาและบรกิาร นอกจากนี้คุณภาพยังมสีวนเกี่ยวของกับแนวความคดิเชิงระบบของการ

จัดการ (systematic approach of management) กลาวคอื การกระทําสิ่งใดๆ อยางเปน

ระบบที่ตอเนื่อง ตรงตามแนวความคดิดัง้เดิมของวงจรคุณภาพที่เรยีกวา PDCA cycle               

ซึ่งเสนอรายละเอยีดโดย W.Edwards  Deming   

   เพราะฉะนัน้ถาหมุนวงจรคุณภาพเชนนี้อยางตอเนื่องขึ้นภายในแตละ

หนวยงานยอยขององคการหนึ่งๆ ก็ยอมจะเกดิระบบคุณภาพโดยรวมทัง้หมดที่เรยีกวา 

TQM ขึ้นมาไดในประการสุดทาย  

   M (Management) : ระบบของการจัดการหรือบริหารคุณภาพขององคการ  

ดําเนนิการและควบคุมดวยระดับผูบรหิารสูงสุด ประกอบดวย วสิัยทัศน (vision) การ

ประกาศพันธกจิ (mission statement) และกลยุทธของการบรหิาร (Strateship 

management) รวมถงึการแสดงสภาวะของความเปนผูนํา (leadership) ที่จะมุงม่ันปรับปรุง

และพัฒนาระบบคุณภาพขององคการอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่องตลอดระยะเวลา 

(continuous quality improvement)  
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ภาพประกอบ 2 ระบบการจัดการบรหิารคุณภาพขององคการ 

ที่มา : Deming (1986, อางถงึใน สุนทร  พูนพพิัฒน, 2542) 

 

   TQM เปนระบบการจัดการที่เนนมนุษย (A people-focused 

management system) กลาวคอื เปนกระบวนการทางวัฒนธรรมที่มุงเปลี่ยนแปลงคนใน

องคการ เพื่อใหหันมาสนใจปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง โดยมเีปาหมายสูงสุด คอื การ

สรางความเปนเลศิในระดับโลก TQM มคีวามหมายหลายอยางในตัวเอง กลาวคอืเปนทัง้

กลยุทธ เทคนคิ ระบบการจัดการ รวมไปถงึปรัชญาและเครื่องมอืในการแกปญหาของ

องคการ สาเหตุที่ TQM มคีวามสําคัญ เพราะการเปลี่ยนแปลงทางดานการผลติ  

การตลาด และการเงิน เนื่องจากองคการตองการพัฒนาประสทิธภิาพ เพื่อตอสูกับการ

แขงขัน โดยมกีระแสโลกาภิวัฒนเปนตัวเรงตลาด และการแขงขันเปดกวางออกอยางไร

พรมแดน ซึ่งองคการตองหาทางลดตนทุนและเพิ่มคุณภาพ เพื่อเอาตัวรอดและสราง 

ความเจรญิกาวหนา ประกอบกับมตัีวอยางความสําเร็จของ TQM จากกจิการตางๆ ทัง้ใน

ประเทศญี่ปุน ประเทศตะวันตกและประเทศอื่นๆ ทั่วโลก (เรอืงวทิย เกษสุวรรณ, 2549) 

รูสถานะ 

รักษาสถานะ 

ปรับปรุงสถานะ 

ความกาวหนา 

P  =  Plan  คอื การสํารวจสภาพปจจุบันเพื่อนํามาวางแผนในการแกไขปญหา 

D  =  Do   คอื การปฏบิตั ิตามแผนที่วางไว 

C  =  Check  คอื  การตรวจสอบ ผลที่ไดจากการปฏบิัตงิานตามแผน 

A  =  Act     คอื  การปฏบิัตกิารแกไข ถาไมไดตามเปาหมาย  นําเขาสูวงจรเดมมิ่งใหม (PDCA)   

                      ถาทําไดตามเปาหมายกต็ัง้เปนมาตรฐานตอไป 
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 3. หลักการบรหิารคุณภาพ  

  1. คนหาความตองการของผูมารับบรกิาร โดยการสํารวจความตองการหรอื

การใชเทคนคิอื่นๆ 

  2. ออกแบบสนิคาหรือบรกิารตามที่ผูมารับบรกิารมคีวามตองการหรอืเกนิ

กวาความคาดหวงัของผูมารับบรกิาร 

  3. ออกแบบกระบวนการที่งายเพื่อใหงานที่ออกมาถูกตอง และกําหนด

วธิกีารปองกันขอผิดพลาดที่จะเกดิขึ้น 

  4. เก็บผลลัพธที่เกดิขึ้นเพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาระบบ 

   5. มกีารขยายความคดิและชองทางการใหบรกิารหลากหลายเพื่อใหองคกร

ประสบความสําเร็จ 

 4. แนวคิดและภาพรวมของการบรหิารคุณภาพ  

  1. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continuous improvement) 

  2. การเปรยีบเทยีบเพื่อการแขงขัน (Competitive benchmarking) 

  3. มอบอํานาจใหแกผูใหบริการ (Employee empowerment) 

  4. วธิกีารทํางานเปนทมี (Team approach) 

  5. การตัดสินใจโดยใชพื้นฐานของขอเท็จจรงิ (Decision based on fact 

rather than opinion) 

  6. ความรูในตัวเครื่องมือ (Knowledge of tools) 

  7. คุณภาพของผูใหบรกิารปจจัยการผลิต (Supplier quality) 

  8. ผูชนะเลิศ (Champion) 

  9. คุณภาพแหลงที่ผลติ (Quality at the source) 

  10. ผูใหบรกิารปจจัยการผลิต (Supplier) 
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ตาราง  1  เปรยีบเทยีบระหวางวัฒนธรรมขององคการที่ใชหลัก TQM และวัฒนธรรม  

 องคการแบบดัง้เดมิ 

หลักเกณฑ แบบด้ังเดิม TQM 

พันธกิจโดยรวม ผลตอบแทนจากการลงทนุสงูสุด สรางความพอใจใหสอดคลองหรอื

มากกวาความคาดหวังของผูรับบริการ 

วัตถุประสงค เนนความสาํคัญในระยะสัน้ ความสมดุลระหวางระยะยาวและ                    

ระยะสัน้ 

การจัดการ ไมเปนระบบเปด แตบางทก็ีเปน

วัตถุประสงคที่ไมเปนไปตามที่

วางแผนเอาไว หรอืเกิดความไม

แนนอน 

เปนระบบเปด สนับสนุนความคิดเห็น(ตัว

ปอนกลับ) จากพนักงานเพื่อนาํมาเปน

สวนหนึ่งในการกําหนดวัตถุประสงค 

บทบาทของผูจดัการ ออกกฎระเบยีบและขอบงัคับ เปนผูฝกสอน ขจัดอุปสรรคตางๆ ที่มี

รวมทัง้สรางความไววางใจใหกับทุกฝาย 

ผูรับบริการ ไมใชสิง่ที่มากอนสิง่อื่น บางที

อาจจะยังไมชัดเจน 

เปนสิ่งที่มากอนสิ่งอื่นใด เปนสิ่งสาํคัญที่

ตองจําแนกและทาํความสนใจ 

ปญหา กําหนดความรับผดิชอบและ

บทลงโทษ 

ระบุปญหาและแนวทางแกไข 

การแกปญหา ไมเปนระบบ เปนการปฏบิัต ิ

เฉพาะบุคคล 

เปนระบบและทํางานเปนทมี 

การปรับปรุง ไมมกีฎเกณฑ เปนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

ผูใหบริการปจจัย 

การผลติ 

ไมมคีวามรวมมอืกัน สรางพันธมติรในการทํางานรวมกัน 

งาน รูปแบบแคบๆ เฉพาะเจาะจง รูปแบบกวาง เนนความเปนทมี 

จุดสําคัญ มุงเนนผลติภัณฑ มุงเนนกระบวนการ 

ที่มา : สุนทร  พูนพพิัฒน (2542, หนา 16) 

 

 5. อุปสรรคในการนําการบรหิารคุณภาพ (TQM) 

  1. การขาดคําจํากัดความที่กวางในเรื่องคุณภาพ ขาดความพยายามในการ

ประสานรวมมอืกัน คนทํางาน ตรงขามกับวัตถุประสงคที่วางไว การพูดกัน ในคนละหัวขอ 

การใชมาตรฐานในการวัดความสําเร็จที่แตกตางกัน 
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  2. การขาดการวางแผนกลยุทธสําหรับการเปลี่ยนแปลง 

  3. การขาดความสนใจในตัวผูมารับบรกิาร 

  4. การขาดการตดิตอสื่อสารที่ดภีายในองคกร 

  5. การขาดการใหอํานาจกับผูใตบังคับบัญชา 

  6. มุมมองดานคุณภาพมลีักษณะที่ตายตัวเพยีงแคระยะสัน้ 

  7. เนนผลทางดานการเงนิในระยะสั้น 

  8. การมีนโยบายภายใน และขอกําหนดที่มากเกนิไป 

  9. การขาดการกระตุนที่ดี 

  10. การขาดการอุทศิเวลาในการทํางานใหเกดิคุณภาพ 

  11. การขาดความเปนผูนํา 

 6. ขอวจิารณเกี่ยวกับการบรหิารคุณภาพ (TQM) 

  ขัน้ที่ 1 กําหนดปญหาและกําหนดเปาหมายเพื่อการปรับปรุง 

  ขัน้ที่ 2 เก็บรวบรวมขอมูล 

  ขัน้ที่ 3 การวเิคราะหปญหา 

  ขัน้ที่ 4 กําหนดแนวทางแกปญหาที่เปนไปไดทัง้หมด 

  ขัน้ที่ 5 เลอืกแนวทางแกไขปญหา 

  ขัน้ที่ 6 การนําแนวทางแกไขปญหาที่ไดเลอืกไวไปปฏบิตั ิ

  ขัน้ที่ 7 ตรวจสอบแนวทางแกไขปญหาวาสามารถแกไขไดสําเร็จหรอืไม 

 7. ปจจัยแหงความสําเร็จในการประยุกตใชการบริหารคุณภาพ (TQM) 

  การนําหลัก TQM มาใชไมใชเรื่องงาย เพราะ TQM เปนเรื่องที่ซับซอนและมี

ความเกี่ยวของกับทุกคนในองคกร ดังนั้น ถงึแมผูบริหารจะดําเนนิการตามขัน้ตอนการนํา 

TQM ไปปฏบิัติแบบเปดตําราทํา (Open book approach) แลวก็ตาม โครงการ TQM ก็

อาจจะมคีวามลมเหลวได เพราะผูปฏบิัตขิาดความเขาใจ และไมตระหนักถงึปจจัยที่มี

อทิธพิลตอความสําเร็จหรือความลมเหลวในการเปลี่ยนแปลงองคกร ที่เรียกวากุญแจแหง

ความสําเร็จ (Key success factors) โดยการนํา TQM มาประยุกตจนประสบความสําเร็จซึ่ง

ประกอบดวยปจจัยที่สําคัญตอไปนี้ (พันธศักดิ์  พลสามรัมย, 2543, หนา 11)  

   1. ความรูและความเขาใจ (Knowledge and understanding) เปนจุดเริ่มตน

ของความสําเร็จหรอืความลมเหลวในการทํา TQM เนื่องจาก TQM เปนปรัชญาในการ
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บรหิาร จึงจําเปนตองดําเนินการดวยความเขาใจ ไมใชคดิขึ้นเองหรอืทํางานแบบครัง้ตอ

ครัง้และจะตองมวีสิัยทัศน กลยุทธ แผนงาน และวธิปีฏิบัตทิี่ชัดเจน  

   2. ความศรัทธาและมุงม่ัน(Faith and commitment) ในหลักการและ

ความสําเร็จของ TQM ทําใหทุกคนรวมแรงรวมใจปฏบิัตงิาน แกไขปญหาและผานอุปสรรค

ตางๆ เพราะการสรางวัฒนธรรมและองคการ TQM ตองอาศัยความทุมเทและเสยีสละ

อยางมาก และตองเกดิขึ้นจากความเขาใจอยางแทจริง 

   3. ภาวะผูนํา (Leadership) ผูบรหิารและทุกคนในองคกรตองมคีวามเปน

ผูนําในตนเอง โดยมกีารตัดสนิใจอยางถูกตอง โดยผูบริหารจะตองเปนแมแบบทัง้ในการ

ทํางาน การยอมรับตอการเปลี่ยนแปลง การรับผิดชอบในการกระทําของตนเองและ

ผูใตบังคับบัญชาและมกีารพัฒนาตนเองและทมีงานอยางตอเนื่อง 

   4. ความกลา (Courage) เปนพื้นฐานสําคัญของการเปนผูนํา การ

สรางสรรค และนวัตกรรมใหมๆ  ที่จะตองคดินอกกรอบ โดยสมาชิก TQM จะตองกลาที่จะ

ตัดสนิใจ เปลี่ยนแปลง รับผิดชอบและแกไขการดําเนนิงานของตนเองไดเปนอยางด ี 

   5. การบรหิารระบบ (System management) TQM เปนงานที่ตองมี 

การวางแผนและระบบบรหิารงานรวมกันทัง้องคกร โดยกําหนดวสิัยทัศน กลยุทธ และแผน

แมบท ซึ่งมคีวามครอบคลุมในการพัฒนาศักยภาพขององคการ และตองยดืหยุนสามารถ

ปรับตัวไดสอดคลองกับขอกําหนด และเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ 

  ดังนัน้ ความสําเร็จในการทํา TQM นัน้จงึอยูที่คน ซึ่งจะตองมคีวามเช่ือม่ัน

พรอมที่จะเรยีนรูในการทํางาน และผูบรหิารตองไมใจรอน เพราะการสรางองคการ TQM 

จะเริ่มเกดิผลที่เปนรูปธรรม เมื่อดําเนนิงานจนถงึระดับที่ทําใหสมาชิกสวนใหญในองคการ       

เห็นความสําคัญของคุณภาพ และการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดยสมาชิกในองคกร TQM                

จะไมพอใจตอคุณภาพ หรือความสําเร็จในปจจุบันเทานั้น แตตองหม่ันตรวจสอบ วเิคราะห 

และแกไขใหปฏบิัตงิานอยางกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป จึงจะทําใหองคการประสบความสําเร็จ  

  สรุป วัตถุประสงคหลักของระบบ TQM (Total quality management) คอื  

“การปรับปรุงอยางตอเนื่อง” (Continuous Improvement) รวมถงึแนวทางในการบริหาร

องคกร ที่มุงเนนคุณภาพ และสมาชิกทุกคนขององคกรมสีวนรวมและมุงหมายผลกําไรใน

ระยะยาวดวยการสรางความพงึพอใจใหแกลูกคา รวมทัง้การสรางผลประโยชนตอบแทน

สมาชิกขององคกรและสังคมระบบการทางานที่เปนวัฒนธรรมขององคการที่สมาชิกทุกคน

ตางใหความสําคัญ และมสีวนรวมในการพัฒนาการดําเนนิงานขององคการอยางตอเนื่อง 
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โดยมุงที่จะตอบสนองความตองการ และสรางความพอใจใหแกลูกคาซึ่งจะสรางโอกาส

ทางธุรกจิ ความไดเปรยีบในการแขงขันซึ่งจะสรางโอกาสทางธุรกจิ ความไดเปรยีบในการ

แขงขันและเปนการพัฒนาการที่ยั่งยนืขององคกร 

 

บรบิทท่ัวไปของสํานักงานท่ีดนิจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน 

สวนแยกบานแพง 

 1. ประวัตคิวามเปนมา 

  กรมที่ดิน กระทรวงมหาดไทย ไดมปีระกาศ เรื่อง ตัง้สํานักงานที่ดนิ                 

สวนแยก (ฉบับที่ 14 ) ประกาศ ณ วันที่ 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2546 โดยใหตัง้สํานักงาน

ที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง มเีขตดําเนนิการในทองที่อําเภอ

บานแพง  เพื่อดําเนนิการจดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรม ออกโฉนดที่ดนิ การรังวัดที่ดนิ 

ตลอดจนการดําเนนิการเกี่ยวกับอสังหารมิทรัพยตามบทบัญญัติแหงประมวลกฎหมาย

ที่ดนิ   

  กระทรวงมหาดไทย ไดมปีระกาศ เรื่อง ยกเลกิอํานาจหนาที่ของนายอําเภอ

เกี่ยวกับการปฏบิัตกิารตามประมวลกฎหมายที่ดนิ (ฉบับที่ 39) ประกาศ ณ วนัที่ 31 

กรกฎาคม พ.ศ. 2546 โดยยกเลกิอํานาจหนาที่ของหัวหนาเขต นายอําเภอ หรอื

ปลัดอําเภอผูเปนหัวหนากิ่งอําเภอ ใหผูดํารงตําแหนงดังกลาวปฏบิัตหินาที่ตอไปพลางกอน

จนกวารัฐมนตรจีะไดประกาศยกเลกิในราชกจิจานุเบกษา เปนทองที่ไป 

  ในการดําเนนิตามอํานาจหนาที่ของสํานักงานที่ดนิ จะตองมกีารใหบรกิาร

เปนงานที่ตองเกี่ยวของและสัมพันธกับบุคคลและนติบิุคคลทั่วไป เพื่อใหผูรับบรกิารไดรับ

ความสะดวก และรวดเร็ว ไดรับประโยชนและไดรับความประทับใจผูใหบรกิารจึงมี

คุณสมบัต ิดังนี้ 

   1. มคีวามรอบรูในองคกรและงานที่รับผิดชอบ 

   2. มคีวามรูความเขาใจเกี่ยวกับศลิปะในการใหบรกิาร 

   3. มมีนุษยสัมพันธ 

   4. มทีัศนคตทิี่ดีตองาน  

   5. มจีติสํานกึในการใหบรกิาร  
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  ประวัตสิํานักงานท่ีดินจังหวัดนครพนม 

  เดมิงานในหนาที่ของกรมทะเบยีนที่ดนิสมัยกอน ในสวนของจังหวัดนครพนม

ยังไมมเีจาหนาที่รับผิดชอบโดยเฉพาะ จึงไดมอบหมายใหกระทรวงมหาดไทยปฏบิัติงาน

แทน เมื่อประกาศใชพระราชบัญญัตอิอกโฉนดที่ดนิ (ฉบบัที่ 6) พ.ศ. 2479 กรมทะเบยีน

ที่ดนิไดแตงตัง้เจาหนาที่ปฏิบัตงิาน ซึ่งสวนใหญเปนงานดานการจับจองที่ดนิ สวนการ               

จดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรมเกี่ยวกับที่ดนิยังมอบหมายใหกระทรวงมหาดไทยดําเนนิการ

ตอไป โดยอาศัยศาลากลางจังหวัดเปนที่ตัง้สํานักงาน ตอมา เมื่อไดประกาศใชประมวล

กฎหมายที่ดนิ พ.ศ. 2497 ไดมกีารประกาศเดนิสํารวจออกโฉนดที่ดนิทัง้ตําบล ครั้งแรก ใน

ป พ.ศ. 2498 กระทรวงมหาดไทยจงึไดประกาศตัง้สํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม ขึ้นเมื่อ

วันที่ 18 กันยายน 2498 เพื่อใหบรกิารแกประชาชนในการจดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรม

และการทําธรุะ เกี่ยวกับที่ดนิตางๆ โดยเชาอาคารของเอกชน (บานนายพิชัย ประเสรฐิ) 

เปนที่ทําการสํานักงานตั้งอยูถนนนติโย   

  ตอมาในป พ.ศ. 2509 จังหวัดนครพนม ไดรับจัดสรรเงินงบประมาณเพื่อ

กอสรางอาคารสํานักงานที่ดนิจังหวัดในวงเงนิ 400,000 บาท แตจังหวัดพจิารณาเห็นควร

ใหนําเงินจํานวน 200,000 บาท มาปรับปรุงบานพักรับรองขาราชการจังหวัดนครพนม 

ตัง้อยูถนนอภบิาลบัญชา ซึ่งสรางมาตั้งแตป พ.ศ. 2458 เปนที่ทําการสํานักงานที่ดนิ

จังหวัดแทน สวนเงินที่เหลือจํานวน 200,000 บาท ใหนํามาใชเปนคาชดเชยและปลูกสราง

บานพักรับรองหลังใหมใหจังหวัด ซึ่งสํานักงบประมาณไดอนุมัตติามที่จังหวัดเสนอ จึงได

ปรับปรุงอาคารดังกลาว และเปดใหบรกิารประชาชนเมื่อวันที่ 1 กุมภาพันธ 2510 เปนตน

มาจนถงึปงบประมาณ พ.ศ. 2533 อาคารอยูในสภาพชํารุดทรุดโทรมปูนแตกรวงเนื่องจาก

ไดใชการมาเปนระยะเวลาประมาณ 76 ป กรมที่ดนิจึงไดเสนอของบประมาณเพื่อกอสราง

อาคารสํานักงานทีด่นิแหงใหม ซึ่งสํานักงบประมาณไดอนุมัตใิหกอสรางไดในปงบประมาณ 

พ.ศ. 2533 วงเงิน 3,656,900 บาท กอสรางโดยวธิพีเิศษ โดยบรษิัท เจรญิเพชรกอสราง 

จํากัด เมื่อวันที่ 17 กันยายน 2533 แลวเสร็จเมื่อวันที่ 12 สงิหาคม 2534 เปดทําการ  

เมื่อวันที่ 26 สงิหาคม 2534 และใชเปนที่ทําการสํานักงานที่ดนิจังหวัดมาจนถงึปจจุบัน 

  เจาพนักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม คนแรก คอื นายคํานวณ โฉมท ีดํารง

ตําแหนงระหวางป พ.ศ. 2498 - 2501 รวมผูดํารงตําแหนงเจาพนักงานที่ดนิจังหวัด

นครพนม ปจจุบันเปน 32 ทาน และเจาพนักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม คนปจจุบันคือ              

นายประจวบ คงฤทธิ์ ดํารงตําแหนงตัง้แตวันที่ 19 ตุลาคม 2558 
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  สาขายอย ประกอบดวย 

   - สํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขาธาตุพนม ตั้งอยูถนนพนมพนารักษ  

อําเภอธาตุพนม จังหวัดนครพนม มพีื้นที่รับผิดชอบอําเภอธาตุพนม 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขาศรสีงคราม ตัง้อยูถนน 

ศรสีงคราม – ทาดอกแกว อําเภอศรสีงคราม จังหวัดนครพนม มพีื้นที่รับผิดชอบ อําเภอศรี

สงคราม อําเภอนาหวา และอําเภอนาทม 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน ตัง้อยู ถนนศรเีมอืง 

อําเภอทาอุเทน จังหวัดนครพนม มพีื้นทรัีบผิดชอบอําเภอทาอุเทน อําเภอโพนสวรรค 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขานาแก ตัง้อยูถนน ชาญยุทธกจิ 

อําเภอนาแก จังหวัดนครพนม มพีื้นที่รับผิดชอบอําเภอนาแก และอําเภอวังยาง 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขาเรณูนคร ตัง้อยูเลขที่ 116  

หมูที่ 9 ตําบลโพนทอง อําเภอเรณูนคร จังหวัดนครพนม มพีื้นที่รับผิดชอบอําเภอเรณูนคร 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง 

  สํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง มกีาร

ใหบรกิารอยู 2 ดาน ไดแก 1)ดานการทะเบยีนที่ดนิ 2)ดานการรังวัด ซึ่งอัตรากําลัง 

ที่ปฏบิัตงิาน มีขาราชการ และลูกจาง รวมจํานวน 6 คน ภายใตการกํากับดูแลและควบคุม

ของเจาพนักงานที่ดนิหัวหนาสวนแยกบานแพง   

   1. การใหบรกิารดานทะเบยีนทีด่นิ ประกอบดวย  

    1.1 การใหบรกิารดานการจดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรม ไดแก ขาย

ฝาก ขาย แลกเปลี่ยน ให มรดก จํานอง เชา ประเภทไมมทีุนทรัพยอื่นๆ  

    1.2 การใหบรกิารดานขอมูลที่ดนิ 

    1.3 การใหบรกิารดานอื่นๆ เบ็ดเตล็ด) ไดแก คําขอคัดรับรอง  

    1.4 การใหบรกิารดานการออกเอกสารสทิธ ิไดแก ออกหนังสอืแสดง

สทิธใินที่ดนิ (ออกโฉนดเฉพาะรายและแบบทองถิ่น) โฉนดที่ดนิ น.ส.3ก. หนังสือกรรมสทิธิ์

หองชุด ออกใบแทน 

    1.5 การพจิารณาตอบขอหารอื อนุมัติ อนุญาตเกี่ยวกับที่ดนิ ไดแก  

การไดมาซึ่งที่ดนิของคนตางดาว จดทะเบยีนอาคารชุด จดทะเบยีนนติบิุคคลอาคารชุด 

จัดสรรที่ดนิ จดทะเบียนเปลี่ยนแปลงขอบังคับ การขออนุญาตตามมาตรา 9  
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    1.6 การจัดเก็บหลักฐานทางทะเบยีนที่ดนิ ไดแก ควบคุมและจัดเก็บ

หนังสอืแสดงสทิธใินที่ดนิ จัดทาํสารบรรณควบคุมสารระบบและหลักฐานที่ดนิ จัดเก็บ

เอกสารหลักฐานที่ดนิ 

    1.7 การจัดเก็บเงินรายไดประเภทตางๆ เชน คาธรรมเนียมจดทะเบยีน

สทิธแิละนติกิรรม คาธรรมเนยีมการออกโฉนดที่ดิน คาธรรมเนยีมการออกหนังสอืรับรอง

การทําประโยชน คาธรรมเนยีมรังวัดที่ดนิ ฯลฯ ทั้งนี้ กรมที่ดนิไดรับมอบหมายใหจัดเก็บ

ภาษรีายได และภาษธีุรกจิเฉพาะจากการจดทะเบยีนสิทธแิละนติกิรรมสงใหกรมสรรพากร 

และองคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งนับไดวามีมูลคาถงึ 100% ของการจัดเก็บรายได

ทัง้หมด 

   2) การใหบรกิารดานรังวัดที่ดนิ ประกอบดวย 

    2.1 การใหบรกิารดานการรังวัดแบงแยก  

    2.2 การใหบรกิารดานการรังวัดรวมเปลี่ยน  

    2.3 การใหบรกิารดานการรังวัดสอบเขต ตรวจสอบเนื้อที่ 

    2.4 การใหบรกิารดานการรังวัดออกเอกสารสทิธิ 

    2.5 การจัดเก็บหลักฐานดานการรังวัดและทําแผนที่ 

 

 2.โครงสรางการบรหิารงาน 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3 แผนภูมแิบงงานภายในของสํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม 

     สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง 

    ที่มา : กองแผนงาน กรมที่ดนิ (2558) 

 

 

สํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม 

สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง 

 

ดานการทะเบยีนที่ดนิ 

 

ดานการรังวัด 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 1. งานวิจัยภายในประเทศ 

  ธรีพงษ  ศริโิสม (2550, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่องปญหาและคุณภาพการ

ใหบรกิารของเจาหนาที่ฝายทะเบยีน สํานักงานที่ดนิในเขตจังหวัดกาฬสนิธุ โดยมี

วัตถุประสงค เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่มตีอการใหบรกิารของเจาหนาที่

ฝายทะเบยีน สํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสนิธุ และเพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบคุณภาพ

การใหบรกิารของเจาหนาที่ฝายทะเบยีนสํานักงานที่ดนิในเขตจังหวัดกาฬสนิธุ ของ

ผูรับบรกิารที่มคีวามแตกตางกันในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศกึษา และอาชีพ จํานวน  

204 คน เครื่องมอืที่ใชในการศกึษา เปนแบบสอบถาม สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษา พบวา ผูรับบรกิารมคีวาม 

พงึพอใจตอคุณภาพการใหบรกิารของเจาหนาที่ฝายทะเบยีนสํานักงานที่ดนิในเขตจังหวัด

กาฬสนิธุ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก

ทุกดาน ดานที่มคีาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานความโปรงใส ดานที่มคีาเฉลี่ยนอยที่สุด คอื 

ดานความเสมอภาค ผูรับบรกิารเพศชายและเพศหญิง มคีวามพงึพอใจโดยรวมและเปน

รายดานไมแตกตางกัน ผูรับบรกิารที่มอีายุตางกัน มคีวามพงึพอใจโดยรวมและเปนราย

ดานแตกตางกัน ผูรับบรกิารที่มรีะดับการศกึษาแตกตางกัน มคีวามพงึพอใจโดยรวมและ

เปนรายดานแตกตางกัน  

  พทิยา  สุราวุธ (2552, บทคัดยอ) ไดศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบรกิารผู

เสยีภาษอีากร ของทมีกํากับดูแล สํานักงานสรรพากรพื้นที่อุบลราชธาน ีผลการวิจัยพบวา  

1) คุณภาพการใหบรกิารของทมีกํากับดูแล สํานักงานสรรพากรพื้นที่อบุลราชธานใีนภาพ

รวมอยูในระดับมาก และในรายละเอยีดเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน เรยีง

ตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คอื ดานความม่ันใจในการบรกิาร ดานประสทิธภิาพ

การปฏบิัตงิาน ดานความเขาใจถงึจิตใจผูเสยีภาษอีากร ดานความเสมอภาค และดาน

ความยุตธิรรม 2) เปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของทมีกํากับดูแลสํานักงานสรรพากร

พื้นที่อุบลราชธาน ีจําแนกตามเพศ อายุ และเงินทุนทัง้ในภาพรวมและรายดานมรีะดับ

ความคดิเห็น ไมมคีวามแตกตาง สวนจําแนกตามประเภทการเสยีภาษเีงินได ในภาพรวม

และดานความม่ันใจ ในการใหบรกิาร มรีะดับความคดิเห็นแตกตางกันอยางมนัียสําคัญทาง

สถติทิี่ระดับ .05 และจําแนกตามการศกึษาดานความเสมอภาค มรีะดับความคดิเห็น

แตกตางกันอยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ ระดับ .05 
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  สุวชิาดา  เทยีนเสน (2552, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบรกิาร

ของเคานเตอรการเงินในธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ ผลการวจัิยพบวา  

1) คุณภาพการใหบรกิารของเคานเตอรการเงนิในธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงาน

ใหญ อยูในขัน้ด ีมีมาตรฐานของการใหบรกิารและมปีระสทิธภิาพการบรกิาร มคีาเฉลี่ย               

อยูในระดับมาก คือ อยูในชวง 3.69-4.08 โดยเรยีงจากมากไปหานอย คือ ดานความ

สุภาพ/อัธยาศัยไมตร ีดานความไววางใจ ดานความรับผิดชอบ ดานความเขาใจและรูจัก

ลูกคาจรงิ ดานความนาเช่ือถอื ดานความสามารถ ดานการเขาถงึบริการ ดานการ

ตดิตอสื่อสาร ดานสิ่งที่สามารถสัมผัสได/บรกิารที่เปนรูปธรรม และดานความปลอดภัย             

2) การเปรยีบเทยีบระดับความคดิเห็นของคุณภาพการใหบรกิารของเคานเตอรการเงินใน

ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา เพศและ

สถานภาพแตกตางกัน ไมมีผลตอระดับความคดิเห็น แตอายุ อาชีพ รายไดตอเดอืน และ

ระดับการศกึษาแตกตางกัน มผีลตอระดับความคดิเห็นแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ 

  ธณัฐอร  ใจตาบุตร, สมศักดิ ์ บุญสาธร และพลวัฒ  ประพัฒนทอง (2553, 

บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา ความคาดหวังและความพงึพอใจของประชาชนตอการอํานวย

ความสะดวกในการใหบรกิารสํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย โดยไดนํา “แนวทางการ

ดําเนนิงานในการใหบรกิารที่อํานวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของ

ประชาชน” ของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สํานักงาน ก.พ.ร.) มาเปน

ตัวแบบในการศกึษา โดยใชแบบสอบถามเก็บตัวอยางจากประชาชนผูมารับบรกิารของ

สํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย จํานวน 400 คน ผูศกึษาใชคารอยละ คาเฉลี่ย และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานในการวเิคราะหขอมูล และใชการทดสอบคาท ี(t-test) และ ANOVA                   

ในการเปรยีบเทยีบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยระหวางกลุม ผลการศกึษาพบวา 

ประชาชนที่มารับบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงรายมีความคาดหวังและความ               

พงึพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย   

อยูในระดับมาก และผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวังและความพงึพอใจที่มีตอการ

อํานวยความสะดวกในการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย พบวาประชาชน            

ผูมารับบรกิารมคีวามคาดหวังแตกตางจากความพึงพอใจ ซึ่งแสดงใหเห็นวาประชาชนมี

ความคาดหวังสูงกวาความพงึใจที่ไดรับจากการอํานวยความสะดวกในการใหบรกิารของ

สํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย 
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  พงศนาคินทร  เกดิทรัพย (2553, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษา ความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอย 

การวจัิยครัง้นี้ เพื่อศกึษาระดับความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบรกิารของสํานักงาน

ที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอยและเพื่อเปรียบเทยีบระดับความ พงึพอใจของ

ประชาชนตอการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอย จําแนก

ตามปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ผูมารรับบรกิาร กลุมตัวอยางไดแกประชาชนผูมา

ตดิตอใชบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอย จํานวน 400 คน 

ซึ่งไดจากการสุมตัวอยางแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใช ไดแก แบบสอบถามแบบมาตร

ประมาณคา 5 ระดับ ที่ผูวจัิยสรางขึ้น สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (ANOVA) 

หรอื F-Test กําหนดระดับนัยสําคัญที่ระดับ .05 เพื่อการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจัิย

พบวา ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร 

สาขาบางกอกนอยอยูในระดับมาก ประชาชนที่มารับบรกิารที่มี รายไดเฉลี่ยตอเดอืนและ

อาชีพ แตกตางกัน มคีวามพงึพอใจตอการให บรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร 

สาขาบางกอกนอย ดานกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิารและ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และในภาพรวมไมแตกตางกัน ประชาชนที่มารับบรกิารที่มี

ระดับการศกึษา แตกตางกัน มคีวามพงึพอใจตอการให บรกิารของสํานักงานที่ดิน

กรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอย ดานกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบรกิาร ดาน

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร และในภาพรวม แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญ ทางสถติทิี่ระดับ .05 

  ธงชัย  ศิรโิสภาพงษ (2554, บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา ภาพลักษณของ

สํานักงานที่ดนิจังหวัดอุบลราชธานี สาขามวงสามสบิ การศกึษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิง

พรรณนา (Descriptive research) มวีัตถุประสงค เพื่อศึกษาภาพลักษณของสํานักงานที่ดนิ

จังหวัดอุบลราชธาน ีสาขามวงสามสบิ กลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษา คอืประชาชนผูมารับ

บรกิาร ณ สํานักงานที่ดนิจังหวัดอุบลราชธานี สาขามวงสามสบิ จํานวน  384  คน 

เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปรมิาณ โดยใชแบบสอบถาม เก็บรวบรวมขอมูล

เชิงคุณภาพดวยแบบสอบถามปลายเปด และการสัมภาษณเชิงลกึ  วเิคราะหขอมูลโดยใช

โปรแกรมทางสถติ ิสถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล ไดแก สถติเิชิงพรรณนา เพื่อหาคา 

รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานเปรยีบเทยีบความ

แตกตางของปจจัยสวนบุคคล ลักษณะของการมารับบริการตอภาพลักษณของสํานักงาน
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ที่ดนิจังหวัดอุบลราชธานี สาขามวงสามสบิ โดยใชสถติิ t-test  และ F- testทดสอบรายคู

ตามวธิ ี Least – Significant Different (LSD) และวเิคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยใชการ

วเิคราะหเชิงเนื้อหา (Content Analysis) ผลการศกึษา พบวา โดยภาพรวมสวนใหญผูมารับ

บรกิาร มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณในระดับดี และผลการทดสอบสมมตฐิานเปรียบเทยีบ

ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคลของผูมารับบรกิาร คุณลักษณะดานการมารับ

บรกิารตอภาพลักษณของสํานักงานที่ดนิจังหวัดอุบลราชธาน ีสาขามวงสามสบิ พบวา                     

(1) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดานเพศ  แตกตางกัน มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดาน

สถานที่ และพฤตกิรรมบรกิารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05                         

(2) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดานอายุแตกตางกัน มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดาน

การใหบรกิาร แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 (3) ผูมารับบรกิารที่มี

คุณลักษณะดานการศกึษาแตกตางกัน มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดานการใหบรกิาร

แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 (4) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดาน

รายไดแตกตางกัน มคีวามคิดเห็นตอภาพลักษณดานความเสมอภาคในการเขาถงึบรกิาร

แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 (5) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดาน

จํานวนครั้งที่มารับบรกิารแตกตางกัน  มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดานการใหบริการ  

แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 และ (6) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะ

ดานระดับความรูเกี่ยวกับสํานักงานที่ดนิฯ แตกตางกัน มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดาน

ความโปรงใส และความเสมอภาคในการเขาถึงบรกิารแตกตางกัน  อยางมนัียสําคัญทาง

สถติทิี่ระดับ 0.05 และนอกจากนี้ยังไดพบวา ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดานประเภท

ของกจิกรรมที่มารับบรกิาร  แตกตางกัน  มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดานตางๆ ของ

สํานักงานที่ดนิจังหวัดอุบลราชธาน ี สาขามวงสามสบิ ไมแตกตางกัน  

  สํานักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลําภู (2555, บทคัดยอ) ไดทําการ 

ศกึษา การประเมนิความพึงพอใจตอการใหบรกิาร ของสํานักงานวัฒนธรรมจังหวัด

หนองบัวลําภู ปงบประมาณ 2555 โดยการเก็บขอมูลจากประชาชนที่มาตดิตอราชการ              

จํานวน 100 คน โดยการศกึษาแบงออกเปน 3 ประเด็นคอืขอมูล ทั่วไป ขอมูลดานการ

บรกิาร ขอมูลดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิารดานสิ่งอํานวยความ สะดวก และ 

ผลจากการใหบรกิารและนําขอมูลมาดําเนนิการวเิคราะห โดยใชคาเฉลี่ยและคาเฉลี่ย  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษาพบวา ประชาชนมคีวามพงึพอใจตอการใหบรกิาร

ดานการใหบรกิารของเจาหนาที่/บุคลากร โดยภาพรวมอยูในระดับด ีเมื่อจําแนกเปน 
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รายขอมคีวามพงึพอใจในระดับด ีในประเด็น เจาหนาที่ใหคําแนะนําหรอืตอบขอซักถามได

เปนอยางด ี,การตัง้ใจในการใหบรกิารและการนําไปปฏบิัติ, ความสุภาพในการใหบรกิาร

ของเจาหนาที่, มคีวามพึงพอใจในการใหบรกิารของเจาหนาที่ มคีวามพึงพอใจระดับพอใช  

ในประเด็นการแตงกายของเจาหนาที่ ความสะดวกและรวดเร็วในการใหบรกิารของ

เจาหนาที่ ประชาชนมคีวามพงึพอใจตอการใหบรกิารดานกระบวนการขัน้ตอนการ

ใหบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับพอใช เมื่อจําแนกเปนรายขอ ความพึงพอใจในระดับ

พอใช ในประเด็น มขัีน้ตอนการใหบรกิารที่ไมยุงยาก ซับซอนมคีวามชัดเจน มีชองทางการ

ใหบรกิารหลากหลาย มขัีน้ตอนการใหบรกิารที่สะดวก และรวดเร็ว และ มเีอกสาร/แผน

พับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลตางๆ อยางชัดเจน มีตูแสดงความคดิเห็น หรอืรับแบบ

ประเมนิการบรกิาร มีผังลําดับขัน้ตอน และระยะเวลาการใหบรกิารที่แนนอน และ

ประชาชนมคีวามพึงพอใจตอการใหบรกิารดานสิ่งอาํนวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใน

ระดับพอใช เมื่อจําแนกเปนรายขอ มคีวามพึงพอใจในระดับพอใชในประเด็น สถานที่

ใหบรกิาร สะอาด และเปนระเบยีบเรยีบรอยของสถานที่ใหบรกิาร และการจัดสิ่งอํานวย

ความสะดวกในสถานที่ใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอรับบรกิาร ฯลฯ โดยสรุป ประชาชนมีความ 

พงึพอใจตอการใหบรกิาร ของสํานักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลําภู โดยภาพรวม  

อยูในระดับดี 

  ศริวิรรณ  จุลแกว (2556, บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา คุณภาพการ

ใหบรกิารของเทศบาลเมอืงทุงสง จังหวัดนครศรธีรรมราช การวจัิยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 

ศกึษาคุณภาพการใหบรกิารของเทศบาลเมอืงทุงสง จังหวัดนครศรธีรรมราช ประชากรที่

ใชในการศกึษา คอืประชาชนที่อาศัยในเขตพื้นที่รับผิดชอบของเทศบาลเมอืงทุงสง จังหวัด

นครศรธีรรมราช โดยใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช

แบบสอบถาม สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล คอื คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และ 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวจัิยพบวา คุณภาพการใหบรกิารของเทศบาลเมอืงทุงสง 

จังหวัดนครศรธีรรมราช โดยรวมอยูในระดับคุณภาพสูง และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน

พบวา คุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับคุณภาพสูงทุกดาน โดยมรีะดับคุณภาพการ

ใหบรกิารสูงที่สุดดานการใหบรกิารของพนักงาน ไดแก การใหบรกิารดวยความเสมอภาค 

การใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามและการบริการดวยความใสใจ เต็มใจ และรวดเร็ว 

รองลงมาคอืดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ระยะเวลาในการใหบรกิาร มขีัน้ตอนชัดเจน

และงายรวมทัง้มปีายประชาสัมพันธบอกจุดใหบรกิารและบอกทาง และดานสิ่งอํานวย
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ความสะดวก ไดแก มอีาคารสถานที่สะอาด มพีื้นที่ใหน่ังคอย มนี้ําดื่มบรกิาร และมีการ

ใหบรกิารขอมูลสารสนเทศ 

  สุเมศวร  เสอืทอง (2556, บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา คุณภาพการ

ใหบรกิารสาธารณะของสํานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราช 

การวจัิยครัง้นี้มวีัตถุประสงคเพื่อศกึษาระดับคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของสํานัก

ปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราช และเพื่อเปรยีบเทยีบคณุภาพ

การใหบรกิารสาธารณะของสานักปลดัเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง จังหวัด

นครศรธีรรมราช จําแนกตามเพศ อาย ุระดับการศกึษา และอาชีพกลุมตัวอยางที่ใชในการ

วจัิยคอื ผูที่เขามาใชบรกิารสาธารณะของสานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง  

ใชวธิกีารสุมตัวอยางตามเวลาที่ประชากรมาใชบรกิาร ในชวงเวลา 09.00-11.00 น. และ 

13.00 - 15.00 น. จํานวน 266 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คอื 

แบบสอบถาม มคีาความเช่ือม่ัน 0.89 สถติทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล คอื ความถี่ รอยละ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบที (t-test) และวเิคราะหความแปรปรวน

ทางเดยีว (One-way ANOVA) ผลการวจัิยพบวา 1) คุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของ

สานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราชในภาพรวมอยูในระดับ

มาก และเมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานที่มคีุณภาพอยูในระดับมากคอื ดานขอมูล

ขาวสารและดานสถานที่ใหบรกิาร สวนดานที่มคีุณภาพอยูในระดับปานกลาง คอื  

ดานพนักงานผูใหบริการ และดานการประสานงาน ตามลําดับ  2) การเปรยีบเทยีบ

คุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของสานักปลัดเทศบาล เทศบาล ตําบลฉวาง จังหวัด

นครศรธีรรมราช โดยรวมและรายดาน 4 ดาน ไดแก ดานขอมูลขาวสาร ดานสถานที่

ใหบรกิาร ดานบุคลากรผูใหบรกิาร และดานการประสานงาน จําแนกตามเพศ อายุ ระดับ

การศกึษาและอาชีพพบวาประชาชนที่มเีพศ อายุระดับการศกึษาและอาชีพตางกันมีความ

คดิเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของสานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง 

จังหวัดนครศรธีรรมราช 

  นภิาพร  นนิเนนินนท (2556, บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา ความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน 

มวีัตถุประสงคเพื่อศกึษา 1)เพื่อศกึษาระดับความพงึพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของ สํานักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน 2) ศกึษาปจจัยที่มี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิ
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กรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน 3) เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงแกไขคุณภาพการ

ใหบรกิารของสํานักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน ใหดยีิ่งขึ้นโดยใชระเบียบวธิี

วจัิยเชิงปรมิาณ ใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมอืในการวจัิย ประชากรในการวจัิยคือ

ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารการจดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรม ณ สํานักงานที่ดนิ

กรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน จํานวน 400 คน โดยใชการสุมตัวอยางแบบบังเอญิ

(Accidental Sampling Method) สถติทิี่ใชในการวจัิยไดแก ความถี่ รอยละ และไควสแควร 

(Chi-Square Test) เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระและตัวแปรตาม และ  

คาสัมประสทิธิ์ Gamma เพื่อหาทศิทางความสัมพันธของตัวแปรที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ            

ที ่.05 จากผลการศกึษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบรกิาร

ของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน อยูในระดับมาก และปจจัยสวนบุคคล 

ดานระดับการศกึษา รายไดตอเดอืน อาชีพ และปจจัยดานองคการอันไดแก การรับรู

กระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิาร ความเช่ือถอืในความสามารถของเจาหนาที่ การไดรับ

บรกิารดวยความเสมอภาค ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวก มคีวามสัมพันธกับ

ความพงึพอใจคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานครสาขาบางเขน 

อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

  สํานักงานที่ดนิใหบรกิารดวยความเสมอภาค จงึควรใหความสําคัญกับการ

ประชาสัมพันธ การเอื้อเฟอมมีิตรไมตรี การอํานวยความสะดวก ตลอดจนความโปรงใสใน

การใหบรกิาร และควรใหคําแนะนําความรูดานกฎหมายแกประชาชนเพิ่มเตมิดวยภาษาที่

งายไมเปนทางการ เพื่อใหเกดิความรูความเขาใจที่ถูกตอง เผยแพรหลากหลายชองทาง 

เรงการเสรมิสรางทัศนคติ คานยิม และวธิทีํางานของเจาหนาที่ใหมคีวามเขาใจในบทบาท

และความรับผิดชอบที่ตองตอบสนองตอความตองการของประชาชนฝกอบรมเกี่ยวกับ

เทคนคิวธิกีารใหมๆ  รวมถงึการใชเทคโนโลยทีีท่ันสมัย นํานวัตกรรมใหมเพิ่มทางเลือกใน

การใหบรกิาร เชนการพัฒนาระบบการรับรองสําเนาเอกสารทางอเิล็กทรอนกิส เปนการ

ลดภาระและคาใชจาย และอํานวยความสะดวกใหแกผูมาขอรับบรกิาร ในขณะเดยีวกัน

เตรยีมพรอมระบบการรักษาความปลอดภัยและการสํารองขอมูลตองมกีารพัฒนาใหมี

ประสทิธภิาพยิ่งขึ้น 

  ชิษณุทัศน  พิชยประภาพัฒน (2558, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการ

ใหบรกิารของสํานักงานบัณฑติวทิยาลัย มหาวทิยาลยัราชภัฎสกลนคร ผลการวจัิยพบวา  
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1) คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานบัณฑิตวทิยาลัย มหาวทิยาลัยราชภัฎสกลนคร ใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณารายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยดานที่มี

คาเฉลี่ยเรยีงจากมากไปหานอย คือ ดานการสรางความสัมพันธ ดานความเขาใจ

ผูรับบรกิาร ดานความม่ันคงปลอดภัย ดานความพรอมใหบรกิาร ดานการสราง

ความสัมพนัธได ดานความเช่ือถอืได ดานความไววางใจได ดานความสามารถใหบริการ 

ดานความมอีัธยาศัย และดานความสามารถเขาถงึบรกิาร 3) การเปรยีบเทยีบคุณภาพการ

ใหบรกิารของสํานักงานบัณฑติวทิยาลัย มหาวทิยาลัยราชภัฎสกลนคร จําแนกตาม

คุณลักษณะสวนบุคคล พบวา เพศ และอาชีพ ทัง้ในภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานความ

พรอมใหบรกิาร ดานความสามารถเขาถงึบรกิาร ดานความมอีัธยาศัย ดานความเช่ือถอืได 

และดานการสรางความสัมผัสได มรีะดับความคดิเห็นมคีวามแตกตางกันอยางมนัียสําคัญ

ทางสถติทิี่ระดับ .01 จําแนกตาม อายุ ประเภทนักศกึษา ระดับการศกึษา การไดรับบรกิาร 

และการรับรูขอมูลประชาสัมพันธ พบวา การใหบรกิารของสํานักงานบัณฑติวทิยาลัย 

มหาวทิยาลัยราชภัฎสกลนคร ในภาพรวมไมแตกตางกัน 4) งานวจัิยไดเสนอแนวทางการ

พัฒนาคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานบัณฑติวทิยาลัย มหาวทิยาลัยราชภัฎสกลนคร 

โดยนําขอคําถามที่มคีาเฉลี่ยต่ํากวาคาเฉลี่ยรวมและนําไปสรางแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการใหบรกิารมจํีานวน 4 ดาน คือ 1) ดานความไววางใจ 2) ดานความสามารถ

ใหบรกิาร 3) ดานความสามารถเขาถงึบรกิาร 4) ดานความมอีัธยาศัย 

  สรุปไดวางานวิจัยภายในประเทศสวนใหญ ศกึษาเกี่ยวกับองคประกอบที่

เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบรกิาร ความไววางใจในบริการ ความพรอมในการใหบรกิาร 

ความสามารถในการใหบรกิาร ความมอีัธยาศัยที่ดใีนการบรกิาร การสรางความสัมพันธที่

ดใีนบรกิาร ความเช่ือถอืไดในบรกิาร ความม่ันคงและปลอดภัยในการบรกิาร มคีวามเขาใจ

ผูรับบรกิารเปนอยางด ีและยังสรางความสัมผัสไดใหกับผูรับบรกิาร ความพงึพอใจในการ

รับบรกิาร กระบวนการในการรับบรกิาร การศกึษาความตองการของผูรับบริการ  

การกําหนดมาตรฐานการใหบรกิาร ความสามารถในการใหบรกิาร และระดับคุณภาพการ

ใหบรกิารเพื่อพัฒนาใหคุณภาพของการใหบรกิารแกผูรับบรกิารไดดยีิ่งขึ้นและประสบ

ความสําเร็จในการบริหารจัดการภายในองคกรตาง ๆ เพื่อใหเกดิประสทิธผิลสูงสุดแก

ผูรับบรกิารตอไป 
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 2. งานวจัิยตางประเทศ   

  Brady and Robertson (2001, Abstract) ไดทําการศกึษาเกีย่วกับความเห็น

ของคนสวนใหญที่มตีอบทบาทของคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจ ตัวแปรที่ใช 

ไดแก ความพงึพอใจ คุณภาพการบรกิาร และพฤตกิรรมทีแ่สดงถงึความตั้งใจของลูกคา                        

ผลการศกึษาพบวา มคีวามสัมพันธกันระหวางคุณภาพของการบรกิารกับความพงึพอใจ 

แมจะมคีวามแตกตางกันทางดานวัฒนธรรมและนําไปสูพฤตกิรรมที่แสดงถงึความตั้งใจ

ของลูกคา โดยมคีวามสอดคลองกันจากกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม โดยผูวจัิยไดแนะนําให

ผูประกอบการมุงเนนดานคุณภาพการบรกิาร ซึ่งเปนเหตุของการพัฒนาความพึงพอใจ 

และมีผลกระทบอยางมากตอพฤตกิรรมที่แสดงถงึความตัง้ใจที่มตีอความประทับใจของ

ลูกคา  

  Hou (2005, Abstract, อางถงึใน  ประไพ  กลมเกลี้ยง, 2551, หนา 50)                            

ไดศกึษาวจัิยเรื่องคุณภาพการใหบรกิารของผูคาปลกีเครื่องแตงกายทางอนิเทอรเน็ต และ

ผลกระทบตอความพงึพอใจของลูกคา ความเช่ือถอืและความจงรักภักดขีองลูกคา                              

ผลการศกึษาพบวา การเจริญเตบิโตอยางรวดเร็วของตลาดในอนิเทอรเน็ตและการเรยีนรู  

ที่เพิ่มขึ้นของลูกคาในการใชเทคโนโลยสีารสนเทศ มอีทิธพิลตอการเปลี่ยนแปลงของธุรกจิ

คาปลกีเปนอยางมาก ลูกคามแีนวโนมที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงและใหความใสใจตอ

ผลกําไรที่ตนควรจะไดรับจากรูปแบบการบรกิารทางอินเทอรเน็ต ผลติภัณฑดาน                

เครื่องแตงกายเปนประเภทของสนิคาที่สําคัญในการคาปลกีในโลกอนิเทอรเน็ต ซึ่งมี

ความสําคัญที่ผูเรยีนรูอนิเทอรเน็ตและผูสอนอนิเทอรเน็ตตองเขาใจวาปจจัยใดของ

คุณภาพการใหบรกิารที่ลูกคาจะมองเห็นไดกอนและการมองเห็นและทําความเขาใจใน

คุณภาพการใหบรกิารเปนอยางไรตอความพงึพอใจ ความเช่ือใจและความจงรักภักดขีอง

ลูกคา เพื่อที่จะสามารถสังเกตเห็นความสัมพันธซับซอนระหวางคุณภาพการใหบริการของ

คนในสมัยกอน คุณภาพการใหบรกิารและทัศนคติและความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของลูกคา  

  Forsythe (2005, Abstract, อางถงึใน ประไพ  กลมเกลี้ยง, 2551, หนา 50)                     

ไดทําการศกึษาวจัิย เรื่องบทบาทและคุณภาพการใหบรกิารในฐานะปจจัยของความ                 

พงึพอใจในการกอสรางที่อยูอาศัย ซึ่งสามารถสรุปการวจัิยไดวา คุณภาพการใหบรกิาร                  

มคีวามสําคัญตอลูกคาโดยไมเรยีงลําดับ คอื คุณภาพการใหบรกิารที่แตกตาง หรอืราคา

และการออกแบบผลติภัณฑที่มแีตกตางกัน การสนองกลับจะถูกผลักดันจากภายนอก              

ตอการเกดิการบรกิารระหวางที่มกีารกอสราง แบบจําลองไดมกีารพัฒนาเพื่อใหสรุป
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รูปแบบของการเกดิการใหบรกิารและความสําคัญของอัตราระหวางเหตุที่เปนบวกกับลบ 

ซึ่งไดผลสรุปเพิ่มเตมิอกีวาผลติภัณฑที่เสร็จสมบูรณแลวไดกอใหเกดิผลกระทบที่เพิ่มมาก

ขึ้นตอการรับรูคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของลูกคา     

  Kim (2005, Abstract  อางถงึใน ณัฐวุฒ ิ วงษสงิห, 2553, หนา 48)                               

ไดศกึษาวจัิยเรื่องความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบรกิารดานความพงึพอใจ และการ

กลับมาใชบรกิารใหมของสนามกอลฟเอกชนในประเทศเกาหล ีผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัย

ของอายุและระดับการศกึษา 2) กลยุทธที่มอีทิธพิลตอความพงึพอใจ คอื ความเช่ือถอืได

ในมาตรฐานการใหบรกิารที่มคีวามสามารถ รองลงมา คอื ความไววางใจ การเอาใจใส                  

ตอลูกคา การตอบสนองดวยความเต็มใจ 3) สวนกลยุทธที่ทําใหลกูคากลับมาใชบริการอกี

คอื ความเช่ือถอืไดในมาตรฐานบรกิารและการตอบสนองดวยความเต็มใจ  

  Nguyen, Doan Thuy Thi (2006, Abstract) ไดทําการศึกษาการฟนฟู

ภาพลักษณการใหบรกิาร : การสรางมุมมองและแนวคิด ผลการศกึษาพบวา การฟนฟู

ภาพลักษณการใหบรกิารแบงเปนโครงสรางหลักๆ ไดแก 1) ความคาดหวงัของลูกคาใน

การแกไขขอบกพรอง สะทอนจากการยอมรับในแนวทางแกไขปญหาที่เหมาะสมที่องคกร

เลอืกใช 2) การไตตรองกอนที่จะใชบรกิารอกีครัง้ การที่ลูกคาใชเวลาในการพินจิพิเคราะห

มากขึ้นกอนที่จะตัดสนิใจวาจะเลอืกกลับมาใชบรกิารในองคกรนี้อกีหรอืไม 3) ความรูสกึ

ดานการใหบรกิารของลูกคา เปนความสัมพันธของลูกคาและผูใหบรกิารซึ่งจะสังเกตได

จากปฏกิริยิาตอบรับของลูกคา 4) ความไมม่ันใจของลูกคาที่มตีอวธิกีารแกปญหาของ

หนวยงาน แนวทางแกปญหาที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ นําไปเปรยีบเทยีบกับวธิกีารจรงิที่พวก

เขาไดรับวาเหมอืนหรอืแตกตางกันอยางไร ทัง้ 4 ขอ มีความสัมพันธกับตัวแปรอสิระ 2 

อยางคอื ความพึงพอใจของลูกคาที่มตีอแนวทางการแกปญหา และความตองการกลับมา

ใชบรกิารอกีครัง้ ซึ่งจากการศกึษาพบวา ปจจัยสําคัญในการฟนฟูความเช่ือม่ันดานการ

ใหบรกิารคอื สิ่งที่ลูกคาคาดหวังกับสิ่งที่ทางองคกรเสนอใหจะตองมีแนวโนมที่จะใหอภัย 

และแสดงความเขาอกเขาใจถงึความผิดพลาดที่เกดิขึ้นมากกวาลูกคาขาจร แตถาองคกร               

ไมสามารถแกไขขอบกพรองไดความไมพอใจของลูกคาประจําก็มีมากเชนเดยีวกัน แนวทาง

ที่ดทีี่สุดในการแกไขปญหาเพื่อฟนฟูความเช่ือม่ันที่มตีอองคกร คอื การสรางความสัมพันธ

อันดกีับลูกคา และพยายามรักษาระดับความสัมพันธนั้น อกีทัง้แกไขขอผิดพลาดที่อาจ

เกดิขึ้นใหรวดเร็วและทันใจ และเขาใจ  
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  Shih (2006, p. 141  อางถงึใน ธนกร  จนิตพละ, 2554, หนา 53)  

ไดศกึษาวจัิย เรื่องผลกระทบของวัฒนธรรมตอคุณภาพการใหบรกิารและความพึงพอใจ

ของผูรับบรกิารผลการศึกษาเพื่อทดสอบความเช่ือม่ันของเครื่องมอืที่ใชในการวจัิย พบวา 

คุณภาพการใหบรกิารมคีวามสัมพันธกับระยะหางของอํานาจในวัฒนธรรมของชาติและ

สัญชาตใิน แบบจําลองทัง้ 5 ดาน ทุกประการซึ่งมคีวามสัมพันธคอนขางนอย อยางไรก็ดี

กลไกความคดิแบบขงจื้อเปนตัวพยากรณที่มอีทิธพิลตอความพงึพอใจในทุกดานของ

ผูรับบรกิาร การวเิคราะหบทบัญญัตวินัิยในศาสนาครสิตแสดงใหเห็นวาผูรับบรกิารจาก

ประเทศฝงตะวันตก (สหรัฐอเมรกิาและเยอรมันน)ี มีแนวโนมที่จะมคีาคะแนนสูงกวาในมติิ

ทัง้ 5 ของคุณภาพการใหบรกิารเมื่อเปรยีบเทยีบกับผลของผูรับบรกิารจากประเทศ               

ฝงตะวันออก (ญี่ปุนและไตหวัน) จากผลการเปรยีบเทยีบแบบ HSD Post-hoc ของ Tukey 

แสดงใหเห็นวาผูรับบรกิารชาวสหรัฐอเมริกามคีาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญี่ปุนและ

ไตหวัน ในคุณภาพการใหบรกิารทุกดาน ซึ่งผูรับบรกิารชาวเยอรมันนกี็ไดผลลัพธ

เชนเดยีวกับผูรับบรกิารชาวสหรัฐอเมรกิา ความพงึพอใจของผูรับบรกิารในทุกดานนัน้

ผูรับบรกิารชาวสหรัฐอเมริกามคีาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญี่ปุนและไตหวันมาก                   

ซึ่งผูรับบรกิารชาวไตหวันเองก็มคีะแนนทิ้งหางผูรับบรกิารชาวญี่ปุนอยางมาก  

  ไดสรุปวางานวิจัยตางประเทศสวนใหญนยิมศกึษาเรื่องคุณภาพการ

ใหบรกิารโดยการเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารซึ่งสงผลตอปจจัยที่มอีทิธพิลตอการ

ใหบรกิารความไววางใจในการใหบรกิาร ความพึงพอใจ ตลอดจนความพรอมที่จะ

ใหบรกิาร ความสามารถ การมอีัธยาศัยที่ดตีอการบรกิาร สรางความสัมพันธที่ดตีอ

ผูรับบรกิารและ มคีวามนาเช่ือถอื เขาใจผูรับบริการอยางม่ันคงและปลอดภัย และสัมผัส

ถงึการบรกิารอยางแทจรงิได และการบรกิารตอการตัดสนิใจใชบรกิารภายใตวัฒนธรรม                    

ของแตละทองถิ่น  

  นอกจากนี้ ผลการศกึษางานวจัิยทัง้ในประเทศตางประเทศ สรุปไดวา 

คุณลักษณะสวนบุคคล เรื่องคุณภาพการใหบรกิารมคีวามสัมพันธกัน แมวาบุคคลจะมี

ความแตกตางกันทางดานเพศ และอายุ ระดับการศึกษา รายได อาชีพ ของผูรับบรกิารเปน

ปจจัยที่มผีลตอคุณภาพการใหบรกิาร โดยปจจัยสําคัญในการฟนฟูความเช่ือม่ันในการ

ใหบรกิาร คอื สิ่งที่ผูรับบรกิารคาดหวังกับสิ่งที่องคกรเสนอใหนัน้ตองมคีวามสอดคลองกัน 

ทัง้ทางดานความเปนธรรมของการบรกิารใหเห็นถงึสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ไดแก 

สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมอื รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบรกิารรูสกึวา
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ไดรับการดูแลหวงใยและความตัง้ใจจากผูใหบรกิาร และการใหบรกิารทุกครัง้จะตองมี

ความถูกตองเหมาะสมและไดผลออกมาในทุกจุดของบรกิาร ความสมํ่าเสมอทําให

ผูรับบรกิารรูสกึวา มคีวามนาเช่ือถอื สามารถใหความไววางใจได  

  จากการศกึษาเอกสารและงานวจัิยที่เกี่ยวของทัง้งานวจัิยในประเทศและ

งานวจัิยตางประเทศ ผูวจัิยสามารถสรุปไดวา คุณภาพการใหบรกิาร ประกอบดวย

องคประกอบที่สําคัญ เชน ความไววางใจในการใหบรกิาร ความพงึพอใจ ตลอดจน 

ความพรอมที่จะใหบรกิาร ความสามารถ การมีอัธยาศัยที่ดีตอการบรกิาร การสราง

ความสัมพันธที่ดตีอผูรับบริการและมคีวามนาเช่ือถอื เขาใจผูรับบรกิารอยางม่ันคงและ

ปลอดภัย และสัมผัสถงึการบรกิารอยางแทจรงิได และการบรกิารตอการตัดสนิใจใช

บรกิารภายใตวัฒนธรรมของแตละทองถิ่น เปนสิ่งสําคัญที่ผูบรหิารจะตองนํามาใชในการ

กระตุนและโนมนาวใหผูใหบรกิารมคีวามพยายามในการทํางาน และคาดหวังผลลัพธของ

การทํางานในระดับที่สูงขึ้นกวาปกต ิสงเสรมิใหผูตามเกดิการตระหนักรูในภารกจิและ

วสิัยทัศนของกลุมและองคกร การพยายามจูงใจผูรวมงานหรอืผูตามใหทํางาน เพื่อมุง

ผลประโยชนของกลุมหรอืองคกรมากกวาผลประโยชนสวนตน ทําใหผูตามเกดิความผูกพัน

ตอองคกร มีแรงจูงใจในการทํางาน ทํางานอยางมคีวามสุข มคีวามพงึพอใจในการ

ปฏบิัตงิาน เสริมสรางการทํางานเปนทีม ผูนํามีความเขาใจ และสามารถที่จะปรับตนเอง 

ใหสอดคลองกับความตองการและแรงจูงใจของผูตาม ในการทํางานที่มุงผลสําเร็จตาม

เปาหมายที่องคการกําหนดไว ดังนั้น ในงานวิจัยนี้จงึสรุปเปนตัวแปรในการศกึษา ดังนี้                            

1. ตัวแปรอสิระ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดอืน  

2. ตัวแปรตาม ไดแก คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขา                    

ทาอุเทน สวนแยกบานแพง ในองคประกอบ 5 ดาน ประกอบดวย 1) การใหบรกิารอยาง

เสมอภาค  2) การใหบรกิารที่ตรงเวลา  3) การใหบรกิารอยางเพยีงพอ  4) การใหบรกิาร

อยางตอเนื่อง  5) การใหบริการอยางกาวหนา 
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