
 

 

บทที่ 2 

เอกสารและงานวจัิยที่เก่ียวของ 

 การวจัิย เรื่องคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม  

สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง ผูวจัิยไดศกึษาเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัย 

ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

  1. แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

  2. แนวคดิเกี่ยวกับการบรหิารคุณภาพ  

  3. บรบิททั่วไปของสํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน  

สวนแยกบานแพง 

 4. งานวจัิยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร  

 ในการศกึษาวจัิยครั้งนี้ ผูวจัิยไดศกึษาทบทวนขอมูลเอกสาร และแนวคดิ

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาวจัิย โดยแบงเปน 3 หัวขอ 

ดังนี้ 1) ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร 2) ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร 

3) แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

 1. ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร  

  ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร คุณภาพการใหบรกิารเปนสิ่งที่

สําคัญสําหรับงานใหบรกิารตางๆ ซึ่งปจจุบันตางก็ใหความสําคัญเปนอยางมากทัง้ใน

ภาครัฐ ภาคธุรกจิ และภาคเอกชน เกี่ยวกับความหมายของคุณภาพการใหบรกิารนั้น ไดมี

นักวชิาการหลายทานไดกลาวถงึ ดังตอไปนี้ 

  พรุิณ  รัตนวณชิ (2548, หนา 184) ไดใหความหมายคุณภาพการใหบรกิาร

วา เปนสิ่งที่จะคุมครองสทิธขิองผูรับบรกิารใหไดรับบรกิารที่ดทีี่สุด ซึ่งเปนการบริการ 

ที่ถูกตองตามหลักวิชาชีพ รวดเร็ว คาใชจายเหมาะสม และผูรับบรกิารพงึพอใจมากที่สุด  

ผูใหบรกิารจะตองตระหนักถงึความจําเปนและความสําคัญของการบรกิารที่มคีุณภาพ 

โดยการจัดระบบการบริหารจัดการทัง้ทรัพยากรบุคคลและสิ่งเอื้ออํานวยในการใหบรกิาร

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



12 

 

อยางเพยีงพอ มกีารพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มมาตรฐานบรกิารใหสูงขึ้น ทัง้นี้ 

เพื่อคงไวซึ่งบรกิารที่มคีุณภาพและยั่งยนื 

  ณัฐพัชร  ลอประดษิฐพงษ (2549, หนา 12) กลาววา “คุณภาพ คอื สิ่งใด 

ก็ตามที่ลูกคารูสกึพงึพอใจ และพูดถงึอยูเสมอเมื่อไดใชสนิคาและบรกิาร” 

  สมติ  สัชฌุกร (2550, หนา 11, 119-121) กลาววา การบรกิาร คอื  

การปฏบิัตงิานที่กระทําหรอืตดิตอและเกี่ยวของกับผูใชบรกิาร การใหบุคคลตางๆ ไดใช

ประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทัง้ดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวธิกีารหลากหลายในการ

ทําใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลอื ซึ่งงานบรกิารมลีักษณะเฉพาะ คอื 

   1) ไดรับความพอใจหรอืไมพอใจ ก็จะเกดิความรูสกึทันท ี

   2) ผลของการบรกิารเกดิขึ้นไดตลอดเวลา และแปรผลไดรวดเร็ว 

   3) ผลของการบรกิารเช่ือมโยงไปถงึคน และหนวยงาน 

   4) ผิดพลาดแลวชดเชยดวยสิ่งอืน่ ก็เพยีงแคบรรเทาความไมพอใจ 

   5) สรางทัศนคตติอบุคคล หนวยงานและองคกรไดอยางมาก 

   6) สรางจินตภาพ หรอืภาพลักษณใหหนวยงาน และองคการเปน

เวลานาน 

   7) หากเกดิความบกพรองจะเห็นไดชัด 

   8) ตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบรกิารที่ดี 

   9) คนเปนตัวแปรที่สําคัญในการสราง และทําลายงานบรกิาร 

  อนุวัฒน  ศุภชุตกิุล และคณะ (2550, หนา 1) ไดใหความหมายวา คุณภาพ 

คอื คุณลักษณะที่เปนไปตามมาตรฐานที่เหมาะสมปราศจากขอผิดพลาด ทําใหเกิดผล

สัมฤทธิ์ที่ด ีและตอบสนองความตองการของผูรับผลงานเปนที่พงึพอใจ 

  จารุบูณณ  ปาณานนท (2550, หนา 11-12) ไดกลาวถงึ คุณภาพของการ

บรกิาร วามคีวามหมาย คอื บรกิารด ีราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดผูีรับบรกิารพอใจ                

การบรกิารที่มคีุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบรกิาร สวนคุณภาพของการบรกิาร 

จะวัดระดับการใหบรกิารวา อยูในระดับดเีพยีงใดนัน้ ไดมกีารศกึษาถงึปจจัยที่เปน

ตัวกําหนดคุณภาพการบรกิารที่อาจใชกับการบรกิารทั่วไปม ี10 ประการดวยกัน ดังนี้ 

   1. ไวใจวางใจได หมายถงึ การบรกิารนั้นตองคงที่และไววางใจได 

   2. ความพรอมใหบรกิาร หมายถงึ การบรกิารที่พรอม ผูใหบรกิาร                 

มคีวามเต็มใจและพรอมที่จะใหบรกิารอยูเสมอ 

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



13 

 

   3. ความสามารถใหบรกิาร หมายถงึ ผูบรกิารจะตองมีทักษะความรู 

ความเขาใจในบรกิารนัน้ๆ อยางแทจริง 

   4. ความสามารถในการเขาถงึ หมายถงึ จะตองงายตอการตดิตอ ไมมี

วธิกีารที่ซับซอนและไมเสยีเวลารอคอย 

   5. ความมีอัธยาศัย หมายถงึ ความสุภาพออนนอม เปนมติร และเขาใจ 

ความรูสกึของผูรับบรกิาร 

   6. การสรางความสัมพันธ หมายถงึ การตดิตอใหขอมูลขาวสาร                      

แกผูรับบรกิาร ดวยภาษาที่เขาใจงายรวมทัง้รับฟงความคดิเห็นของผูรับบรกิาร 

   7. ความเช่ือถอืได หมายถงึ การบรกิารนัน้มคีวามซื่อตรงและวางใจได 

   8. ความม่ันคงปลอดภัย หมายถงึ การบรกิารจะตองไมเปน ที่สงสัย 

ปราศจากการเสี่ยงและอันตรายตางๆ  

   9. ความรูจักและเขาใจผูรับบรกิาร หมายถงึ พยายามทําความเขาใจถงึ

ความตองการและความคาดหวังของผูรับบรกิาร และใหบรกิาร ทําใหผูรับบรกิารคดิวาเปน

ความใสใจเฉพาะตัว 

   10. พยายามใหสิ่งที่ผูรับบริการสัมผัสได หมายถงึ เนนเปนพเิศษ                      

ในเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกทีเ่ปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตางๆ                         

ที่สามารถสัมผัสได  

  จติตนิันท  นันทไพบูลย (2551, หนา 13) ไดกลาวถงึ “การบรกิาร คอื  

การใหความชวยเหลอืหรอืการดําเนนิการเพื่อประโยชนของผูอื่น”  

  จติตนิันท  นันทไพบูลย (2551, หนา 91) กลาววา คุณภาพการบรกิาร  

เปนความรูสกึที่ลูกคาไดรับจากการบรกิาร ซึ่งเกดิจากการเปรยีบเทยีบระหวางสิ่งที่

คาดหวังกอนรับบรกิาร กับสิ่งที่ไดรับบรกิารจรงิ หากเปนไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกดิ

ความรูสกึพอใจ หากไมเปนไปตามที่คาดหวังก็จะเกดิความรูสกึไมพอใจ แตถาไดรับการ

บรกิารเกนิความคาดหวัง ก็จะเกดิความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบรกิาร 

  วไิลลักษณ  โตโคกสูง (2553, หนา 18) กลาววา คุณภาพการบรกิาร 

หมายถงึ ความสามารถในการสงมอบบรกิารที่ตรงกับความตองการของผูมารับบริการ            

ที่สามารถรับรูได โดยมกีารสงมอบบรกิารอยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ สามารถวัดและ

ประเมนิไดจากกระบวนการใหบรกิาร และผลลัพธการใหบรกิาร 
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  Dickens (1994, p. 15) ไดใหความหมายของคําวา “คุณภาพ หมายถงึ 

คุณลักษณะของความเปนเลศิ ที่ปราศจากความบกพรอง และสามารถตอบสนอง 

ความตองการ หรอืเกดิประโยชนกบัลูกคา 

  Kotler (1994, p. 474) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร ถูกประเมนิโดย

ผูรับบรกิารทําการเปรยีบเทยีบ ความแตกตางระหวางบรกิารที่รับรู กับบรกิารทีค่าดหวัง 

  Corrall & Brewerton (1999, p. 37) ไดกลาวถงึ คุณภาพการใหบรกิาร คอื 

ลักษณะหรอืคุณสมบัตโิดยรวมที่เหมาะสม และสอดคลองกับความคาดหวัง หรอืความ

ตองการของผูใชบรกิาร ซึ่งกอใหเกดิความพงึพอใจในการใชบรกิาร 

  Kotler (2000, p. 428) ไดกลาววา “การบรกิาร คอื การกระทํา ที่หนวยงาน

หนึ่ง หรอืบุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่ง หรอืบุคคลอกีคนหนึ่ง ซึ่งเปนสิง่ที่ไม

สามารถจับตองได” 

  Fitzsimmons (2006, p. 129) กลาววา คุณภาพการใหบรกิาร คอื 

ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคาตัง้แตเริ่มแรกที่รับรูเกี่ยวกับบรกิาร กับการ

บรกิารที่ไดรับจรงิ ซึ่งคุณภาพบรกิารถูกตัดสนิโดยผูรับบรกิาร โดยเปรยีบเทยีบจาก

ชองวางบรกิารที่คาดหวัง กับบรกิารที่ไดรับจรงิ ซึ่งอาจจะเปนผลบวกหรือผลลบก็ได 

  คุณภาพการใหบรกิารที่ด ีจําเปนตองพรอมทัง้การดําเนินกจิกรรม 

ที่เกี่ยวของกับกจิธุระ ตามความประสงคของผูรับบรกิารไดอยางครบถวน ซึ่งเปนประโยชน

สูงสุดแกผูรับบรกิาร ในขณะเดยีวกันก็ตองกระทํากจิกรรมเหลานัน้ดวยพฤตกิรรมที่ด ี             

ทําความสุข ความพอใจ ความช่ืนชมยนิดี มาสูผูรับบรกิารดวย ตามสภาพความเปนจรงิ              

ที่เปนอยูในปจจุบัน แมประเทศไทยจะเปนทีย่อมรับของนานาประเทศวาประสบ

ความสําเร็จในการทําธุรกจิดานการบรกิาร เชน ธุรกิจการโรงแรมและธุรกจิการทองเที่ยว 

แตคุณภาพการใหบรกิารประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหงยังมปีญหายังไมเปน

ที่นาพอใจอกีมากมาย ไมใชเปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณ เครื่องมือ หรือขาด 

บุคลาการ ที่แตกตางกันมากก็คอื พฤตกิรรมการบรกิารนั่นเอง (จารุบูณณ  ปาณานนท, 

2550, หนา 11-12) 

  คุณภาพการใหบรกิารที่ด ีคือ การใหสิง่ที่ดีแกผูรับบรกิาร เมื่อประชาชน             

มารับบรกิารจากเราสิ่งที่เราตองการก็คอื ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุน มิตรภาพ คุณภาพการบรกิาร ไมวาจะเปนที่สถาบันธุรกจิบันเทงิ 
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หรอืแมแตบรกิารสาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันที่การใหความสําคัญสะดวกกายสบายใจ

แกลูกคาหรอืผูรับบรกิารนั่นเอง ปกตแิลวคุณภาพบรกิารอยูกับปจจัยหลัก 3 ประการ คอื 

   1. ความรู (Knowledge) ความรูถูกตองแมนยําในงาน 

   2. ความรูสกึ (Felling) ความรูสกึที่ดใีนขณะที่ใหบรกิาร 

   3. ประสบการณ (Experience) ความชัดเจนชํานาญในงาน  

  แตดวยเหตุที่คุณภาพบรกิารวัดกันที่ความรูสกึสวนตัวของผูรับบรกิาร 

คุณภาพบรกิาร จึงตองเริ่มจากความรูสกึที่ดขีองผูใหบรกิารกอนเสมอ ขณะใหบรกิาร

ประชาชนตอใหมคีวามรูสกึมากเพยีงใด มปีระสบการณมากนอยเพยีงใด หากปราศจาก

ความรูสกึที่ด ีหงุดหงิด รําคาญ อารมณบรกิารไมพงึประสงค เหลานี้นอกจากจะสงกระแส

ไปรบกวนจติใจใหผูรับบรกิารโดยตรงแลว ยังเปนตัวกําหนดรูปแบบของพฤตกิรรมบรกิาร             

ที่ไมมีคุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบันและวิชาชีพไดเปนอยางมาก

ดวย ตรงกันขาม ถาบรกิาร เริ่มจากความยิ้มแยม แจมใส เต็มใจ สรางความพอใจ ถูกใจ 

ประทับใจแกผูรับบรกิารกอนแลว ทุกสิ่งทุกอยางก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ  

  ดังนัน้ คุณภาพบรกิาร จึงตองเริ่มขึ้นจากความรูสกึที่ดีงามของผูใหบรกิาร

เปนตัวกอกระตุน ตัวชักนํา ความรูสกึที่ดงีาม ใหเกดิขึ้นแกผูรับบรกิาร ในการนําความรู

ประสบการณ และความชํานาญมาปฏบิัตไิดอยางถูกตอง ซึ่งเปนความสัมพันธใน 2 ระดับ 

คอื ระดบัความสัมพนัธทางใจ และระดับความสัมพันธทางพฤตกิรรม  

  จรุิฒม  ศรรัีตนบัลล และคณะ (2551, หนา 29-30) กลาวไววา คุณภาพมี

หลายความหมายที่มักใชกันบอย คอื คุณภาพการใหบริการ (Quality of service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of care) โดยคําจํากัดความ คุณภาพ หมายถงึ ภาวะที่เปน

ประโยชนตอผูใช 

  ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106) กลาวถงึ ความหมายของ

คุณภาพการใหบรกิารวา คุณภาพของการใหบรกิาร (Quality of service) หมายถงึ                             

การบรกิารที่เปนเลศิ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรอืเกนิความตองการ                

ของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกดิความจงรักภักดี

(Customer loyalty) 

  Gerson  Richard (2006. p. 20) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพ ไววา  

สิ่งใดก็ตามที่ลูกคารูสกึพึงพอใจและพดูถงึอยูเสมอ เมื่อพวกเขาไดใชสนิคาหรอืบรกิาร

ตางๆ  
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  จากการศกึษาความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร ผูวจัิยสรุปไดวา 

ความสําคัญของคุณภาพในการใหบรกิาร เปนเรื่องที่จําเปนอยางยิ่งทัง้ในเชิงคุณภาพและ

เชิงปรมิาณที่จะสรางความพงึพอใจใหกับผูรับบรกิาร เพราะเกณฑการประเมนิของ

ผูรับบรกิารและความพงึพอใจของผูรับบรกิาร เปนสิ่งที่จะบงบอกใหทราบวาผูรับบรกิาร        

มคีวามคดิเกี่ยวกับการดําเนนิงานของกจิการอยางไร เพื่อกจิการจะไดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการใหบรกิารใหดยีิ่งขึ้น และการที่จะทําใหผูรับบรกิารพอใจนัน้ตองยดึหลักการ

เสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ความเช่ือถอืได การตอบสนองผูรับบรกิารทันท ีการทําให

ผูรับบรกิารม่ันใจ การเขาใจผูรับบรกิาร เพราะเปนหลักในการใหบรกิารและยังจะเปน                 

การสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร    

 2. ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร  

  ความสําคัญของคุณภาพการใหบรกิารถอืวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะ

ทําใหการดําเนนิงานใหบรกิารเปนไปดวยความเรยีบรอย เขาใจและตอบสนองความ

ตองการของผูรับบรกิารไดเปนอยางด ีความสําคัญของคุณภาพ การใหบรกิาร

ประกอบดวยแนวคดิ ดังนี้  

  พพิัฒน  กองกิจกุล (2546, หนา 5) ไดสรุปคุณประโยชนของการวัด

คุณภาพและความพงึพอใจของผูรับบรกิารไว ดังนี้ 

   1. การวัดทําใหเกดิสัญชาตญาณที่มุงม่ัน ที่จะเอาชนะและตองการ

ความสําเร็จ ซึ่งสงผลตอเนื่องไปสูคุณภาพการใหบรกิารที่ดกีวาใหแกผูรับบรกิาร 

   2. การวัดทําใหรูถงึขดีขัน้มาตรฐานของผลงานตามปกตขิองเรา และรูถงึ

ขัน้มาตรฐานที่ดทีี่สุดที่เปนไปได ซึ่งจะเปนตัวที่นําพาไปสูคุณภาพ ที่สูงขึ้น และความ 

พงึพอใจที่เพิม่ขึ้น  

   3. การวัดทําใหผูปฏบิัตงิานรับรูผลที่ไดในทันท ีโดยเฉพาะอยางยิ่งหาก            

ผูวัดในที่นี้ คอื ลูกคาซึ่งกําลังประเมนิพนักงานผูที่เขาตดิตองานอยูดวย  

   4. การวัดจะบอกคุณไดวาสิ่งใดบางที่คุณจําเปนจะตองทําเพื่อปรับปรุง

คุณภาพ และความพึงพอใจ และบอกไดดวยวาคุณตองทําอยางไร ซึ่งขอมูลสวนนี้คุณอาจ

ทราบไดโดยตรงจากผูรับบรกิารนั่นเอง  

  ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2548, หนา 168-169) กลาวไววา ปจจัยสําคัญในการ

สรางระบบขอมูลของคุณภาพการใหบรกิาร คอื  
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   1. แหลงขอมูลที่นาเช่ือถอื ขอมูลที่มคีุณภาพ ตองมาจากแหลงขอมูล

คุณภาพ และแหลงที่สามารถหาขอมูลเกี่ยวกับผูรับบรกิารไดดแีละนาเช่ือถอื มี 2 แหลง 

ไดแก 

    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผูรับบรกิาร แหลงที่นาเช่ือถอืที่สุด              

คอื ตนกําเนดิของขอมูล คอืผูรับบรกิารที่มาใชบรกิารโดยตรง จะทําใหธุรกจิสามารถ               

ไดขอมูลที่เปนเนื้อแท และยังไมผานการแปลความใดๆ เหมอืนการสอบถาม โดยผานผูอื่น 

    1.2 พนักงานที่ใหบรกิารกับผูรับบรกิารโดยตรง เปนอกีแหลง  

ที่นาเช่ือถอื เนื่องจากเปนผูตดิตอและใหบรกิารกับผูรับบรกิารโดยตรง และใชเวลากับ

ผูรับบรกิารมากที่สุด ดังนั้น พนักงานผูใหบรกิารทราบดวีา ผูรับบรกิารตองการชอบหรอื 

ไมชอบอะไร ขอมูลที่ไดจงึเปนความนาเช่ือถอืไมแพกับการไดขอมูลจากผูรับบรกิารโดยตรง 

   2. ขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลที่ตองการ ไดแก 

    2.1 คุณภาพการใหบรกิาร เพื่อตองการทราบวาบรกิารนัน้ๆ  

มคีุณภาพดเีพยีงพอแลวหรือไม เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมปีระสทิธภิาพ และ

สรางความจงรักภักดขีองผูรับบรกิารในอนาคต  

    2.2 เปรยีบเทยีบกับคูแขง นอกเหนอืจากขอมูลของเราเองแลว การที่

จะทราบวาเรามคีวามเขมแข็งเพยีงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรือไม และจะวางแผน

เตบิโตไดอยางไร จําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถงึขอมูลของคูแขงขันดวย เพื่อที่จะเปน

แนวทางในการพัฒนาใหเหนอืกวาคูแขงในทุกๆ ดาน  

    2.3 ความพงึพอใจของลูกคา เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่ธุรกจิตองทราบวา

ผูรับบรกิารพงึพอใจตอบรกิารของเราแลวหรอืยัง เพราะวาสิ่งที่เราใหบรกิารเปนสิ่งที่ดี

ที่สุด แตไมใชสิ่งที่ผูรับบรกิารตองการ และพงึพอใจเปนการยากที่จะประสบความสําเร็จได 

เราตองทราบวาผูรับบรกิารมคีวามพงึพอใจมากเพยีงใดและอยางไร  

  ซึ่งทัง้หมดตองมคีวามถูกตอง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถงึ  

   1. ขอมูลถูกตอง (Right information) ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบ

คําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางใดอยางหนึ่ง แตไดขอมูลอกีอยางหนึ่ง                        

ที่ไมสามารถตอบคําถามไดสมบูรณ 

   2. เวลาถูกตอง (Right time) ตองคํานงึถงึทัง้การจัดสรรขอมูลไดทันเวลา

และความทันสมัยของขอมูล เชน ขอมูลที่ไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกนิ

สําหรับการตัดสนิใจ หรอืขอมูลที่ได เริ่มลาสมัยไปแลว ก็จะไมเกดิประโยชนตามที่คาดหวัง  
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   3. ปรมิาณถูกตอง (Right quantity) มากเพยีงพอที่จะตัดสนิใจ ไดอยาง

แมนยํามีขอมูลสนับสนุนที่เพยีงพอ ขอมูลเพยีงอยางเดียวอาจไมสามารถตอบคําถาม 

ที่ตองการไดอยางละเอยีดครบถวน หรอืยังไมเปนตัวแทนของประชากร ที่เราตองการ  

  ศริวิรรณ  เสรรัีตนและคณะ (2549, หนา 290) กลาวไววา โดยทั่วไปลูกคา

จะใชหลักเกณฑตอไปนี้ พจิารณาถึงคณุภาพการใหบริการ 

   1. การเขาถงึลูกคา (Access) บรกิารทีใ่หกับลูกคาตองอํานวยความ

สะดวกในดานเวลาและสถานทีใ่หกับลูกคา คอื ไมใหลูกคาตองคอยนาน สถานที่ตัง้

เหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถงึลูกคา 

   2. การตดิตอสั่งการ (Communication) มกีารอธบิายอยางถูกตองโดย            

ใชภาษาที่ผูรับบรกิารเขาใจงาย 

   3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบรกิารตองมคีวาม

ชํานาญ และมคีวามรูความสามารถในการทํางานบรกิาร   

   4. ความมนี้ําใจ (Courtesy) สํานักงานที่ใหบรกิารตองมีบุคลากรที่มี

มนุษยสัมพันธดเีปนที่นาเช่ือถอื มคีวามเปนกันเอง และมวีจิารณญาณ 

   5. ความนาเช่ือถอื (Creditability) บรษิัทและบุคลากรตองมี

ความสามารถสรางความเช่ือม่ัน และความไววางใจในการบรกิาร โดยเสนอบรกิารที่ดทีี่สุด

แกผูรับบรกิาร 

   6. ความไววางใจ (Reliability) บรกิารที่มคีวามถูกตองและสมํ่าเสมอ

ใหกับลูกคาหรอืผูรับบรกิาร 

   7. การตอบสนองผูรับบรกิาร (Responsiveness) พนักงานจะตอง                      

มกีารใหบรกิารและแกปญหาผูรับบรกิารอยางรวดเร็วตามที่ผูรับบรกิารตองการ  

   8. ความปลอดภัย (Security) บรกิารที่ใหปราศจากอันตรายความเสี่ยง

จากปญหาตางๆ  

   9. การสรางบรกิารใหเปนที่รูจัก (Tangible) บรกิารที่ผูรับบรกิารไดรับจะ

ทําใหเขาสามารถคาดคะเนถงึคุณภาพของการใหบรกิารดังกลาวได  

   10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer)  

พนักงานพยามยามเขาใจถงึความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองตอ       

ความตองการดังกลาว 
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 3. การวัดคุณภาพการใหบรกิาร 

  ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ (2552, หนา 106-107) กลาวไววา ลูกคาจะวดั

คุณภาพของการใหบรกิารจากองคประกอบของคุณภาพในการใหบรกิาร 5 ประการ คอื 

   1. การเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม สิ่งที่นําเสนอทางกายภาพของบรกิาร 

ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ เครื่องมอื บุคลากร และวัสดุสื่อสาร 

สิ่งตางๆ ที่กลาวมาเปนเครื่องแสดงทางกายภาพหรอืภาพลักษณของการบรกิาร ที่ลูกคาใช

ประเมนิคุณภาพกจิการบริการทีเ่นนสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร โรงพยาบาล 

โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลกี จงึมักจะใชปจจัยนี้ในการเสรมิสรางภาพลักษณของ

กจิการ และเปนเครื่องหมายแสดงคุณภาพ และมักใชกับตัวกําหนดคุณภาพอื่นๆ ดวยสิ่งซึ่ง

สะทอนถงึการนําเสนอทางกายภาพ เชน  

    1.1 บุคลกิภาพที่ปรากฏและการแตงกายของบุคลากร  

    1.2 เครื่องมอืที่ใชในการใหบรกิาร 

    1.3 การออกแบบ ตกแตงอาคารสถานที่ 

    1.4 วัสดุสื่อสาร เชน บอรดความรูโปสเตอร 

    1.5 ลูกคาอื่นๆ ที่ใชบรกิาร 

   2. ความเช่ือถอืได ความสามารถในการบรกิารตามที่สัญญาไวอยาง

นาเช่ือถอื ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพที่สําคัญและให

ความหมายที่กวาง ความเช่ือถอืได หมายถงึ การนําเสนอการบรกิารตามคําสัญญาใหไว 

โดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการหลัก (Care service) กจิการบริการ                  

จงึควรตระหนักถงึความคาดหวังของลูกคาในเรื่องนี้ หากไมไดทําใหเกดิความนาเช่ือถอื                

ในบรกิารหลักที่ลูกคาตองการแลว ก็จะทําใหไมประสบความสําเร็จได การทําใหบริการ

เช่ือถอืสามารถกระทําได คือ 

    2.1 ใหบรกิารตามที่สัญญาไวกับลูกคา 

    2.2 ใหบรกิารอยางถูกตองตัง้แตครั้งแรก 

    2.3 ปฏบิัตงิานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 

    2.4 มคีวามถูกตองดานการรับชําระเงนิ การบันทกึขอมูลลูกคา 

   3. การตอบสนองลูกคาทันท ีความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและ

ใหบรกิารโดยทันท ีปจจัยที่เนนใหความสนใจและความพรอมที่จะทําตามคํารองตอบ

คําถาม รับฟงขอรองเรยีน แกไขปญหาใหลูกคา รวมถึงการยดืหยุนและความสามารถ 
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ในการปรับบรกิารใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความรวดเร็ว

และความพรอมในการตอบสนองลูกคาทันทนีี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา มใิช  

ผูใหบรกิารคดิวาพรอมหรอืเปนเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถงึการตอบสนองลูกคา 

โดยทันทอีาจทําได ดังนี้  

    3.1 ใหบรกิารทันทตีามเวลาที่ลูกคาตองการ 

    3.2 ใหบรกิารอยางรวดเร็ว 

    3.3 มคีวามพรอมในการบริการ 

    3.4 เอาใจใสตอปญหาของผูรับบรกิาร 

    3.5 สงเอกสารหรอืโทรศัพทกลับไปยังผูรับบรกิารโดยเร็ว  

   4. การทําใหผูรับบรกิารม่ันใจ (Assurance) พนักงานมคีวามรู อัธยาศัยดี

และมคีวามสามารถทําใหผูรับบรกิารเกดิความไววางใจและเช่ือม่ัน ขอนี้มคีวามสําคัญ

สําหรับบรกิารทีผู่รับบรกิารรับรูวา มีความเสี่ยงสูงหรือไมสามารถประเมินผลของการบรกิาร 

ไดอยางแนชัด เชน บรกิารดานการเงิน การรักษาพยาบาล และการบรกิารดานกฎหมาย 

ความไววางใจและความเช่ือม่ันมักเกดิจากบุคคลซึ่งเช่ือมโยงกับผูรับบรกิารกบับรษิัท เชน 

แพทย ทนายความ นายหนา ที่ปรกึษาทางการเงิน สิง่ที่แสดงถงึ ความไววางใจและเช่ือม่ัน 

ไดแก พนักงานมคีวามรู ทักษะ ในการใหบรกิาร และกจิการ มีช่ือเสยีงไววางใจได 

   5. การเขาใจผูรับบรกิาร (Empathy) การเอาใจใสกบัผูรับบรกิารเปน

รายบุคคล เปนการนําเสนอบรกิารที่เปนสวนตัวหรอืตรงตามความตองการของผูรับบริการ

แตละราย เพื่อแสดงวาผูรับบรกิารเปนคนพเิศษ ผูรับบรกิารอยากใหผูให เขาใจและเห็น

ความสําคัญ การแสดงความเขาใจของผูรับบรกิารทําไดโดย 

    5.1 เรยีนรูและเขาใจถึงความตองการของผูรับบรกิาร 

    5.2 ใหความสนใจกับผูรับบรกิารเปนรายบุคคล 

    5.3 รูจักและจดจําผูรับบรกิารประจําได 

    5.4 มอีัธยาศัย สุภาพ และเปนมติร 

   ทุกปจจัยที่กลาวมาขึ้นอยูกับการปฏบิัตงิานของคนโดยตรง ยกเวน 

ปจจัยดานการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ทัง้หมดสงผลตอคุณภาพการใหบรกิาร ดังนั้น  

จึงควรใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธการบรกิารอยางมคีุณภาพ 

  Peter and Donnelly (2004, pp. 180-183) กลาวถงึเกณฑที่ผูรับบรกิาร 

ใชในการประเมินคุณภาพการใหบรกิารม ี5 ปจจัย คอื 
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   1. การบรกิารที่เปนรูปธรรม หมายถงึ ลักษณะของสิ่งอํานวยความ

สะดวกทางกายภาพที่สามารถจับตองได เชน อปุกรณ เครื่องมอืเครื่องใช เครื่องแบบ

พนักงาน การตกแตงสถานที่ เปนตน  

   2. ความเช่ือถอืไดในมาตรฐานของคุณภาพการใหบรกิาร หมายถงึ 

ความสามารถในการใหบรกิารไดตามที่ใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเช่ือถอื ถูกตอง  

   3. การตอบสนองตอผูรับบรกิาร หมายถงึ ความเต็มใจ ตัง้ใจ ตื่นตัวที่จะ

ใหความชวยเหลอืผูรับบรกิาร ใหบรกิารอยางทันททีันใด และรวดเร็วฉับไว 

   4. ความม่ันใจในบรกิาร หมายถงึ พนักงานใหบรกิารตองมคีวามรูและ

ทักษะความสามารถ ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความเปนมอือาชีพ ตองสื่อสารออกมาให

ผูรับบรกิารเกดิความเช่ือถอื มคีวามม่ันใจ ไววางใจในการใชบรกิาร  

   5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจ และ

รับฟงปญหา มคีวามเขาใจความตองการของผูรับบรกิาร  

 4. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

  นักวชิาการหลายทานทั้งในและตางประเทศ ไดใหแนวคดิเกี่ยวกับการ

ใหบรกิาร ดังนี้ 

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 21 อางถงึใน รังสติรา สังอราม, 2550, 

หนา 7) เปนผูที่สนใจศกึษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบรกิารมาตั้งแตป 1983 

ในขณะที่พราราซูแมน เริ่มทําการศกึษางานวิจัยที่เกี่ยวของ ยังไมพบวามกีารศกึษาในเรื่อง

คุณภาพบรกิารมากนัก พบแตงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสนิคา ซึ่งมีผูทําการศกึษา

ไวมาก ทําใหเขาใจถงึความหมายและคุณลักษณะทีส่ําคัญที่เกี่ยวของกับคุณภาพของสนิคา

ไดอยางชัดเจน แตยังไมเพยีงพอตอการทําความเขาใจในคุณภาพบรกิาร เนื่องจากสนิคา

และบรกิารมคีวามแตกตางกันตามลักษณะพื้นฐาน 3 ประการ คอื การผลติ การบรโิภค 

และการประเมนิผล 

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 21) ไดเริ่มทําการวิจัยดวยการคนหา

คําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวจัิยเชิงสํารวจ (Explaratory 

Research) เกี่ยวกับคุณภาพบรกิาร การศึกษาวจัิยครั้งนี้ ไดรับการสนับสนุนจาก

สถาบันวจัิยทางการตลาด MIS (Marketing Science Institute) และใชเวลาในการวิจัย                  

นานถงึ 7 ป (1983-1990) โดยแบงออกเปน 4 ระยะ เริ่มจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุม

ผูรับบรกิาร ผูใหบรกิารในบรษิัทช้ันนํา และนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบคุณภาพ
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บรกิารที่ไดจากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงดวยวิธกีารวจัิย ไดเครื่องมอืที่ใชวัดคุณภาพ

การให บรกิารที่เรยีกวา (Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสิน

คุณภาพบรกิารตามการรับรู และความคาดหวังของผูรับบรกิาร ในระยะที่สามไดทําการ 

ศกึษาวจัิยเชิงประจักษเหมอืนในระยะที่สอง แตมุงผลการวจัิยใหครอบคลุมองคกรตางๆ 

มากขึ้น มกีารดําเนนิงานหลายขัน้ตอน เริ่มตนดวยการวิจัยในสํานักงาน 89 แหง ของ  

5 บรษิัท ช้ันนําในการใหบริการ แลวนํางานวจัิยทัง้ 3 ระยะมาศกึษารวมกัน โดยทําการ

สัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบรกิาร การสัมภาษณแบบเจาะจงในกลุมผูบริหาร ทายสุด

ไดทําการสํารวจในทุกๆกลุม ตอมาไดทําการศกึษาอกีครัง้ในธุรกจิ 6 ประเภท ไดแก งาน

บรกิารบัตรเครดติ งานบรกิารซอมบํารุง งานบรกิารประกัน งานบรกิารโทรศัพททางไกล 

งานบรกิารธนาคารสาขายอย และงานบรกิารนําหนาซื้อขาย ระยะสุดทายเปนการมุงศกึษา

ความคาดหวังและการรับรูของผูรับบรกิารโดยเฉพาะ  

  Parasuraman and et. al. (1990, p. 22) ไดกําหนดมติทิี่ใชวัดคุณภาพการ

ใหบรกิาร ไว 10 ดาน ไดแก 

   1. ความไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความนาเช่ือถือของ 

การใหบรกิาร ไดแก พฤตกิรรมการปฏบิัตขิองพนักงานที่สามารถสรางความม่ันใจ                

ความถูกตองในการใหบรกิารแกผูรับบรกิาร 

   2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมในการ

ตอบสนองการใหบรกิารที่สอดคลองกับเวลา และการใหบรกิารที่เหมาะสม ตลอดจน

สามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบรกิารไดเปนอยางด ี 

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมคีวามรู

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏบิัตงิานดานการใหบริการไดเปนอยางด ี 

   4. การเขาถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การที่ผูรับบรกิารสามารถตดิตอ

ขอรับบรกิารไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบรกิารไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถงึเวลา

เปดดําเนนิการ สถานที่ตัง้และวธิกีารที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร 

   5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตร ี(Courtesy) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมี

ความสุภาพเรยีบรอย มคีวามนับถอืในตัวผูรับบรกิาร มีความเอาใจใส และความเปนมติร

ตอผูรับบรกิาร 
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   6. การตดิตอสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การติดตอสื่อสาร และ

ใหขอมูลแกผูรับบรกิารดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทัง้รับฟงความคดิเห็นและขอเสนอแนะ

หรอืคําติชมของผูรับบรกิารในเรื่องตางๆ ที่เกี่ยวกับการใหบรกิาร 

   7. ความนาเช่ือถอื (Creditability) หมายถงึ ความเช่ือถือได ความซื่อสัตย 

และความนาไววางใจในบริการ 

   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสกึปลอดภัยจากอนัตราย 

ไมมคีวามเสี่ยง หรอืความกังวลใดๆ ในการรับบริการ 

   9. การเขาใจและรูจักลูกคาจริง (Understanding/Knowing he Customer) 

หมายถงึ ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถงึความตองการของผูรับบรกิาร 

   10. สิ่งที่สามารถสมัผัสได/บรกิารที่เปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถงึ 

ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร อุปกรณที่ใหบรกิาร รวมไปจนถงึสื่อ

ตางๆ ที่เผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม สวยงามและทันสมัย  

 5. หลักการใหบรกิารแบบครบวงจร 

  หลักการใหบรกิารแบบครบวงจร เปนการใหบรกิารแบบเชิงรุกที่มุงเนนให

ผูรับบรกิารเกดิความพงึพอใจ ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดอยางครบถวน

และใชระยะเวลาที่รวดเร็ว ในการใหบรกิาร ประกอบดวยหลกัการแนวคดิการใหบริการ

แบบครบวงจร ดังนี้  

  อภิชัย  พรหมพทิักษกุล (2549, หนา 15-19) ไดเสนอหลักการใหบรกิาร

แบบครบวงจร หรอืการใหบรกิารเชิงรุกของ ชูวงศ ฉายะบุตร วาตองเปนไปตามหลักการ    

ที่เรยีกวา การพัฒนาการใหบรกิารเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) 

  1. ยดึการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบรกิาร

ของรัฐในเชิงรับ เนนการใหบรกิารตามระเบยีบแบบแผน และมลีักษณะที่เปนอุปสรรคตอ

การใหบรกิาร ดังนั้น เปาหมายหลักของการจัดบรกิารแบบครบวงจร คอื การมุงประโยชน

ของประชาชนผูใชบรกิาร ผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบรกิารเปนสําคัญซึ่งมลีักษณะ 

ดังนี้ 

   1.1 ผูใหบรกิารจะตองถอืวาการใหบรกิารเปนภาระหนาที ่ที่ตอง

ดําเนนิการอยางตอเนื่อง โดยตองพยายามจัดบรกิารใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะ

ไดรับบรกิารทุกคน  
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   1.2 การกาํหนดระเบยีบ วธิีปฏบิัตแิละการใชดุลพนิจิจะตองคํานึงถงึ 

สทิธปิระโยชนของผูใชบรกิารอยางสะดวกและรวดเร็ว 

   1.3 ผูใหบรกิารจะตองมองผูมาใชบรกิารวามฐีานะและศักดิ์ศร ีเทาเทยีม

กับตน มสีทิธทิี่จะรับรูใหความเห็น หรอืขอโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

  2. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร ปจจุบันสังคมมกีารเปลี่ยนแปลงตางๆ 

อยางรวดเร็วและมกีารแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมคีวามรวดเร็วมากขึ้น 

อาจจะทําได 3 ลักษณะ คือ  

   2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนะคต ิมคีวามรู ความสามารถ เพื่อให

เกดิความชํานาญงาน มคีวามกระตอืรอืรน และกลาตัดสนิใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจ               

ของตน  

   2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบยีบ

วธิกีารทํางานใหมขัีน้ตอน และระยะที่ใชในการใหบรกิารใหสัน้ที่สุด 

   2.3 การพัฒนาเทคโนโลยตีางๆ เพื่อที่จะใหบรกิารไดเร็วขึ้น  

  3. การใหบรกิารจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบรกิารเชิงรุก

แบบครบวงจรอกีประการหนึ่งคอื ความเสร็จสมบูรณของการใหบรกิาร ซึ่งหมายถึงการ

เสร็จสมบูรณตามสทิธปิระโยชนที่ผูใชบรกิารจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบรกิารไมจําเปนตอง

มาตดิตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดขีองการใหบรกิารที่เสร็จสมบูรณก็คอื การบรกิารที่แลว

เสร็จในการตดิตอเพยีงครัง้เดยีวหรอืไมเกนิ 2 ครัง้ (คอื มารับเรื่องที่แลวเสร็จอกีครั้งหนึ่ง) 

นอกจากนี้ยังหมายถงึ ความพยายามที่จะใหบรกิารในเรื่องอื่นๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการ

สมควรจะไดรับดวย เชน ผูมาขอคัดสําเนาทะเบยีนบาน หากเจาหนาที่ผูใหบรกิารพบวา

บัตรประชาชนหมดอายุแลวก็รบีดําเนนิการทําบัตรประชาชนใหใหมทันที 

 6. คุณสมบัตขิองการใหบรกิาร 

  ธุรกจิในปจจุบันเกดิการแขงขันที่สูงขึ้น ผูรับบรกิารหรอืผูซื้อสนิคามคีวาม

คาดหวังที่จะไดรับสนิคาและการบรกิารที่ดทีี่สุด และมีคุณภาพมากที่สุด ดังนัน้ผูบรหิาร

งานทัง้หนวยงานภาครัฐและเอกชน จงึมุงเนนนโยบายการกําหนดคุณสมบัตขิองผูที่จะมา

ใหบรกิารเพื่อใหงานดําเนินไปไดอยางมปีระสทิธภิาพ และเปนสิ่งสําคัญที่ทุกสวนใน

หนวยงานจะตองยดึเปนแนวปฏบิัต ิและจะสงผลใหเกดิความนยิมช่ืนชมยนิดแีละสราง

ช่ือเสยีงใหแกหนวยงานตอไป คุณสมบัตขิองผูใหบรกิาร ประกอบดวย  

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



25 

 

   1. ความกระตอืรือรนในการใหบรกิาร ซึ่งเปนเปาหมายที่สําคัญประการ

หนึ่งในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตอืรอืรนแลว 

ผูมาใชบรกิารก็จะเกดิทัศนคตทิี่ดยีอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตางๆมากขึ้น และเต็มใจที่จะ

มารับบรกิารในเรื่องอื่นๆ อีก และจะนําไปสูความเช่ือถอืศรัทธาของผูใชบรกิารในที่สุด  

   2. การใหบรกิารดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการ

ใหบรกิารแบบครบวงจรนั้น ไมเพยีงแตจะตองใหบรกิารที่เสร็จสมบูรณเทานัน้ แตจะตองมี

ความถูกตองชอบธรรมทัง้ในแงของนโยบาย ระเบยีบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรม

จรรยาบรรณดวย  

   3. ความสุภาพออนนอมของเจาหนาที่ผูใหบรกิาร จะตองปฏบิัตติอ

ผูรับบรกิารดวยความสุภาพออนนอม ซึ่งจะทําใหผูรับบรกิารมทีัศคตทิี่ด ีอันจะสงผลให

การสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดมากขึ้น 

   4. ความเสมอภาค การใหบรกิารแบบครบวงจร จะตองใหบรกิารแก

ผูรับบรกิารดวยความเสมอภาค ซึ่งจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไข ดังตอไปนี้ 

    4.1 การใหบรกิารจะตองเปนไปภายใตระเบยีบแบบแผนเดยีวกัน และ

ไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดยีวกัน ไมวาผูใชบรกิารจะเปนใครก็ตาม หรอืเรยีกวา

ความเสมอภาคในการบรกิาร 

    4.2 การใหบรกิารจะตองคํานงึถงึความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับ

บรกิาร ทัง้นี้เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมขีอจํากัดในการที่จะมาตดิตอขอใช

บรกิาร เชน รายไดนอย ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพยีงพอ อยูในพื้นที่หางไกล

ทุรกันดาร เปนตน  

  นอกจากนี้ ยังกลาวถงึคุณสมบัตขิองผูใหบรกิาร ดังนี้ คุณสมบัต ิ

(Qualification) คอื ลักษณะประจําตัวเชิงบุคคลตองมกีอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสทิธิ

การพจิารณาวาผูใดมคีุณสมบัตเิหมาะสมกับงานใด หมายถงึ จะทํางานไดดใีนหนาที่อะไร 

อาจพจิารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนัน้ ซึ่งมอีงคประกอบสําคัญ 2 ประการไดแก 

   1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถงึ สิ่งที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏ

ใหเห็นจากภายนอก เชน รูปราง รางกาย เปนตน หรอือาจเปนสิ่งที่มอียูภายใน เชน จติใจ 

อารมณ และความรูสึกนกึคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดยีอมนํามาซึ่งผลด ีจึงเปนลักษณะ

ประจําตัวที่ถอืไดวาเปนสิ่งที่ตองมเีพื่อใหเกดิคุณสมบัติครบถวน โดยมคีุณสมบัต ิ

ดังตอไปนี้ 
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    1.1 มจีติใจรักงานบรกิารใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายาม

ทํางานที่ไดรับมอบหมายอยางด ีดังนัน้ ผูซึ่งจะทํางานบรกิารไดดตีองมใีจรักและชอบงาน

บรกิาร 

    1.2 มคีวามรูในงานที่จะใหบรกิาร งานบรกิารตองการความถูกตอง

ครบถวนสมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบรกิารในเรื่องใดจําเปนตองมคีวามรูความเขาใจ               

ในงานที่ตนจะตองใหบรกิารอยางถูกตองแทจรงิ เพื่อใหมลีักษณะที่เพยีงพอแกการเปน              

ผูใหบรกิารที่ดี 

    1.3 มคีวามรูเกี่ยวกับตัวสนิคาและบรกิาร เพราะการใหความรูและ

สารสนเทศเกี่ยวกับตัวสินคาหรอืบรกิาร เปนหัวใจสําคัญของงานบรกิาร และเปนงาน

บรกิารขัน้พื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 

    1.4 มกีารวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบรกิารจะตองตดิตอ

สัมพันธหรอืเกี่ยวของกับคนจํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสราง

ความเช่ือถอืใหปรากฏขึ้น การปฏบิัตตินจึงตองระมัดระวังทัง้ทางดานกายและวาจา 

เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายทัง้จากการแตงกาย กิรยิามารยาท การพูด การ

สื่อสาร เปนตน  

    1.5 มคีวามรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปน

เงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ 

สําเร็จได ดังนัน้ ความรับผิดชอบตองานในหนาที่ จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการ

ทํางานบรกิาร 

    1.6 มคีวามรับผิดชอบตอลูกคาหรอืผูใชบรกิาร เพื่อสรางความ                   

พงึพอใจ และใหบรกิารสอดคลองกับความตองการของผูรับบรกิาร 

    1.7 มทีัศนคตทิี่ดตีองานบริการ เนื่องจากทัศนคตมิอีทิธพิลตอ

กระบวนการคดิของผูทํางานบรกิาร หากผูใดมทีัศนคติที่ดตีองานบรกิารก็จะให

ความสําคัญตองานบรกิารและปฏบิัตงิานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบรกิารมคีุณคามุงสูการ

บรกิารที่เปนเลศิ 

    1.8 มจีติใจม่ันคง ผูที่ทํางานบรกิารจะตองมคีวามม่ันคงในจติใจหาก      

มเีหตุการณหรอืความขัดแยงเกดิขึ้นกระทบจิตใจ ทําใหเกดิปฏกิริยิาในทางลบ จะสงผลถงึ

คุณภาพบรกิาร 
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    1.9 มคีวามคดิรเิริ่มสรางสรรค ผูทํางานบรกิารจะตองมีความคดิ

รเิริ่มใหมๆ  เพื่อเปลี่ยนแปลงการบรกิารใหดกีวาเดมิ มีการรับรูและสรางจนิตนาการจาก

ประสบการณ เพื่อนํามาพัฒนางานบรกิารใหดยีิ่งขึ้น 

    1.10 มคีวามชางสังเกต โดยหม่ันสังเกตพฤตกิรรมของลูกคาหรอื

ผูใชบรกิารวามคีวามรูสกึเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพงึพอใจในการบรกิารที่

เกดิขึ้น  

    1.11 มวีจิารณญาณ มคีวามไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความ

ตองการของผูรับบรกิารมคีวามหลากหลายหรอืเกนิขอบเขตที่จะใหบรกิารได ผูใหบรกิาร

จึงตองใชวจิารณญาณไตรตรองวาควรทําประการใด เพื่อใหผูรับบรกิารเกดิความพึงพอใจ

โดยไมขัดตอนโยบายขององคกร 

    1.12 มคีวามสามารถวเิคราะหปญหา บางครัง้ปญหาอาจเกดิจากตัว

ผูใหบรกิาร หรอืผูใชบรกิารและเกดิความลาชาตางๆ ซึ่งเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะห

สาเหตุ และหาวธิแีกไขที่ดทีี่สุดสงผลกระทบตอผูใชบรกิารนอยที่สุด 

   2. พฤตกิรรม (Behavior) หมายถงึ การแสดงออกทางความคดิและ

ความรูสกึโดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมคีวามคดิและความรูสกึที่ด ี               

ก็จะมกีารกระทําที่ด ีจึงมคีํากลาวที่วา กรรมเปนเครื่องช้ีเจตนา หมายถึง การกระทําเปน

เครื่องบงช้ีสภาพความคดิและความรูสกึพฤตกิรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลด ีจึงนับเปนลักษณะ

ประจําตัวที่ถอืไดวา เปนสิ่งที่ตองมพีฤตปิฏบิัตขิองผูที่จะทํางานบรกิารไดดตีองมคีุณสมบัต ิ

ดังนี้ 

    2.1 อัธยาศัยด ีผูใชบรกิารสวนใหญคาดหวังวา ผูใหบริการจะใหการ

ตอนรับดวยอัธยาศัยที่ด ีดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตอืรอืรน เปนการ

สรางความประทับใจ หากใชวาจาที่สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤตกิรรมที่ดขีองผูทํางาน

บรกิาร 

    2.2 มมีติรไมตร ีเปนการแสดงออกใหผูใชบรกิารเห็นวา ไดรับบรกิาร            

ที่มีมติรไมตรมีีน้ําใจและชวยเหลอืเปนการใหบรกิารที่ม่ันคงและยั่งยนื  

    2.3 เอาใจใสสนใจงาน ความมุงม่ันในการใหบรกิารมคีวามสัมพันธ

กับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลว ก็จะละเลย

ในการปฏบิัตงิาน ไมคดิปรับปรุงพัฒนาใหเกดิความสะดวกในการใหบรกิารแกลูกคา                     

ซึ่งสงผลตอภาพลักษณขององคกร 
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    2.4 แตงกายสะอาดเรยีบรอย ผูทํางานบรกิารจะตองมีบุคลกิภาพที่ดี

เพื่อใหเกดิความนาเช่ือถอืไววางใจแกผูใชบรกิาร การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม ทัง้

ตอสถานที่ทํางาน และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกดิความรูสกึที่ดจีากผูมารับ

บรกิาร โดยการคัดเลอืกผูมาทํางานบรกิารจงึตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพเิศษ 

หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถงึความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 

    2.5 กิรยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูรับบรกิารทุกคนตองการตดิตอกับ

ผูใหบรกิารที่มกีริยิาสุภาพ การที่องคกรมีผูทํางานบรกิารที่มกีริยิาสุภาพออนนอม จะเปน

เครื่องเชิดหนาชูตาหรอืเปนภาพลักษณที่ดขีองหนวยงาน และยังแสดงออกถงึความมี

มารยาท จงึนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งที่ผูทํางานบรกิารจะตองตระหนักรูและประพฤตปิฏิบัติ

อยางระมัดระวัง  

    2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบรกิารเปนการใหความชวยเหลอืผูอื่นให

เกดิความพงึพอใจ จึงตองเปนผูมวีาจาสุภาพ เพื่อใหผูมารับบรกิารมคีวามสบายใจที่จะ

ตดิตอขอรับบรกิาร การคัดเลอืก ผูทํางานบรกิารจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอน

คําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมกีารใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรอืไมเพยีงใด 

    2.7 น้ําเสยีงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสยีงของแตละบุคคลจะ

แตกตางกันออกไป บางคนพดูน้ําเสยีงชวนฟง แมจะไมไพเราะหรือเสยีงด ีแตจะตองมี

ความชัดเจนชวนฟง จงึมคีวามเหมาะสมในการทํางานบริการ 

    2.8 ควบคุมอารมณไดด ีผูทํางานบรกิารจะตองมอีารมณม่ันคง

เพราะอยูในสถานการณที่ตองพบปะผูมารับบรกิารมากหนาหลายตา ซึ่งมีภูมหิลังตางกัน 

ผูมาใชบรกิารบางคนมกีริยิาดสีุภาพ แตบางคนอาจมคีวามกาวราวหรือใจรอนตองการ

ไดรับบรกิารที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตําหนใินการใหบรกิาร ผูใหบรกิารอาจ

แสดงอารมณตอบโต ดังนัน้ จะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน   

    2.9 มคีวามกระตอืรอืรน อุปนสิัยที่แสดงออกถงึความกระตอืรอืรน

เปนพฤตกิรรมที่ดอียางยิ่งในงานบรกิาร หากผูทํางานบรกิารเปนคนเช่ืองชาแลว ยอมทําให

ผูใชบรกิารหมดความศรัทธา ไมคาดหวังที่จะไดรับบรกิารอยางทันทวงท ีนอกจากนี้ยังทํา

ใหภาพลักษณขององคกรเสียหายเปนผลมาจากบรกิารลาชา  

    2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤตกิรรมที่แสดงออกของผู

ทํางานบรกิารจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบรกิาร ดังนั้น เมื่อผูใชบรกิารมี

ปญหาหรอืขอรองเรยีนใดๆ ผูใหบรกิารจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน 
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ซึ่งจะปฏเิสธความรับผิดชอบกอนไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจรงิจังแลว 

จะตองมคีวามรูสกึเต็มที่จะใหความชวยเหลอืแกไขปญหาตางๆ ใหแกผูใชบรกิารดวยจะทํา

ใหผูใชบรกิารเกดิความประทับใจความกระตอืรือรนในการดําเนนิการแกปญหา 

    2.11 มวีนัิย ผูทํางานบริการที่มรีะเบยีบวนิัยจะทํางานเปนระบบยดึม่ัน

ในสัญญา เมื่อหนวยงานมนีโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบรกิารแกผูมารับบรกิาร

อยางไร ก็จะปฏบิัตติามกรอบหรอืแนวทางอยางเครงครัด ดังนัน้ ในการพิจารณาคัดเลอืก

คุณสมบัตผูิทํางานบรกิารจึงควรทดสอบวนิัยเปนสําคัญ 

    2.12 ความซื่อสตัย การใหบรกิารจะตองใหความชวยเหลอือยาง

ถูกตองตรงไปตรงมา ผูมารับบรกิารทุกคนยอมตองการตดิตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตย

รักษาคําพูด ดังนัน้ พฤตกิรรมที่แสดงออกถงึความซื่อสัตยรักษาคําพูด จงึเปนสุดยอด

ปรารถนาของผูมารับบรกิาร 

  จรัส  สุวรรณมาลา (2550, หนา 10-12) กลาวถงึ คุณภาพของการ

ใหบรกิารประชาชนแตละประเภทมคีุณลักษณะแตกตางกันออกไป ตัวแปรที่จะนํามาใช 

ในการกําหนดคุณภาพการใหบรกิาร มดีังนี้  

   1. ความตองการตามกฎหมาย หมายถงึ บรกิารที่จัดใหมขีึ้นตาม

กฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง บรกิารที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบรกิาร เชน บรกิาร

จัดทําบตัรประจําตัวประชาชน บรกิารชําระภาษอีากร บรกิารออกใบอนุญาตและเอกสาร

สทิธติางๆ  

   2. ความเพยีงพอ หมายถงึ บรเิวณที่มจํีานวนมากและคุณภาพเพยีงพอ

กับความตองการของผูใชบรกิาร ไมมกีารรอคอยหรอืเขาควิเพื่อขอรับบรกิารเพราะ

หนวยงานมขีดีความสามารถในการใหบรกิารตํ่ากวาความตองการของประชาชน เชน 

บรกิารเก็บขยะของเทศบาล ตองเพยีงพอกับความตองการของประชาชน สามารถเก็บขยะ

ไดหมดทุกวันไมมขียะตกคาง  

   3. ความทั่วถงึ เทาเทยีม ไมมขีอยกเวน ไมมอีภิสทิธิ์ หมายถงึ บรกิาร

สาธารณะที่ดจีะตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุกพื้นที่ ทุกกลุม อาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใช

บรกิารประเภทเดยีวกัน คุณภาพเดยีวกันไดอยางทั่วถงึ เทาเทยีมกัน โดยไมมขีอยกเวนใด 

   4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถอืได หมายถงึ การใหบริการที่ดมีคีุณภาพ

นัน้ ผูใชบรกิารจะตองไดรับความสะดวก คอื สามารถใชบรกิารไดตามที่ตางๆ และยังจะ

สามารถเลอืกใชวธิกีารไดหลายแบบ ตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชนสามารถ
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ชําระภาษอีากรและคาบรกิารตางๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรอืสามารถใชบรกิาร

ทะเบยีนราษฎรไดทางไปรษณยี หรอืทางระบบสื่อสารอิเล็กทรอนกิส โดยไมจําเปนตอง

เดนิทางไป ที่วาการอําเภอ/เขต  

   5. ความไดมาตรฐานทางเทคนคิหรอืมาตรฐานทางวิชาการ หมายถงึ 

การใหบรกิารบางประเภทจะตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนคิหรอืทางวิชาการ 

เชน บริการทางการแพทย บรกิารใหคําปรึกษาดานวศิวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกจิ 

การเงินการบัญชี กฎหมาย บรกิารดังกลาวนี้จะมคีุณภาพดกี็ตอเมื่อมบีุคลากรและ

กระบวนการใหบรกิารทีไ่ดมาตรฐานทางเทคนคิและวิชาการเทานัน้  

   6. การเรยีกเก็บคาบรกิารที่เหมาะสม ตนทุนการใหบรกิารตํ่า หมายถงึ 

การใหบรกิารของรัฐบาลบางประเภทมกีารเรยีกเก็บคาบรกิารจากผูใชบรกิารในกรณี

ดังกลาวนี้ จะตองนําเรื่องการเก็บคาบรกิารมาพจิารณาดวยเชนเดยีวกัน บรกิารที่ดตีองมี

คาบรกิารที่เหมาะสมไมสูงจนทําใหบุคคลบางกลุมซึ่งจําเปนตองใชบรกิารถูกกดีกัน  

   7. ความพอใจ ประทับใจของผูใชบรกิาร หมายถงึ คุณภาพการใหบรกิาร

คอืความพงึพอใจของผูรับบรกิาร บรกิารที่มคีุณภาพจะตองเปนที่พงึพอใจและเปนที่

ไววางใจของผูใชบรกิารสวนใหญ  

  จิตตนัินท  เดชะคุปต (2549, หนา 23) ไดกลาวถึง สาระสําคัญของการ

ใหบรกิาร ดังนี้  

   1. สาระสําคัญของการใหบรกิาร คอื การใหบริการ เปนกจิกรรมหรอื

การกระทําที่ผูบรกิารปฏบิัติตอผูมารับบรกิาร ขณะที่กระบวนการบรกิารเกดิขึ้น ผูซื้อหรอื

รับบรกิารจงึไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏบิัตอิยางไร จนกวากจิกรรมการ

บรกิารจะเกดิขึ้น การตัดสนิใจซื้อบรกิารจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซึ่งแตกตาง

จากการซื้อสนิคาทั่วไป ที่ผูบรโิภคสามารถหยบิ จับ ตรวจดูสนิคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ 

การบรกิารทําไดเพยีงการใหคําอธบิาย สิ่งที่ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพหรอืการ

อางองิประสบการณที่ผูอื่นเคยใชบรกิารมากอน 

   2. สิ่งที่จับตองไมได (Intangibility) การบรกิารเปนสิ่งที่จับตองไมไดและ

ไมอาจสัมผัสกอน ที่จะมกีารซื้อเกดิขึ้น ผูซื้อหรอืลูกคาไมอาจรับรูการบรกิารลวงหนาหรอื

กอนที่จะตกลงซื้อเหมือนกับการซื้อสนิคาทั่วไป นอกจากนัน้ การซื้อบรกิารก็เปนการซื้อ           

ที่จับตองไมไดเพยีงแตอาศัยความคดิเห็นเจตคต ิและประสบการณเดิมที่ไดรับ

ประกอบการตัดสนิใจซื้อบริการนัน้ๆ โดยผูซื้ออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรอื
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ประโยชนของการบรกิารที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสนิใจเลอืกซื้อบรกิารที่ตรงกับ             

ความตองการดังกลาว 

   3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบรกิาร                     

มลีักษณะที่ไมสามารถอาจแยกออกจากตัวบุคคล หรอือุปกรณเครื่องมอืที่ทําหนาที่เปนผู

ใหบรกิารหรอืผูขายบรกิารนั้นๆได การผลิตและการบริโภค การบรกิารจะเกิดขึ้นในเวลา

เดยีวกันหรอืใกลเคยีงกับการขายบรกิาร ซึ่งจะแตกตางกับตัวสนิคาที่มกีารผลติการขาย

สนิคาแลว จึงเกดิการบรโิภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมลีักษณะที่แบงแยกไมได ทําให

มขีอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขาย ขอบเขตการดําเนนิงานบรกิาร ซึ่งในบางกรณอีาจ

จําเปนตองมผูีใหบรกิารตลอดเวลาในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซื้อ หรอื

อาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการตดิตอระหวางผูขายหรือผูใหบรกิารกับผูซื้อหรอืผูรับบรกิาร 

   4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบรกิารมลีักษณะที่ไม

คงที่และไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบรกิารแตละแบบขึ้นอยูกับ

ผูใหบรกิารแตละคน และมีวธิกีารเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถงึแมจะเปนบรกิารอยาง

เดยีวกัน จากผูใหบริการคนเดยีวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบรกิารก็อาจแตกตาง

กันได ทัง้นี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบรกิาร ชวงเวลาของการบรกิารและสภาพแวดลอม

ขณะบรกิารที่แตกตางกัน เนื่องจากการบรกิารที่มคีวามหลากหลายผันแปรไปตามปจจัย

หลายๆ อยาง เปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐานในการบรกิารอยางเดยีว แมจะมีการ

กําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบรกิารในธนาคาร การบรกิารบนเครื่องบนิ การ

บรกิารในโรงพยาบาล เปนตน การใหบรกิารนี้อาจแตกตางกันได ดังนัน้ การให

ความสําคัญตอการเลอืกบุคลากรทีม่คีุณสมบัตเิหมาะสมกับลักษณะงาน และจัดใหมกีาร

ฝกอบรมอยางสมํ่าเสมอเปนเรื่องที่จําเปนอยางยิ่ง รวมทัง้การกําหนดมาตรการในการ

ใหบรกิารมากเปนพเิศษ เชน รับฟงคําตชิม รับฟงขอคิดเห็น รับฟงการเสนอบรกิารดาน

อุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยทีี่ทันสมัย เปนตน เพื่อใหม่ันใจในคุณภาพและ

ความสมํ่าเสมอของการบริการ 

   5. ลกัษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) หรอืเก็บสํารอง 

ไวไดเหมอืนกับสนิคาทั่วๆ ไป  เมื่อไมมคีวามตองการใชบรกิาร บรกิารจะกอใหเกดิความ

สูญเปลาที่ไมอาจเรยีกกลับคนืมาใชประโยชนไดใหม การบรกิารจงึมกีารเปลี่ยนแปลง

เมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรยีมอาหารไวบรกิารลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมผูีมาใชบรกิาร 

การจัดเตรยีมของไวก็อาจจะสูญเปลาแตก็จําเปนที่จะตองจัดเตรยีมไว เนื่องจากอาจมี
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ผูใชบรกิารมาใชบรกิารไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองการ

วางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวธิจูีงใจลูกคาใหมาใชบรกิารอยางสมํ่าเสมอ 

   6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non–ownership) การ

บรกิารมลีักษณะที่ไมมคีวามเปน เมื่อมกีารซื้อบรกิารเกดิขึ้น ซึ่งแตกตางจากการซื้อสนิคา

ทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูใชบรกิารจายเงินซื้อสินคาใด ก็จะเปนเจาของสนิคานัน้

อยางถาวรทันท ีในขณะที่ผูใชบรกิารจายเงินซื้อบรกิารใด ก็จะเปนคาบรกิารนัน้ที่ผูซื้อจะ

ไดรับตามเงื่อนไขของการบรกิารแตละประเภท เพราะการบรกิารไมใชสิ่งของ แตเปน

กจิกรรมหรอืกระบวนการของการกระทํา เชน เมื่อผูโดยสารหรอืลูกคาซื้อตัว๋เครื่องบนิ

เดนิทางกับบรษิัทการบนิไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอกีแหงหนึ่ง การบรกิารจะเกดิขึ้น ขณะที่

โดยสารบนเครื่องบนิจากที่แหงหนึ่งไปยังทีแ่หงหนึ่งเมื่อถงึจุดหมายปลายทาง  การบรกิาร

ก็จบสิ้นลง ผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบรกิารนัน้ไดอกีเพราะการบรกิารหมดลง

ไมถาวรเหมอืนสินคาอื่นๆ  

  Millet (1954, p. 397 อางถึงใน ชนนิทร ตัง้ชูทวทีรัพย, 2545, หนา 15) 

กลาววา เปาหมายสําคัญของการบรกิาร คอื การสรางความพงึพอใจในการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชน โดยมหีลักและแนวทาง คอื การใหบรกิารอยางเสมอภาค หมายถงึ 

ความยุตธิรรมในการบรหิารงาน ภาครัฐที่มฐีานคตทิี่วาคนทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนั้น

ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏบิัต ิอยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมายไมมกีาร

แบงแยกกดีกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ การปฏบิัตใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคล              

ที่ใชมาตรฐานในการใหบรกิารเดยีวกันการใหบรกิารที ่ตรงเวลา หมายถงึ ในการบรกิาร

จะตองมองวา การใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการ ปฏบิัตงิานของ

หนวยงานภาครัฐจะถอืวาไมมปีระสทิธผิลเลยถาไมมกีารตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสราง 

ความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบรกิารอยางเพยีงพอ หมายถงึ การใหบรกิาร

สาธารณะตองมี ลักษณะ มจํีานวนการใหบรกิารและสถานที่ใหบรกิารอยางเหมาะสม 

Millet เห็นวา ความเสมอภาค หรอืการตรงตอเวลาจะไมมคีวามหมายเลย ถามจํีานวนการ

ใหบรกิารไมเพยีงพอและสถานที่ตัง้ที่ ใหบรกิารสรางความไมยุตธิรรมใหเกดิขึ้นแก

ผูรับบรกิาร การใหบรกิารอยางตอเนื่อง หมายถงึ การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยาง

สมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยดึความพอใจของหนวยงานที่

ใหบรกิารวา จะใหบรกิาร หรอืหยุดบรกิารเมื่อใดก็ไดและการใหบรกิาร อยางกาวหนา 

(Progressive Service) หมายถงึ การใหบรกิารสาธารณะที่มกีารปรับปรุงคุณภาพและ ผล
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การปฏบิัตงิาน กลาวอกีนัยหนึ่ง คอื การเพิ่มประสทิธภิาพหรอืความสามารถที่จะทําหนาที่ 

ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดมิ 

  Millet (1954, p. 397 อางถึงใน รังสติรา  สังอราม, 2550, หนา 20) ไดให 

ทัศนะวา ความพงึพอใจของประชาชนที่มีตอการบรกิารของหนวยงานภาครัฐนั้น โดยได

สรุปประเด็นวา เปาหมายที่เปนที่นยิมมากที่สุดที่ผูปฏบิัตติองยดึถอืไวเสมอในหลักการ              

5 ประการ คอื 

   1. การใหบรกิารอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถงึ                   

ความยุตธิรรมในการบรหิารงานของภาครัฐที่มพีื้นฐานคตทิี่วาคนทุกคนจะไดรับการปฏบิัต ิ               

อยางเทาเทยีมกันในกรอบของกฎหมาย ไมมกีารแบงแยกในการใหบรกิารประชาชน                       

จะไดรับการปฏบิัตใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบรกิารเดียวกัน 

   2. การใหบรกิารที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถงึ การใหบรกิาร

จะตองมองวาเปนการบรกิารสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏบิัติงานของหนวยงาน

ภาครัฐจะถอืวาไมมปีระสทิธผิลเลย ถาไมตรงตอเวลาจะสรางความไมพงึพอใจใหแก

ประชาชน 

   3. การใหบรกิารอยางเพยีงพอ (Ample service) หมายถงึ                    

การใหบรกิารสาธารณะจะตองมลีักษณะมจํีานวนการใหบรกิารและสถานที่ใหบรกิาร                  

อยางเหมาะสม มลิเลท เห็นวา ความเสมอภาคหรอืการตรงตอเวลาจะไมมคีวามหมาย                                    

ถาจํานวนการใหบรกิารไมเพยีงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบรกิารสรางความไมยุตธิรรม                          

ใหเกดิขึ้นแกผูรับบรกิาร 

   4. การใหบรกิารอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถงึ  

การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยางตอเนื่อง โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก

ไมใชยดึหลักความพอใจของหนวยงานที่ใหบรกิารวาจะใหหรอืหยุดบรกิารเมื่อใด 

   5. การใหบรกิารอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถงึ   

การใหบรกิารสาธารณที่มกีารปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏบิัตงิาน กลาวกันอกีนัยหนึ่ง

คอื ความสามารถ หรอืการเพิ่มประสทิธภิาพ ที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากร        

เทาเดมิ 

  จากแนวคดิและทฤษฎทีี่กลาวมา สรุปไดวา การบรกิารอยางมคีุณภาพนัน้   

คอืการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและอํานวยความสะดวกดวย

ความมอีัธยาศัย สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเปนธรรม ใหบรกิารโดยไมคํานงึถงึตัว
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บุคคล และเปนการใหบรกิารที่ปราศจากอารมณ ผูมารับบรกิารทุกคนไดรับการปฏบิัติ

อยางเทาเทยีมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับ

และระเบยีบตางๆ ที่ไดกําหนดไว มุงที่จะใหบรกิารในเชิงสงเสรมิทัศนคตแิละสัมพันธที่ดี

ระหวางผูใหบรกิารและผูใชบรกิาร เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนัน้ตอง    

มศีลิปะที่จะชักจูงใหผูมารับบรกิารมคีวามพงึพอใจกลับมาใชบรกิารอกี กลาวไดวา

ความสําคัญของงานบรกิารนัน้เปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจรญิและความเสื่อมอันเปนผล

จากการใหบรกิารที่ดแีละไมดี 

 

แนวคดิเกี่ยวกับการบรหิารคุณภาพ  

 1. ความเปนมาของการบรหิารคุณภาพ 

  ปจจุบันการบริหารคุณภาพมคีวามจําเปนอยางยิ่งในการพัฒนาและ

ปรับปรุงคุณภาพขององคกร เพื่อใหองคกรมคีวามทันสมัย และมคีวามสอดคลองกับ

สถานการณที่เปลี่ยนไป ทัง้ในดานการสื่อสาร เทคโนโลยทีี่ทันสมัย ทัง้ในดานสังคมและ

เศรษฐกจิที่เปลี่ยนแปลงไป และเพื่อเปนการตอบสนองความตองการของผูมารับบรกิาร 

ดังนัน้ การที่จะใหองคกรเปนที่ยอมรับในเรื่องการใหบริการในระดับกวางทัง้ภายในและ

ตางประเทศ คุณภาพจึงเปนปจจัยในการปรับปรุงระบบการจัดการสมัยใหมและเปนตัวบงช้ี

ถงึผลความสําเร็จของการปฏบิัตงิานภายในองคกรในปจจุบัน นั่นคอืการสรางผลผลติ 

ผลติภัณฑ และการใหบรกิารที่มคีุณภาพ ซึ่งเปนแนวทางหลักในการบรหิารองคกรใหมี

คุณภาพ ดวยเหตุนี้การไดรับการรับรองใหเปนองคกรที่มกีารบรหิารจัดการมาตรฐานและ

ความเปนสากลจึงเปนสิ่งสําคัญ (สํานักงานคณะกรรมการการศกึษาเอกชน, 2543) 

  ระบบการบรหิารคุณภาพ (Quality management) คอืการจัดการทุกเรื่อง 

ในองคการใหไดตามนโยบายคุณภาพที่กําหนด โดยเริ่มตนจากการกําหนดวัตถุประสงค

เปาหมาย นโยบาย และการวางแผน จัดเตรยีมทรัพยากร และกิจกรรมที่เกี่ยวของกับ         

การสรางคุณภาพ ตลอดจนตัวช้ีวัดคุณภาพใหสอดคลองกับความตองการอยางชัดเจน              

และ มรีะบบบรหิารคณุภาพซึ่งไดแก ระบบ IPOO (Input–Process-Output–Outcome) 

ระบบการบรหิารคุณภาพทั่วทัง้องคกร (Total quality management : TQM) ในปลายป 

ค.ศ.1980 วัตถุประสงคที่สําคัญของธุรกจิ คอื ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร ดังนั้น 

คุณภาพจึงเปนกุญแจที่สําคัญของความสําเร็จ ในการตอบสนองความตองการของ
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ผูรับบรกิาร ซึ่งสวนใหญจะใชวธินีี้เพื่อใหประสบความสําเร็จ และเปนตัวกําหนดมาตรฐาน

การใหบรกิารที่สูงขึ้นไดเปนอยางด ี 

  TQM มาจากคําวา TQC (Total quality control) ของญี่ปุน หรอืบางทญีี่ปุน                

เรยีกวา “CWQC” (Company-Wide Quality Control) หรอืแปลวา “การควบคุมคุณภาพ                

ทั่วบรษิัท” (เรอืงวทิย  เกษสุวรรณ, 2549) TQM ไดรับการนยิามวาเปน “กจิกรรมที่เปน

ระบบ เปนวทิยาศาสตร ครอบคลุมทุกสวนขององคกรโดยใหความสําคัญที่ลูกคา”                    

(จําลักษณ  ขุนพลแกว และศุภชัย  อาชีวระงับโรค, 2548)   

  แนวคดิ TQM ถูกคดิคนในชวงหลังสงครามโลกครัง้ที่ 2 โดย Deming เพื่อ

ปรับปรุงคุณภาพการผลติสินคาและบรกิาร แตชาวอเมรกิายังไมไดมกีารนํามาใชอยาง

จรงิจัง สําหรับการนําแนวคิดการบรหิารงานโดยใช TQM มาใชในการบรหิารงานอยาง

จรงิจังนัน้ ไดเริ่มตัง้แตปลายป 1940 โดยบุคคลที่มบีทบาทในการบรหิารคุณภาพ เชน                   

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

(Feigenbaum) ไดแตงหนังสือเรื่อง Total quality control และในปเดยีวกัน จูราน (Juran) 

เขยีนหนังสอื เรื่อง Juran’s Quality Control Handbook TQM ไดรับความนยิมและมีผล

ในทางปฏบิัตมิากในประเทศญี่ปุน ทําใหเกดิการเปลี่ยนแปลงในระดับชาตทิี่เนนการผลิต

สนิคาที่มคีุณภาพดี และไดมนัีกวชิาการหลายทานไดใหคําจํากัดความที่เกี่ยวของกับ TQM 

  การบรหิารคุณภาพทั่วทัง้องคกร TQM (Total quality management)  

มหีลากหลายแนวความคดิ แตไมวาเปนแนวทางของใคร สิ่งที่มุงเนนเปนปรัชญาการ

บรหิารจัดการ คอืการบรหิารมุงความสําคัญของลูกคา เพื่อที่จะสามารถนําเสนอ

ผลติภัณฑและบรกิารที่ตรงกับความตองการของลูกคา ดวยการมสีวนรวมของทุกคน

ภายในองคกรในการพัฒนาองคกรไดอยางมปีระสทิธภิาพและคุมคาที่สุด โดยการพัฒนา

และใชประโยชนสูงสุดจากศักยภาพของพนักงานทุกๆ คน ที่จะมุงไปสูการปรับปรุงคุณภาพ

อยางตอเนื่อง 

 2. ความหมายของการบริหารคุณภาพ 

  การบรหิารคุณภาพ TQM (Total quality management) หรอืการบรหิาร

คุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ การบรหิารคุณภาพทั่วทัง้องคการ รวมถงึเปนการบรหิารคุณภาพ

แบบองครวม เปนตน อาจกลาวไดวา TQM หมายถงึ การบรหิารคุณภาพโดยรวม 

ความหมายของ TQM มคีวามหมายเปนพลวัต มพีัฒนาการเปนวัฒนธรรมขององคกรที่

สมาชิกทุกคนตางใหความสําคัญ และมสีวนรวมในการพัฒนาการดําเนนิงานขององคกร
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อยางตอเนื่องโดยมุงที่จะตอบสนองความตองการ และสรางความพอใจใหแกลูกคา ซึ่งจะ

สรางโอกาสทางธุรกจิ ความไดเปรยีบในการแขงขัน และพัฒนาการที่ยั่งยนืขององคกร 

  เมื่อกลาวโดยสรุปโดยภาพรวมสาํหรับความหมายของ TQM นัน้ Witcher 

(1990  อางถงึใน สุนทร  พูนพพิัฒน, 2542) กลาววา   

   T (Total) : การยนิยอมใหทุกคนปฏบิัตงิานอยูภายในองคการ ไดมสีวน

รวมในการจัดตัง้และบรหิารงานระบบคุณภาพ ซึ่งเกี่ยวกบัทัง้ลูกคาภายนอก (external 

customer) และลูกคาภายใน (internal customer) โดยตรง 

   Q (Quality) : การสรางความพงึพอใจของลูกคาตอการใชประโยชนจาก

สนิคาและบรกิาร นอกจากนี้คุณภาพยังมสีวนเกี่ยวของกับแนวความคดิเชิงระบบของการ

จัดการ (systematic approach of management) กลาวคอื การกระทําสิ่งใดๆ อยางเปน

ระบบที่ตอเนื่อง ตรงตามแนวความคดิดัง้เดิมของวงจรคุณภาพที่เรยีกวา PDCA cycle               

ซึ่งเสนอรายละเอยีดโดย W.Edwards  Deming   

   เพราะฉะนัน้ถาหมุนวงจรคุณภาพเชนนี้อยางตอเนื่องขึ้นภายในแตละ

หนวยงานยอยขององคการหนึ่งๆ ก็ยอมจะเกดิระบบคุณภาพโดยรวมทัง้หมดที่เรยีกวา 

TQM ขึ้นมาไดในประการสุดทาย  

   M (Management) : ระบบของการจัดการหรือบริหารคุณภาพขององคการ  

ดําเนนิการและควบคุมดวยระดับผูบรหิารสูงสุด ประกอบดวย วสิัยทัศน (vision) การ

ประกาศพันธกจิ (mission statement) และกลยุทธของการบรหิาร (Strateship 

management) รวมถงึการแสดงสภาวะของความเปนผูนํา (leadership) ที่จะมุงม่ันปรับปรุง

และพัฒนาระบบคุณภาพขององคการอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่องตลอดระยะเวลา 

(continuous quality improvement)  
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ภาพประกอบ 2 ระบบการจัดการบรหิารคุณภาพขององคการ 

ที่มา : Deming (1986, อางถงึใน สุนทร  พูนพพิัฒน, 2542) 

 

   TQM เปนระบบการจัดการที่เนนมนุษย (A people-focused 

management system) กลาวคอื เปนกระบวนการทางวัฒนธรรมที่มุงเปลี่ยนแปลงคนใน

องคการ เพื่อใหหันมาสนใจปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง โดยมเีปาหมายสูงสุด คอื การ

สรางความเปนเลศิในระดับโลก TQM มคีวามหมายหลายอยางในตัวเอง กลาวคอืเปนทัง้

กลยุทธ เทคนคิ ระบบการจัดการ รวมไปถงึปรัชญาและเครื่องมอืในการแกปญหาของ

องคการ สาเหตุที่ TQM มคีวามสําคัญ เพราะการเปลี่ยนแปลงทางดานการผลติ  

การตลาด และการเงิน เนื่องจากองคการตองการพัฒนาประสทิธภิาพ เพื่อตอสูกับการ

แขงขัน โดยมกีระแสโลกาภิวัฒนเปนตัวเรงตลาด และการแขงขันเปดกวางออกอยางไร

พรมแดน ซึ่งองคการตองหาทางลดตนทุนและเพิ่มคุณภาพ เพื่อเอาตัวรอดและสราง 

ความเจรญิกาวหนา ประกอบกับมตัีวอยางความสําเร็จของ TQM จากกจิการตางๆ ทัง้ใน

ประเทศญี่ปุน ประเทศตะวันตกและประเทศอื่นๆ ทั่วโลก (เรอืงวทิย เกษสุวรรณ, 2549) 

รูสถานะ 

รักษาสถานะ 

ปรับปรุงสถานะ 

ความกาวหนา 

P  =  Plan  คอื การสํารวจสภาพปจจุบันเพื่อนํามาวางแผนในการแกไขปญหา 

D  =  Do   คอื การปฏบิตั ิตามแผนที่วางไว 

C  =  Check  คอื  การตรวจสอบ ผลที่ไดจากการปฏบิัตงิานตามแผน 

A  =  Act     คอื  การปฏบิัตกิารแกไข ถาไมไดตามเปาหมาย  นําเขาสูวงจรเดมมิ่งใหม (PDCA)   

                      ถาทําไดตามเปาหมายกต็ัง้เปนมาตรฐานตอไป 
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 3. หลักการบรหิารคุณภาพ  

  1. คนหาความตองการของผูมารับบรกิาร โดยการสํารวจความตองการหรอื

การใชเทคนคิอื่นๆ 

  2. ออกแบบสนิคาหรือบรกิารตามที่ผูมารับบรกิารมคีวามตองการหรอืเกนิ

กวาความคาดหวงัของผูมารับบรกิาร 

  3. ออกแบบกระบวนการที่งายเพื่อใหงานที่ออกมาถูกตอง และกําหนด

วธิกีารปองกันขอผิดพลาดที่จะเกดิขึ้น 

  4. เก็บผลลัพธที่เกดิขึ้นเพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาระบบ 

   5. มกีารขยายความคดิและชองทางการใหบรกิารหลากหลายเพื่อใหองคกร

ประสบความสําเร็จ 

 4. แนวคิดและภาพรวมของการบรหิารคุณภาพ  

  1. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continuous improvement) 

  2. การเปรยีบเทยีบเพื่อการแขงขัน (Competitive benchmarking) 

  3. มอบอํานาจใหแกผูใหบริการ (Employee empowerment) 

  4. วธิกีารทํางานเปนทมี (Team approach) 

  5. การตัดสินใจโดยใชพื้นฐานของขอเท็จจรงิ (Decision based on fact 

rather than opinion) 

  6. ความรูในตัวเครื่องมือ (Knowledge of tools) 

  7. คุณภาพของผูใหบรกิารปจจัยการผลิต (Supplier quality) 

  8. ผูชนะเลิศ (Champion) 

  9. คุณภาพแหลงที่ผลติ (Quality at the source) 

  10. ผูใหบรกิารปจจัยการผลิต (Supplier) 
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ตาราง  1  เปรยีบเทยีบระหวางวัฒนธรรมขององคการที่ใชหลัก TQM และวัฒนธรรม  

 องคการแบบดัง้เดมิ 

หลักเกณฑ แบบด้ังเดิม TQM 

พันธกิจโดยรวม ผลตอบแทนจากการลงทนุสงูสุด สรางความพอใจใหสอดคลองหรอื

มากกวาความคาดหวังของผูรับบริการ 

วัตถุประสงค เนนความสาํคัญในระยะสัน้ ความสมดุลระหวางระยะยาวและ                    

ระยะสัน้ 

การจัดการ ไมเปนระบบเปด แตบางทก็ีเปน

วัตถุประสงคที่ไมเปนไปตามที่

วางแผนเอาไว หรอืเกิดความไม

แนนอน 

เปนระบบเปด สนับสนุนความคิดเห็น(ตัว

ปอนกลับ) จากพนักงานเพื่อนาํมาเปน

สวนหนึ่งในการกําหนดวัตถุประสงค 

บทบาทของผูจดัการ ออกกฎระเบยีบและขอบงัคับ เปนผูฝกสอน ขจัดอุปสรรคตางๆ ที่มี

รวมทัง้สรางความไววางใจใหกับทุกฝาย 

ผูรับบริการ ไมใชสิง่ที่มากอนสิง่อื่น บางที

อาจจะยังไมชัดเจน 

เปนสิ่งที่มากอนสิ่งอื่นใด เปนสิ่งสาํคัญที่

ตองจําแนกและทาํความสนใจ 

ปญหา กําหนดความรับผดิชอบและ

บทลงโทษ 

ระบุปญหาและแนวทางแกไข 

การแกปญหา ไมเปนระบบ เปนการปฏบิัต ิ

เฉพาะบุคคล 

เปนระบบและทํางานเปนทมี 

การปรับปรุง ไมมกีฎเกณฑ เปนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

ผูใหบริการปจจัย 

การผลติ 

ไมมคีวามรวมมอืกัน สรางพันธมติรในการทํางานรวมกัน 

งาน รูปแบบแคบๆ เฉพาะเจาะจง รูปแบบกวาง เนนความเปนทมี 

จุดสําคัญ มุงเนนผลติภัณฑ มุงเนนกระบวนการ 

ที่มา : สุนทร  พูนพพิัฒน (2542, หนา 16) 

 

 5. อุปสรรคในการนําการบรหิารคุณภาพ (TQM) 

  1. การขาดคําจํากัดความที่กวางในเรื่องคุณภาพ ขาดความพยายามในการ

ประสานรวมมอืกัน คนทํางาน ตรงขามกับวัตถุประสงคที่วางไว การพูดกัน ในคนละหัวขอ 

การใชมาตรฐานในการวัดความสําเร็จที่แตกตางกัน 
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  2. การขาดการวางแผนกลยุทธสําหรับการเปลี่ยนแปลง 

  3. การขาดความสนใจในตัวผูมารับบรกิาร 

  4. การขาดการตดิตอสื่อสารที่ดภีายในองคกร 

  5. การขาดการใหอํานาจกับผูใตบังคับบัญชา 

  6. มุมมองดานคุณภาพมลีักษณะที่ตายตัวเพยีงแคระยะสัน้ 

  7. เนนผลทางดานการเงนิในระยะสั้น 

  8. การมีนโยบายภายใน และขอกําหนดที่มากเกนิไป 

  9. การขาดการกระตุนที่ดี 

  10. การขาดการอุทศิเวลาในการทํางานใหเกดิคุณภาพ 

  11. การขาดความเปนผูนํา 

 6. ขอวจิารณเกี่ยวกับการบรหิารคุณภาพ (TQM) 

  ขัน้ที่ 1 กําหนดปญหาและกําหนดเปาหมายเพื่อการปรับปรุง 

  ขัน้ที่ 2 เก็บรวบรวมขอมูล 

  ขัน้ที่ 3 การวเิคราะหปญหา 

  ขัน้ที่ 4 กําหนดแนวทางแกปญหาที่เปนไปไดทัง้หมด 

  ขัน้ที่ 5 เลอืกแนวทางแกไขปญหา 

  ขัน้ที่ 6 การนําแนวทางแกไขปญหาที่ไดเลอืกไวไปปฏบิตั ิ

  ขัน้ที่ 7 ตรวจสอบแนวทางแกไขปญหาวาสามารถแกไขไดสําเร็จหรอืไม 

 7. ปจจัยแหงความสําเร็จในการประยุกตใชการบริหารคุณภาพ (TQM) 

  การนําหลัก TQM มาใชไมใชเรื่องงาย เพราะ TQM เปนเรื่องที่ซับซอนและมี

ความเกี่ยวของกับทุกคนในองคกร ดังนั้น ถงึแมผูบริหารจะดําเนนิการตามขัน้ตอนการนํา 

TQM ไปปฏบิัติแบบเปดตําราทํา (Open book approach) แลวก็ตาม โครงการ TQM ก็

อาจจะมคีวามลมเหลวได เพราะผูปฏบิัตขิาดความเขาใจ และไมตระหนักถงึปจจัยที่มี

อทิธพิลตอความสําเร็จหรือความลมเหลวในการเปลี่ยนแปลงองคกร ที่เรียกวากุญแจแหง

ความสําเร็จ (Key success factors) โดยการนํา TQM มาประยุกตจนประสบความสําเร็จซึ่ง

ประกอบดวยปจจัยที่สําคัญตอไปนี้ (พันธศักดิ์  พลสามรัมย, 2543, หนา 11)  

   1. ความรูและความเขาใจ (Knowledge and understanding) เปนจุดเริ่มตน

ของความสําเร็จหรอืความลมเหลวในการทํา TQM เนื่องจาก TQM เปนปรัชญาในการ
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บรหิาร จึงจําเปนตองดําเนินการดวยความเขาใจ ไมใชคดิขึ้นเองหรอืทํางานแบบครัง้ตอ

ครัง้และจะตองมวีสิัยทัศน กลยุทธ แผนงาน และวธิปีฏิบัตทิี่ชัดเจน  

   2. ความศรัทธาและมุงม่ัน(Faith and commitment) ในหลักการและ

ความสําเร็จของ TQM ทําใหทุกคนรวมแรงรวมใจปฏบิัตงิาน แกไขปญหาและผานอุปสรรค

ตางๆ เพราะการสรางวัฒนธรรมและองคการ TQM ตองอาศัยความทุมเทและเสยีสละ

อยางมาก และตองเกดิขึ้นจากความเขาใจอยางแทจริง 

   3. ภาวะผูนํา (Leadership) ผูบรหิารและทุกคนในองคกรตองมคีวามเปน

ผูนําในตนเอง โดยมกีารตัดสนิใจอยางถูกตอง โดยผูบริหารจะตองเปนแมแบบทัง้ในการ

ทํางาน การยอมรับตอการเปลี่ยนแปลง การรับผิดชอบในการกระทําของตนเองและ

ผูใตบังคับบัญชาและมกีารพัฒนาตนเองและทมีงานอยางตอเนื่อง 

   4. ความกลา (Courage) เปนพื้นฐานสําคัญของการเปนผูนํา การ

สรางสรรค และนวัตกรรมใหมๆ  ที่จะตองคดินอกกรอบ โดยสมาชิก TQM จะตองกลาที่จะ

ตัดสนิใจ เปลี่ยนแปลง รับผิดชอบและแกไขการดําเนนิงานของตนเองไดเปนอยางด ี 

   5. การบรหิารระบบ (System management) TQM เปนงานที่ตองมี 

การวางแผนและระบบบรหิารงานรวมกันทัง้องคกร โดยกําหนดวสิัยทัศน กลยุทธ และแผน

แมบท ซึ่งมคีวามครอบคลุมในการพัฒนาศักยภาพขององคการ และตองยดืหยุนสามารถ

ปรับตัวไดสอดคลองกับขอกําหนด และเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ 

  ดังนัน้ ความสําเร็จในการทํา TQM นัน้จงึอยูที่คน ซึ่งจะตองมคีวามเช่ือม่ัน

พรอมที่จะเรยีนรูในการทํางาน และผูบรหิารตองไมใจรอน เพราะการสรางองคการ TQM 

จะเริ่มเกดิผลที่เปนรูปธรรม เมื่อดําเนนิงานจนถงึระดับที่ทําใหสมาชิกสวนใหญในองคการ       

เห็นความสําคัญของคุณภาพ และการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดยสมาชิกในองคกร TQM                

จะไมพอใจตอคุณภาพ หรือความสําเร็จในปจจุบันเทานั้น แตตองหม่ันตรวจสอบ วเิคราะห 

และแกไขใหปฏบิัตงิานอยางกาวหนายิ่งๆ ขึ้นไป จึงจะทําใหองคการประสบความสําเร็จ  

  สรุป วัตถุประสงคหลักของระบบ TQM (Total quality management) คอื  

“การปรับปรุงอยางตอเนื่อง” (Continuous Improvement) รวมถงึแนวทางในการบริหาร

องคกร ที่มุงเนนคุณภาพ และสมาชิกทุกคนขององคกรมสีวนรวมและมุงหมายผลกําไรใน

ระยะยาวดวยการสรางความพงึพอใจใหแกลูกคา รวมทัง้การสรางผลประโยชนตอบแทน

สมาชิกขององคกรและสังคมระบบการทางานที่เปนวัฒนธรรมขององคการที่สมาชิกทุกคน

ตางใหความสําคัญ และมสีวนรวมในการพัฒนาการดําเนนิงานขององคการอยางตอเนื่อง 
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โดยมุงที่จะตอบสนองความตองการ และสรางความพอใจใหแกลูกคาซึ่งจะสรางโอกาส

ทางธุรกจิ ความไดเปรยีบในการแขงขันซึ่งจะสรางโอกาสทางธุรกจิ ความไดเปรยีบในการ

แขงขันและเปนการพัฒนาการที่ยั่งยนืขององคกร 

 

บรบิทท่ัวไปของสํานักงานท่ีดนิจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน 

สวนแยกบานแพง 

 1. ประวัตคิวามเปนมา 

  กรมที่ดิน กระทรวงมหาดไทย ไดมปีระกาศ เรื่อง ตัง้สํานักงานที่ดนิ                 

สวนแยก (ฉบับที่ 14 ) ประกาศ ณ วันที่ 25 กรกฎาคม พ.ศ. 2546 โดยใหตัง้สํานักงาน

ที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง มเีขตดําเนนิการในทองที่อําเภอ

บานแพง  เพื่อดําเนนิการจดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรม ออกโฉนดที่ดนิ การรังวัดที่ดนิ 

ตลอดจนการดําเนนิการเกี่ยวกับอสังหารมิทรัพยตามบทบัญญัติแหงประมวลกฎหมาย

ที่ดนิ   

  กระทรวงมหาดไทย ไดมปีระกาศ เรื่อง ยกเลกิอํานาจหนาที่ของนายอําเภอ

เกี่ยวกับการปฏบิัตกิารตามประมวลกฎหมายที่ดนิ (ฉบับที่ 39) ประกาศ ณ วนัที่ 31 

กรกฎาคม พ.ศ. 2546 โดยยกเลกิอํานาจหนาที่ของหัวหนาเขต นายอําเภอ หรอื

ปลัดอําเภอผูเปนหัวหนากิ่งอําเภอ ใหผูดํารงตําแหนงดังกลาวปฏบิัตหินาที่ตอไปพลางกอน

จนกวารัฐมนตรจีะไดประกาศยกเลกิในราชกจิจานุเบกษา เปนทองที่ไป 

  ในการดําเนนิตามอํานาจหนาที่ของสํานักงานที่ดนิ จะตองมกีารใหบรกิาร

เปนงานที่ตองเกี่ยวของและสัมพันธกับบุคคลและนติบิุคคลทั่วไป เพื่อใหผูรับบรกิารไดรับ

ความสะดวก และรวดเร็ว ไดรับประโยชนและไดรับความประทับใจผูใหบรกิารจึงมี

คุณสมบัต ิดังนี้ 

   1. มคีวามรอบรูในองคกรและงานที่รับผิดชอบ 

   2. มคีวามรูความเขาใจเกี่ยวกับศลิปะในการใหบรกิาร 

   3. มมีนุษยสัมพันธ 

   4. มทีัศนคตทิี่ดีตองาน  

   5. มจีติสํานกึในการใหบรกิาร  
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  ประวัตสิํานักงานท่ีดินจังหวัดนครพนม 

  เดมิงานในหนาที่ของกรมทะเบยีนที่ดนิสมัยกอน ในสวนของจังหวัดนครพนม

ยังไมมเีจาหนาที่รับผิดชอบโดยเฉพาะ จึงไดมอบหมายใหกระทรวงมหาดไทยปฏบิัติงาน

แทน เมื่อประกาศใชพระราชบัญญัตอิอกโฉนดที่ดนิ (ฉบบัที่ 6) พ.ศ. 2479 กรมทะเบยีน

ที่ดนิไดแตงตัง้เจาหนาที่ปฏิบัตงิาน ซึ่งสวนใหญเปนงานดานการจับจองที่ดนิ สวนการ               

จดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรมเกี่ยวกับที่ดนิยังมอบหมายใหกระทรวงมหาดไทยดําเนนิการ

ตอไป โดยอาศัยศาลากลางจังหวัดเปนที่ตัง้สํานักงาน ตอมา เมื่อไดประกาศใชประมวล

กฎหมายที่ดนิ พ.ศ. 2497 ไดมกีารประกาศเดนิสํารวจออกโฉนดที่ดนิทัง้ตําบล ครั้งแรก ใน

ป พ.ศ. 2498 กระทรวงมหาดไทยจงึไดประกาศตัง้สํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม ขึ้นเมื่อ

วันที่ 18 กันยายน 2498 เพื่อใหบรกิารแกประชาชนในการจดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรม

และการทําธรุะ เกี่ยวกับที่ดนิตางๆ โดยเชาอาคารของเอกชน (บานนายพิชัย ประเสรฐิ) 

เปนที่ทําการสํานักงานตั้งอยูถนนนติโย   

  ตอมาในป พ.ศ. 2509 จังหวัดนครพนม ไดรับจัดสรรเงินงบประมาณเพื่อ

กอสรางอาคารสํานักงานที่ดนิจังหวัดในวงเงนิ 400,000 บาท แตจังหวัดพจิารณาเห็นควร

ใหนําเงินจํานวน 200,000 บาท มาปรับปรุงบานพักรับรองขาราชการจังหวัดนครพนม 

ตัง้อยูถนนอภบิาลบัญชา ซึ่งสรางมาตั้งแตป พ.ศ. 2458 เปนที่ทําการสํานักงานที่ดนิ

จังหวัดแทน สวนเงินที่เหลือจํานวน 200,000 บาท ใหนํามาใชเปนคาชดเชยและปลูกสราง

บานพักรับรองหลังใหมใหจังหวัด ซึ่งสํานักงบประมาณไดอนุมัตติามที่จังหวัดเสนอ จึงได

ปรับปรุงอาคารดังกลาว และเปดใหบรกิารประชาชนเมื่อวันที่ 1 กุมภาพันธ 2510 เปนตน

มาจนถงึปงบประมาณ พ.ศ. 2533 อาคารอยูในสภาพชํารุดทรุดโทรมปูนแตกรวงเนื่องจาก

ไดใชการมาเปนระยะเวลาประมาณ 76 ป กรมที่ดนิจึงไดเสนอของบประมาณเพื่อกอสราง

อาคารสํานักงานทีด่นิแหงใหม ซึ่งสํานักงบประมาณไดอนุมัตใิหกอสรางไดในปงบประมาณ 

พ.ศ. 2533 วงเงิน 3,656,900 บาท กอสรางโดยวธิพีเิศษ โดยบรษิัท เจรญิเพชรกอสราง 

จํากัด เมื่อวันที่ 17 กันยายน 2533 แลวเสร็จเมื่อวันที่ 12 สงิหาคม 2534 เปดทําการ  

เมื่อวันที่ 26 สงิหาคม 2534 และใชเปนที่ทําการสํานักงานที่ดนิจังหวัดมาจนถงึปจจุบัน 

  เจาพนักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม คนแรก คอื นายคํานวณ โฉมท ีดํารง

ตําแหนงระหวางป พ.ศ. 2498 - 2501 รวมผูดํารงตําแหนงเจาพนักงานที่ดนิจังหวัด

นครพนม ปจจุบันเปน 32 ทาน และเจาพนักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม คนปจจุบันคือ              

นายประจวบ คงฤทธิ์ ดํารงตําแหนงตัง้แตวันที่ 19 ตุลาคม 2558 
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  สาขายอย ประกอบดวย 

   - สํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขาธาตุพนม ตั้งอยูถนนพนมพนารักษ  

อําเภอธาตุพนม จังหวัดนครพนม มพีื้นที่รับผิดชอบอําเภอธาตุพนม 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขาศรสีงคราม ตัง้อยูถนน 

ศรสีงคราม – ทาดอกแกว อําเภอศรสีงคราม จังหวัดนครพนม มพีื้นที่รับผิดชอบ อําเภอศรี

สงคราม อําเภอนาหวา และอําเภอนาทม 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน ตัง้อยู ถนนศรเีมอืง 

อําเภอทาอุเทน จังหวัดนครพนม มพีื้นทรัีบผิดชอบอําเภอทาอุเทน อําเภอโพนสวรรค 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขานาแก ตัง้อยูถนน ชาญยุทธกจิ 

อําเภอนาแก จังหวัดนครพนม มพีื้นที่รับผิดชอบอําเภอนาแก และอําเภอวังยาง 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขาเรณูนคร ตัง้อยูเลขที่ 116  

หมูที่ 9 ตําบลโพนทอง อําเภอเรณูนคร จังหวัดนครพนม มพีื้นที่รับผิดชอบอําเภอเรณูนคร 

   - สํานักงานที่ดินจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง 

  สํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง มกีาร

ใหบรกิารอยู 2 ดาน ไดแก 1)ดานการทะเบยีนที่ดนิ 2)ดานการรังวัด ซึ่งอัตรากําลัง 

ที่ปฏบิัตงิาน มีขาราชการ และลูกจาง รวมจํานวน 6 คน ภายใตการกํากับดูแลและควบคุม

ของเจาพนักงานที่ดนิหัวหนาสวนแยกบานแพง   

   1. การใหบรกิารดานทะเบยีนทีด่นิ ประกอบดวย  

    1.1 การใหบรกิารดานการจดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรม ไดแก ขาย

ฝาก ขาย แลกเปลี่ยน ให มรดก จํานอง เชา ประเภทไมมทีุนทรัพยอื่นๆ  

    1.2 การใหบรกิารดานขอมูลที่ดนิ 

    1.3 การใหบรกิารดานอื่นๆ เบ็ดเตล็ด) ไดแก คําขอคัดรับรอง  

    1.4 การใหบรกิารดานการออกเอกสารสทิธ ิไดแก ออกหนังสอืแสดง

สทิธใินที่ดนิ (ออกโฉนดเฉพาะรายและแบบทองถิ่น) โฉนดที่ดนิ น.ส.3ก. หนังสือกรรมสทิธิ์

หองชุด ออกใบแทน 

    1.5 การพจิารณาตอบขอหารอื อนุมัติ อนุญาตเกี่ยวกับที่ดนิ ไดแก  

การไดมาซึ่งที่ดนิของคนตางดาว จดทะเบยีนอาคารชุด จดทะเบยีนนติบิุคคลอาคารชุด 

จัดสรรที่ดนิ จดทะเบียนเปลี่ยนแปลงขอบังคับ การขออนุญาตตามมาตรา 9  
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    1.6 การจัดเก็บหลักฐานทางทะเบยีนที่ดนิ ไดแก ควบคุมและจัดเก็บ

หนังสอืแสดงสทิธใินที่ดนิ จัดทาํสารบรรณควบคุมสารระบบและหลักฐานที่ดนิ จัดเก็บ

เอกสารหลักฐานที่ดนิ 

    1.7 การจัดเก็บเงินรายไดประเภทตางๆ เชน คาธรรมเนียมจดทะเบยีน

สทิธแิละนติกิรรม คาธรรมเนยีมการออกโฉนดที่ดิน คาธรรมเนยีมการออกหนังสอืรับรอง

การทําประโยชน คาธรรมเนยีมรังวัดที่ดนิ ฯลฯ ทั้งนี้ กรมที่ดนิไดรับมอบหมายใหจัดเก็บ

ภาษรีายได และภาษธีุรกจิเฉพาะจากการจดทะเบยีนสิทธแิละนติกิรรมสงใหกรมสรรพากร 

และองคกรปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งนับไดวามีมูลคาถงึ 100% ของการจัดเก็บรายได

ทัง้หมด 

   2) การใหบรกิารดานรังวัดที่ดนิ ประกอบดวย 

    2.1 การใหบรกิารดานการรังวัดแบงแยก  

    2.2 การใหบรกิารดานการรังวัดรวมเปลี่ยน  

    2.3 การใหบรกิารดานการรังวัดสอบเขต ตรวจสอบเนื้อที่ 

    2.4 การใหบรกิารดานการรังวัดออกเอกสารสทิธิ 

    2.5 การจัดเก็บหลักฐานดานการรังวัดและทําแผนที่ 

 

 2.โครงสรางการบรหิารงาน 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3 แผนภูมแิบงงานภายในของสํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม 

     สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง 

    ที่มา : กองแผนงาน กรมที่ดนิ (2558) 

 

 

สํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม 

สาขาทาอุเทน สวนแยกบานแพง 

 

ดานการทะเบยีนที่ดนิ 

 

ดานการรังวัด 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 1. งานวิจัยภายในประเทศ 

  ธรีพงษ  ศริโิสม (2550, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่องปญหาและคุณภาพการ

ใหบรกิารของเจาหนาที่ฝายทะเบยีน สํานักงานที่ดนิในเขตจังหวัดกาฬสนิธุ โดยมี

วัตถุประสงค เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูรับบรกิารที่มตีอการใหบรกิารของเจาหนาที่

ฝายทะเบยีน สํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสนิธุ และเพื่อศกึษาเปรยีบเทยีบคุณภาพ

การใหบรกิารของเจาหนาที่ฝายทะเบยีนสํานักงานที่ดนิในเขตจังหวัดกาฬสนิธุ ของ

ผูรับบรกิารที่มคีวามแตกตางกันในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศกึษา และอาชีพ จํานวน  

204 คน เครื่องมอืที่ใชในการศกึษา เปนแบบสอบถาม สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล 

ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษา พบวา ผูรับบรกิารมคีวาม 

พงึพอใจตอคุณภาพการใหบรกิารของเจาหนาที่ฝายทะเบยีนสํานักงานที่ดนิในเขตจังหวัด

กาฬสนิธุ โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก

ทุกดาน ดานที่มคีาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานความโปรงใส ดานที่มคีาเฉลี่ยนอยที่สุด คอื 

ดานความเสมอภาค ผูรับบรกิารเพศชายและเพศหญิง มคีวามพงึพอใจโดยรวมและเปน

รายดานไมแตกตางกัน ผูรับบรกิารที่มอีายุตางกัน มคีวามพงึพอใจโดยรวมและเปนราย

ดานแตกตางกัน ผูรับบรกิารที่มรีะดับการศกึษาแตกตางกัน มคีวามพงึพอใจโดยรวมและ

เปนรายดานแตกตางกัน  

  พทิยา  สุราวุธ (2552, บทคัดยอ) ไดศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบรกิารผู

เสยีภาษอีากร ของทมีกํากับดูแล สํานักงานสรรพากรพื้นที่อุบลราชธาน ีผลการวิจัยพบวา  

1) คุณภาพการใหบรกิารของทมีกํากับดูแล สํานักงานสรรพากรพื้นที่อบุลราชธานใีนภาพ

รวมอยูในระดับมาก และในรายละเอยีดเปนรายดานอยูในระดับมากทุกดาน เรยีง

ตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย คอื ดานความม่ันใจในการบรกิาร ดานประสทิธภิาพ

การปฏบิัตงิาน ดานความเขาใจถงึจิตใจผูเสยีภาษอีากร ดานความเสมอภาค และดาน

ความยุตธิรรม 2) เปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารของทมีกํากับดูแลสํานักงานสรรพากร

พื้นที่อุบลราชธาน ีจําแนกตามเพศ อายุ และเงินทุนทัง้ในภาพรวมและรายดานมรีะดับ

ความคดิเห็น ไมมคีวามแตกตาง สวนจําแนกตามประเภทการเสยีภาษเีงินได ในภาพรวม

และดานความม่ันใจ ในการใหบรกิาร มรีะดับความคดิเห็นแตกตางกันอยางมนัียสําคัญทาง

สถติทิี่ระดับ .05 และจําแนกตามการศกึษาดานความเสมอภาค มรีะดับความคดิเห็น

แตกตางกันอยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ ระดับ .05 
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  สุวชิาดา  เทยีนเสน (2552, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบรกิาร

ของเคานเตอรการเงินในธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ ผลการวจัิยพบวา  

1) คุณภาพการใหบรกิารของเคานเตอรการเงนิในธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงาน

ใหญ อยูในขัน้ด ีมีมาตรฐานของการใหบรกิารและมปีระสทิธภิาพการบรกิาร มคีาเฉลี่ย               

อยูในระดับมาก คือ อยูในชวง 3.69-4.08 โดยเรยีงจากมากไปหานอย คือ ดานความ

สุภาพ/อัธยาศัยไมตร ีดานความไววางใจ ดานความรับผิดชอบ ดานความเขาใจและรูจัก

ลูกคาจรงิ ดานความนาเช่ือถอื ดานความสามารถ ดานการเขาถงึบริการ ดานการ

ตดิตอสื่อสาร ดานสิ่งที่สามารถสัมผัสได/บรกิารที่เปนรูปธรรม และดานความปลอดภัย             

2) การเปรยีบเทยีบระดับความคดิเห็นของคุณภาพการใหบรกิารของเคานเตอรการเงินใน

ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา เพศและ

สถานภาพแตกตางกัน ไมมีผลตอระดับความคดิเห็น แตอายุ อาชีพ รายไดตอเดอืน และ

ระดับการศกึษาแตกตางกัน มผีลตอระดับความคดิเห็นแตกตางกันอยางมนีัยสําคัญ 

  ธณัฐอร  ใจตาบุตร, สมศักดิ ์ บุญสาธร และพลวัฒ  ประพัฒนทอง (2553, 

บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา ความคาดหวังและความพงึพอใจของประชาชนตอการอํานวย

ความสะดวกในการใหบรกิารสํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย โดยไดนํา “แนวทางการ

ดําเนนิงานในการใหบรกิารที่อํานวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของ

ประชาชน” ของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (สํานักงาน ก.พ.ร.) มาเปน

ตัวแบบในการศกึษา โดยใชแบบสอบถามเก็บตัวอยางจากประชาชนผูมารับบรกิารของ

สํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย จํานวน 400 คน ผูศกึษาใชคารอยละ คาเฉลี่ย และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานในการวเิคราะหขอมูล และใชการทดสอบคาท ี(t-test) และ ANOVA                   

ในการเปรยีบเทยีบความแตกตางของคะแนนเฉลี่ยระหวางกลุม ผลการศกึษาพบวา 

ประชาชนที่มารับบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงรายมีความคาดหวังและความ               

พงึพอใจตอการอํานวยความสะดวกในการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย   

อยูในระดับมาก และผลการเปรยีบเทยีบความคาดหวังและความพงึพอใจที่มีตอการ

อํานวยความสะดวกในการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย พบวาประชาชน            

ผูมารับบรกิารมคีวามคาดหวังแตกตางจากความพึงพอใจ ซึ่งแสดงใหเห็นวาประชาชนมี

ความคาดหวังสูงกวาความพงึใจที่ไดรับจากการอํานวยความสะดวกในการใหบรกิารของ

สํานักงานที่ดนิจังหวัดเชียงราย 
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  พงศนาคินทร  เกดิทรัพย (2553, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษา ความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอย 

การวจัิยครัง้นี้ เพื่อศกึษาระดับความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบรกิารของสํานักงาน

ที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอยและเพื่อเปรียบเทยีบระดับความ พงึพอใจของ

ประชาชนตอการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอย จําแนก

ตามปจจัยสวนบุคคลของประชาชน ผูมารรับบรกิาร กลุมตัวอยางไดแกประชาชนผูมา

ตดิตอใชบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอย จํานวน 400 คน 

ซึ่งไดจากการสุมตัวอยางแบบเจาะจง เครื่องมือที่ใช ไดแก แบบสอบถามแบบมาตร

ประมาณคา 5 ระดับ ที่ผูวจัิยสรางขึ้น สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (ANOVA) 

หรอื F-Test กําหนดระดับนัยสําคัญที่ระดับ .05 เพื่อการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจัิย

พบวา ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร 

สาขาบางกอกนอยอยูในระดับมาก ประชาชนที่มารับบรกิารที่มี รายไดเฉลี่ยตอเดอืนและ

อาชีพ แตกตางกัน มคีวามพงึพอใจตอการให บรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร 

สาขาบางกอกนอย ดานกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิารและ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และในภาพรวมไมแตกตางกัน ประชาชนที่มารับบรกิารที่มี

ระดับการศกึษา แตกตางกัน มคีวามพงึพอใจตอการให บรกิารของสํานักงานที่ดิน

กรุงเทพมหานคร สาขาบางกอกนอย ดานกระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบรกิาร ดาน

เจาหนาที่ผูใหบรกิาร และในภาพรวม แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญ ทางสถติทิี่ระดับ .05 

  ธงชัย  ศิรโิสภาพงษ (2554, บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา ภาพลักษณของ

สํานักงานที่ดนิจังหวัดอุบลราชธานี สาขามวงสามสบิ การศกึษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิง

พรรณนา (Descriptive research) มวีัตถุประสงค เพื่อศึกษาภาพลักษณของสํานักงานที่ดนิ

จังหวัดอุบลราชธาน ีสาขามวงสามสบิ กลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษา คอืประชาชนผูมารับ

บรกิาร ณ สํานักงานที่ดนิจังหวัดอุบลราชธานี สาขามวงสามสบิ จํานวน  384  คน 

เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปรมิาณ โดยใชแบบสอบถาม เก็บรวบรวมขอมูล

เชิงคุณภาพดวยแบบสอบถามปลายเปด และการสัมภาษณเชิงลกึ  วเิคราะหขอมูลโดยใช

โปรแกรมทางสถติ ิสถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล ไดแก สถติเิชิงพรรณนา เพื่อหาคา 

รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานเปรยีบเทยีบความ

แตกตางของปจจัยสวนบุคคล ลักษณะของการมารับบริการตอภาพลักษณของสํานักงาน
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ที่ดนิจังหวัดอุบลราชธานี สาขามวงสามสบิ โดยใชสถติิ t-test  และ F- testทดสอบรายคู

ตามวธิ ี Least – Significant Different (LSD) และวเิคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยใชการ

วเิคราะหเชิงเนื้อหา (Content Analysis) ผลการศกึษา พบวา โดยภาพรวมสวนใหญผูมารับ

บรกิาร มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณในระดับดี และผลการทดสอบสมมตฐิานเปรียบเทยีบ

ความแตกตางของคุณลักษณะสวนบุคคลของผูมารับบรกิาร คุณลักษณะดานการมารับ

บรกิารตอภาพลักษณของสํานักงานที่ดนิจังหวัดอุบลราชธาน ีสาขามวงสามสบิ พบวา                     

(1) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดานเพศ  แตกตางกัน มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดาน

สถานที่ และพฤตกิรรมบรกิารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05                         

(2) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดานอายุแตกตางกัน มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดาน

การใหบรกิาร แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 (3) ผูมารับบรกิารที่มี

คุณลักษณะดานการศกึษาแตกตางกัน มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดานการใหบรกิาร

แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 (4) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดาน

รายไดแตกตางกัน มคีวามคิดเห็นตอภาพลักษณดานความเสมอภาคในการเขาถงึบรกิาร

แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 (5) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดาน

จํานวนครั้งที่มารับบรกิารแตกตางกัน  มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดานการใหบริการ  

แตกตางกัน อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 และ (6) ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะ

ดานระดับความรูเกี่ยวกับสํานักงานที่ดนิฯ แตกตางกัน มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดาน

ความโปรงใส และความเสมอภาคในการเขาถึงบรกิารแตกตางกัน  อยางมนัียสําคัญทาง

สถติทิี่ระดับ 0.05 และนอกจากนี้ยังไดพบวา ผูมารับบรกิารที่มคีุณลักษณะดานประเภท

ของกจิกรรมที่มารับบรกิาร  แตกตางกัน  มคีวามคดิเห็นตอภาพลักษณดานตางๆ ของ

สํานักงานที่ดนิจังหวัดอุบลราชธาน ี สาขามวงสามสบิ ไมแตกตางกัน  

  สํานักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลําภู (2555, บทคัดยอ) ไดทําการ 

ศกึษา การประเมนิความพึงพอใจตอการใหบรกิาร ของสํานักงานวัฒนธรรมจังหวัด

หนองบัวลําภู ปงบประมาณ 2555 โดยการเก็บขอมูลจากประชาชนที่มาตดิตอราชการ              

จํานวน 100 คน โดยการศกึษาแบงออกเปน 3 ประเด็นคอืขอมูล ทั่วไป ขอมูลดานการ

บรกิาร ขอมูลดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิารดานสิ่งอํานวยความ สะดวก และ 

ผลจากการใหบรกิารและนําขอมูลมาดําเนนิการวเิคราะห โดยใชคาเฉลี่ยและคาเฉลี่ย  

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษาพบวา ประชาชนมคีวามพงึพอใจตอการใหบรกิาร

ดานการใหบรกิารของเจาหนาที่/บุคลากร โดยภาพรวมอยูในระดับด ีเมื่อจําแนกเปน 
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รายขอมคีวามพงึพอใจในระดับด ีในประเด็น เจาหนาที่ใหคําแนะนําหรอืตอบขอซักถามได

เปนอยางด ี,การตัง้ใจในการใหบรกิารและการนําไปปฏบิัติ, ความสุภาพในการใหบรกิาร

ของเจาหนาที่, มคีวามพึงพอใจในการใหบรกิารของเจาหนาที่ มคีวามพึงพอใจระดับพอใช  

ในประเด็นการแตงกายของเจาหนาที่ ความสะดวกและรวดเร็วในการใหบรกิารของ

เจาหนาที่ ประชาชนมคีวามพงึพอใจตอการใหบรกิารดานกระบวนการขัน้ตอนการ

ใหบรกิาร โดยภาพรวมอยูในระดับพอใช เมื่อจําแนกเปนรายขอ ความพึงพอใจในระดับ

พอใช ในประเด็น มขัีน้ตอนการใหบรกิารที่ไมยุงยาก ซับซอนมคีวามชัดเจน มีชองทางการ

ใหบรกิารหลากหลาย มขัีน้ตอนการใหบรกิารที่สะดวก และรวดเร็ว และ มเีอกสาร/แผน

พับ/ปายประกาศ/บอรดแจงขอมูลตางๆ อยางชัดเจน มีตูแสดงความคดิเห็น หรอืรับแบบ

ประเมนิการบรกิาร มีผังลําดับขัน้ตอน และระยะเวลาการใหบรกิารที่แนนอน และ

ประชาชนมคีวามพึงพอใจตอการใหบรกิารดานสิ่งอาํนวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใน

ระดับพอใช เมื่อจําแนกเปนรายขอ มคีวามพึงพอใจในระดับพอใชในประเด็น สถานที่

ใหบรกิาร สะอาด และเปนระเบยีบเรยีบรอยของสถานที่ใหบรกิาร และการจัดสิ่งอํานวย

ความสะดวกในสถานที่ใหบรกิาร เชน ที่นั่งรอรับบรกิาร ฯลฯ โดยสรุป ประชาชนมีความ 

พงึพอใจตอการใหบรกิาร ของสํานักงานวัฒนธรรมจังหวัดหนองบัวลําภู โดยภาพรวม  

อยูในระดับดี 

  ศริวิรรณ  จุลแกว (2556, บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา คุณภาพการ

ใหบรกิารของเทศบาลเมอืงทุงสง จังหวัดนครศรธีรรมราช การวจัิยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 

ศกึษาคุณภาพการใหบรกิารของเทศบาลเมอืงทุงสง จังหวัดนครศรธีรรมราช ประชากรที่

ใชในการศกึษา คอืประชาชนที่อาศัยในเขตพื้นที่รับผิดชอบของเทศบาลเมอืงทุงสง จังหวัด

นครศรธีรรมราช โดยใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช

แบบสอบถาม สถติทิี่ใชในการวเิคราะหขอมูล คอื คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และ 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวจัิยพบวา คุณภาพการใหบรกิารของเทศบาลเมอืงทุงสง 

จังหวัดนครศรธีรรมราช โดยรวมอยูในระดับคุณภาพสูง และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน

พบวา คุณภาพการใหบรกิารอยูในระดับคุณภาพสูงทุกดาน โดยมรีะดับคุณภาพการ

ใหบรกิารสูงที่สุดดานการใหบรกิารของพนักงาน ไดแก การใหบรกิารดวยความเสมอภาค 

การใหคําแนะนํา ตอบขอซักถามและการบริการดวยความใสใจ เต็มใจ และรวดเร็ว 

รองลงมาคอืดานกระบวนการใหบริการ ไดแก ระยะเวลาในการใหบรกิาร มขีัน้ตอนชัดเจน

และงายรวมทัง้มปีายประชาสัมพันธบอกจุดใหบรกิารและบอกทาง และดานสิ่งอํานวย
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ความสะดวก ไดแก มอีาคารสถานที่สะอาด มพีื้นที่ใหน่ังคอย มนี้ําดื่มบรกิาร และมีการ

ใหบรกิารขอมูลสารสนเทศ 

  สุเมศวร  เสอืทอง (2556, บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา คุณภาพการ

ใหบรกิารสาธารณะของสํานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราช 

การวจัิยครัง้นี้มวีัตถุประสงคเพื่อศกึษาระดับคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของสํานัก

ปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราช และเพื่อเปรยีบเทยีบคณุภาพ

การใหบรกิารสาธารณะของสานักปลดัเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง จังหวัด

นครศรธีรรมราช จําแนกตามเพศ อาย ุระดับการศกึษา และอาชีพกลุมตัวอยางที่ใชในการ

วจัิยคอื ผูที่เขามาใชบรกิารสาธารณะของสานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง  

ใชวธิกีารสุมตัวอยางตามเวลาที่ประชากรมาใชบรกิาร ในชวงเวลา 09.00-11.00 น. และ 

13.00 - 15.00 น. จํานวน 266 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คอื 

แบบสอบถาม มคีาความเช่ือม่ัน 0.89 สถติทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล คอื ความถี่ รอยละ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบที (t-test) และวเิคราะหความแปรปรวน

ทางเดยีว (One-way ANOVA) ผลการวจัิยพบวา 1) คุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของ

สานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง จังหวัดนครศรธีรรมราชในภาพรวมอยูในระดับ

มาก และเมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานที่มคีุณภาพอยูในระดับมากคอื ดานขอมูล

ขาวสารและดานสถานที่ใหบรกิาร สวนดานที่มคีุณภาพอยูในระดับปานกลาง คอื  

ดานพนักงานผูใหบริการ และดานการประสานงาน ตามลําดับ  2) การเปรยีบเทยีบ

คุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของสานักปลัดเทศบาล เทศบาล ตําบลฉวาง จังหวัด

นครศรธีรรมราช โดยรวมและรายดาน 4 ดาน ไดแก ดานขอมูลขาวสาร ดานสถานที่

ใหบรกิาร ดานบุคลากรผูใหบรกิาร และดานการประสานงาน จําแนกตามเพศ อายุ ระดับ

การศกึษาและอาชีพพบวาประชาชนที่มเีพศ อายุระดับการศกึษาและอาชีพตางกันมีความ

คดิเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารสาธารณะของสานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลฉวาง 

จังหวัดนครศรธีรรมราช 

  นภิาพร  นนิเนนินนท (2556, บทคัดยอ) ไดทําการศกึษา ความพึงพอใจของ

ประชาชนตอคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน 

มวีัตถุประสงคเพื่อศกึษา 1)เพื่อศกึษาระดับความพงึพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบรกิารของ สํานักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน 2) ศกึษาปจจัยที่มี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิ
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กรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน 3) เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงแกไขคุณภาพการ

ใหบรกิารของสํานักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน ใหดยีิ่งขึ้นโดยใชระเบียบวธิี

วจัิยเชิงปรมิาณ ใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมอืในการวจัิย ประชากรในการวจัิยคือ

ประชาชนผูมาตดิตอขอรับบรกิารการจดทะเบยีนสทิธแิละนติกิรรม ณ สํานักงานที่ดนิ

กรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน จํานวน 400 คน โดยใชการสุมตัวอยางแบบบังเอญิ

(Accidental Sampling Method) สถติทิี่ใชในการวจัิยไดแก ความถี่ รอยละ และไควสแควร 

(Chi-Square Test) เพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอสิระและตัวแปรตาม และ  

คาสัมประสทิธิ์ Gamma เพื่อหาทศิทางความสัมพันธของตัวแปรที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ            

ที ่.05 จากผลการศกึษาพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบรกิาร

ของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน อยูในระดับมาก และปจจัยสวนบุคคล 

ดานระดับการศกึษา รายไดตอเดอืน อาชีพ และปจจัยดานองคการอันไดแก การรับรู

กระบวนการขัน้ตอนการใหบรกิาร ความเช่ือถอืในความสามารถของเจาหนาที่ การไดรับ

บรกิารดวยความเสมอภาค ความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวก มคีวามสัมพันธกับ

ความพงึพอใจคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิกรุงเทพมหานครสาขาบางเขน 

อยางมนัียสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 

  สํานักงานที่ดนิใหบรกิารดวยความเสมอภาค จงึควรใหความสําคัญกับการ

ประชาสัมพันธ การเอื้อเฟอมมีิตรไมตรี การอํานวยความสะดวก ตลอดจนความโปรงใสใน

การใหบรกิาร และควรใหคําแนะนําความรูดานกฎหมายแกประชาชนเพิ่มเตมิดวยภาษาที่

งายไมเปนทางการ เพื่อใหเกดิความรูความเขาใจที่ถูกตอง เผยแพรหลากหลายชองทาง 

เรงการเสรมิสรางทัศนคติ คานยิม และวธิทีํางานของเจาหนาที่ใหมคีวามเขาใจในบทบาท

และความรับผิดชอบที่ตองตอบสนองตอความตองการของประชาชนฝกอบรมเกี่ยวกับ

เทคนคิวธิกีารใหมๆ  รวมถงึการใชเทคโนโลยทีีท่ันสมัย นํานวัตกรรมใหมเพิ่มทางเลือกใน

การใหบรกิาร เชนการพัฒนาระบบการรับรองสําเนาเอกสารทางอเิล็กทรอนกิส เปนการ

ลดภาระและคาใชจาย และอํานวยความสะดวกใหแกผูมาขอรับบรกิาร ในขณะเดยีวกัน

เตรยีมพรอมระบบการรักษาความปลอดภัยและการสํารองขอมูลตองมกีารพัฒนาใหมี

ประสทิธภิาพยิ่งขึ้น 

  ชิษณุทัศน  พิชยประภาพัฒน (2558, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการ

ใหบรกิารของสํานักงานบัณฑติวทิยาลัย มหาวทิยาลยัราชภัฎสกลนคร ผลการวจัิยพบวา  
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1) คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานบัณฑิตวทิยาลัย มหาวทิยาลัยราชภัฎสกลนคร ใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณารายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยดานที่มี

คาเฉลี่ยเรยีงจากมากไปหานอย คือ ดานการสรางความสัมพันธ ดานความเขาใจ

ผูรับบรกิาร ดานความม่ันคงปลอดภัย ดานความพรอมใหบรกิาร ดานการสราง

ความสัมพนัธได ดานความเช่ือถอืได ดานความไววางใจได ดานความสามารถใหบริการ 

ดานความมอีัธยาศัย และดานความสามารถเขาถงึบรกิาร 3) การเปรยีบเทยีบคุณภาพการ

ใหบรกิารของสํานักงานบัณฑติวทิยาลัย มหาวทิยาลัยราชภัฎสกลนคร จําแนกตาม

คุณลักษณะสวนบุคคล พบวา เพศ และอาชีพ ทัง้ในภาพรวมและรายดาน ไดแก ดานความ

พรอมใหบรกิาร ดานความสามารถเขาถงึบรกิาร ดานความมอีัธยาศัย ดานความเช่ือถอืได 

และดานการสรางความสัมผัสได มรีะดับความคดิเห็นมคีวามแตกตางกันอยางมนัียสําคัญ

ทางสถติทิี่ระดับ .01 จําแนกตาม อายุ ประเภทนักศกึษา ระดับการศกึษา การไดรับบรกิาร 

และการรับรูขอมูลประชาสัมพันธ พบวา การใหบรกิารของสํานักงานบัณฑติวทิยาลัย 

มหาวทิยาลัยราชภัฎสกลนคร ในภาพรวมไมแตกตางกัน 4) งานวจัิยไดเสนอแนวทางการ

พัฒนาคุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานบัณฑติวทิยาลัย มหาวทิยาลัยราชภัฎสกลนคร 

โดยนําขอคําถามที่มคีาเฉลี่ยต่ํากวาคาเฉลี่ยรวมและนําไปสรางแนวทางในการพัฒนา

คุณภาพการใหบรกิารมจํีานวน 4 ดาน คือ 1) ดานความไววางใจ 2) ดานความสามารถ

ใหบรกิาร 3) ดานความสามารถเขาถงึบรกิาร 4) ดานความมอีัธยาศัย 

  สรุปไดวางานวิจัยภายในประเทศสวนใหญ ศกึษาเกี่ยวกับองคประกอบที่

เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบรกิาร ความไววางใจในบริการ ความพรอมในการใหบรกิาร 

ความสามารถในการใหบรกิาร ความมอีัธยาศัยที่ดใีนการบรกิาร การสรางความสัมพันธที่

ดใีนบรกิาร ความเช่ือถอืไดในบรกิาร ความม่ันคงและปลอดภัยในการบรกิาร มคีวามเขาใจ

ผูรับบรกิารเปนอยางด ีและยังสรางความสัมผัสไดใหกับผูรับบรกิาร ความพงึพอใจในการ

รับบรกิาร กระบวนการในการรับบรกิาร การศกึษาความตองการของผูรับบริการ  

การกําหนดมาตรฐานการใหบรกิาร ความสามารถในการใหบรกิาร และระดับคุณภาพการ

ใหบรกิารเพื่อพัฒนาใหคุณภาพของการใหบรกิารแกผูรับบรกิารไดดยีิ่งขึ้นและประสบ

ความสําเร็จในการบริหารจัดการภายในองคกรตาง ๆ เพื่อใหเกดิประสทิธผิลสูงสุดแก

ผูรับบรกิารตอไป 
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 2. งานวจัิยตางประเทศ   

  Brady and Robertson (2001, Abstract) ไดทําการศกึษาเกีย่วกับความเห็น

ของคนสวนใหญที่มตีอบทบาทของคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจ ตัวแปรที่ใช 

ไดแก ความพงึพอใจ คุณภาพการบรกิาร และพฤตกิรรมทีแ่สดงถงึความตั้งใจของลูกคา                        

ผลการศกึษาพบวา มคีวามสัมพันธกันระหวางคุณภาพของการบรกิารกับความพงึพอใจ 

แมจะมคีวามแตกตางกันทางดานวัฒนธรรมและนําไปสูพฤตกิรรมที่แสดงถงึความตั้งใจ

ของลูกคา โดยมคีวามสอดคลองกันจากกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม โดยผูวจัิยไดแนะนําให

ผูประกอบการมุงเนนดานคุณภาพการบรกิาร ซึ่งเปนเหตุของการพัฒนาความพึงพอใจ 

และมีผลกระทบอยางมากตอพฤตกิรรมที่แสดงถงึความตัง้ใจที่มตีอความประทับใจของ

ลูกคา  

  Hou (2005, Abstract, อางถงึใน  ประไพ  กลมเกลี้ยง, 2551, หนา 50)                            

ไดศกึษาวจัิยเรื่องคุณภาพการใหบรกิารของผูคาปลกีเครื่องแตงกายทางอนิเทอรเน็ต และ

ผลกระทบตอความพงึพอใจของลูกคา ความเช่ือถอืและความจงรักภักดขีองลูกคา                              

ผลการศกึษาพบวา การเจริญเตบิโตอยางรวดเร็วของตลาดในอนิเทอรเน็ตและการเรยีนรู  

ที่เพิ่มขึ้นของลูกคาในการใชเทคโนโลยสีารสนเทศ มอีทิธพิลตอการเปลี่ยนแปลงของธุรกจิ

คาปลกีเปนอยางมาก ลูกคามแีนวโนมที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงและใหความใสใจตอ

ผลกําไรที่ตนควรจะไดรับจากรูปแบบการบรกิารทางอินเทอรเน็ต ผลติภัณฑดาน                

เครื่องแตงกายเปนประเภทของสนิคาที่สําคัญในการคาปลกีในโลกอนิเทอรเน็ต ซึ่งมี

ความสําคัญที่ผูเรยีนรูอนิเทอรเน็ตและผูสอนอนิเทอรเน็ตตองเขาใจวาปจจัยใดของ

คุณภาพการใหบรกิารที่ลูกคาจะมองเห็นไดกอนและการมองเห็นและทําความเขาใจใน

คุณภาพการใหบรกิารเปนอยางไรตอความพงึพอใจ ความเช่ือใจและความจงรักภักดขีอง

ลูกคา เพื่อที่จะสามารถสังเกตเห็นความสัมพันธซับซอนระหวางคุณภาพการใหบริการของ

คนในสมัยกอน คุณภาพการใหบรกิารและทัศนคติและความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมของลูกคา  

  Forsythe (2005, Abstract, อางถงึใน ประไพ  กลมเกลี้ยง, 2551, หนา 50)                     

ไดทําการศกึษาวจัิย เรื่องบทบาทและคุณภาพการใหบรกิารในฐานะปจจัยของความ                 

พงึพอใจในการกอสรางที่อยูอาศัย ซึ่งสามารถสรุปการวจัิยไดวา คุณภาพการใหบรกิาร                  

มคีวามสําคัญตอลูกคาโดยไมเรยีงลําดับ คอื คุณภาพการใหบรกิารที่แตกตาง หรอืราคา

และการออกแบบผลติภัณฑที่มแีตกตางกัน การสนองกลับจะถูกผลักดันจากภายนอก              

ตอการเกดิการบรกิารระหวางที่มกีารกอสราง แบบจําลองไดมกีารพัฒนาเพื่อใหสรุป
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รูปแบบของการเกดิการใหบรกิารและความสําคัญของอัตราระหวางเหตุที่เปนบวกกับลบ 

ซึ่งไดผลสรุปเพิ่มเตมิอกีวาผลติภัณฑที่เสร็จสมบูรณแลวไดกอใหเกดิผลกระทบที่เพิ่มมาก

ขึ้นตอการรับรูคุณภาพการใหบรกิารและความพงึพอใจของลูกคา     

  Kim (2005, Abstract  อางถงึใน ณัฐวุฒ ิ วงษสงิห, 2553, หนา 48)                               

ไดศกึษาวจัิยเรื่องความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบรกิารดานความพงึพอใจ และการ

กลับมาใชบรกิารใหมของสนามกอลฟเอกชนในประเทศเกาหล ีผลการวิจัยพบวา 1) ปจจัย

ของอายุและระดับการศกึษา 2) กลยุทธที่มอีทิธพิลตอความพงึพอใจ คอื ความเช่ือถอืได

ในมาตรฐานการใหบรกิารที่มคีวามสามารถ รองลงมา คอื ความไววางใจ การเอาใจใส                  

ตอลูกคา การตอบสนองดวยความเต็มใจ 3) สวนกลยุทธที่ทําใหลกูคากลับมาใชบริการอกี

คอื ความเช่ือถอืไดในมาตรฐานบรกิารและการตอบสนองดวยความเต็มใจ  

  Nguyen, Doan Thuy Thi (2006, Abstract) ไดทําการศึกษาการฟนฟู

ภาพลักษณการใหบรกิาร : การสรางมุมมองและแนวคิด ผลการศกึษาพบวา การฟนฟู

ภาพลักษณการใหบรกิารแบงเปนโครงสรางหลักๆ ไดแก 1) ความคาดหวงัของลูกคาใน

การแกไขขอบกพรอง สะทอนจากการยอมรับในแนวทางแกไขปญหาที่เหมาะสมที่องคกร

เลอืกใช 2) การไตตรองกอนที่จะใชบรกิารอกีครัง้ การที่ลูกคาใชเวลาในการพินจิพิเคราะห

มากขึ้นกอนที่จะตัดสนิใจวาจะเลอืกกลับมาใชบรกิารในองคกรนี้อกีหรอืไม 3) ความรูสกึ

ดานการใหบรกิารของลูกคา เปนความสัมพันธของลูกคาและผูใหบรกิารซึ่งจะสังเกตได

จากปฏกิริยิาตอบรับของลูกคา 4) ความไมม่ันใจของลูกคาที่มตีอวธิกีารแกปญหาของ

หนวยงาน แนวทางแกปญหาที่ลูกคาคาดวาจะไดรับ นําไปเปรยีบเทยีบกับวธิกีารจรงิที่พวก

เขาไดรับวาเหมอืนหรอืแตกตางกันอยางไร ทัง้ 4 ขอ มีความสัมพันธกับตัวแปรอสิระ 2 

อยางคอื ความพึงพอใจของลูกคาที่มตีอแนวทางการแกปญหา และความตองการกลับมา

ใชบรกิารอกีครัง้ ซึ่งจากการศกึษาพบวา ปจจัยสําคัญในการฟนฟูความเช่ือม่ันดานการ

ใหบรกิารคอื สิ่งที่ลูกคาคาดหวังกับสิ่งที่ทางองคกรเสนอใหจะตองมีแนวโนมที่จะใหอภัย 

และแสดงความเขาอกเขาใจถงึความผิดพลาดที่เกดิขึ้นมากกวาลูกคาขาจร แตถาองคกร               

ไมสามารถแกไขขอบกพรองไดความไมพอใจของลูกคาประจําก็มีมากเชนเดยีวกัน แนวทาง

ที่ดทีี่สุดในการแกไขปญหาเพื่อฟนฟูความเช่ือม่ันที่มตีอองคกร คอื การสรางความสัมพันธ

อันดกีับลูกคา และพยายามรักษาระดับความสัมพันธนั้น อกีทัง้แกไขขอผิดพลาดที่อาจ

เกดิขึ้นใหรวดเร็วและทันใจ และเขาใจ  
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  Shih (2006, p. 141  อางถงึใน ธนกร  จนิตพละ, 2554, หนา 53)  

ไดศกึษาวจัิย เรื่องผลกระทบของวัฒนธรรมตอคุณภาพการใหบรกิารและความพึงพอใจ

ของผูรับบรกิารผลการศึกษาเพื่อทดสอบความเช่ือม่ันของเครื่องมอืที่ใชในการวจัิย พบวา 

คุณภาพการใหบรกิารมคีวามสัมพันธกับระยะหางของอํานาจในวัฒนธรรมของชาติและ

สัญชาตใิน แบบจําลองทัง้ 5 ดาน ทุกประการซึ่งมคีวามสัมพันธคอนขางนอย อยางไรก็ดี

กลไกความคดิแบบขงจื้อเปนตัวพยากรณที่มอีทิธพิลตอความพงึพอใจในทุกดานของ

ผูรับบรกิาร การวเิคราะหบทบัญญัตวินัิยในศาสนาครสิตแสดงใหเห็นวาผูรับบรกิารจาก

ประเทศฝงตะวันตก (สหรัฐอเมรกิาและเยอรมันน)ี มีแนวโนมที่จะมคีาคะแนนสูงกวาในมติิ

ทัง้ 5 ของคุณภาพการใหบรกิารเมื่อเปรยีบเทยีบกับผลของผูรับบรกิารจากประเทศ               

ฝงตะวันออก (ญี่ปุนและไตหวัน) จากผลการเปรยีบเทยีบแบบ HSD Post-hoc ของ Tukey 

แสดงใหเห็นวาผูรับบรกิารชาวสหรัฐอเมริกามคีาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญี่ปุนและ

ไตหวัน ในคุณภาพการใหบรกิารทุกดาน ซึ่งผูรับบรกิารชาวเยอรมันนกี็ไดผลลัพธ

เชนเดยีวกับผูรับบรกิารชาวสหรัฐอเมรกิา ความพงึพอใจของผูรับบรกิารในทุกดานนัน้

ผูรับบรกิารชาวสหรัฐอเมริกามคีาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญี่ปุนและไตหวันมาก                   

ซึ่งผูรับบรกิารชาวไตหวันเองก็มคีะแนนทิ้งหางผูรับบรกิารชาวญี่ปุนอยางมาก  

  ไดสรุปวางานวิจัยตางประเทศสวนใหญนยิมศกึษาเรื่องคุณภาพการ

ใหบรกิารโดยการเปรยีบเทยีบคุณภาพการใหบรกิารซึ่งสงผลตอปจจัยที่มอีทิธพิลตอการ

ใหบรกิารความไววางใจในการใหบรกิาร ความพึงพอใจ ตลอดจนความพรอมที่จะ

ใหบรกิาร ความสามารถ การมอีัธยาศัยที่ดตีอการบรกิาร สรางความสัมพันธที่ดตีอ

ผูรับบรกิารและ มคีวามนาเช่ือถอื เขาใจผูรับบริการอยางม่ันคงและปลอดภัย และสัมผัส

ถงึการบรกิารอยางแทจรงิได และการบรกิารตอการตัดสนิใจใชบรกิารภายใตวัฒนธรรม                    

ของแตละทองถิ่น  

  นอกจากนี้ ผลการศกึษางานวจัิยทัง้ในประเทศตางประเทศ สรุปไดวา 

คุณลักษณะสวนบุคคล เรื่องคุณภาพการใหบรกิารมคีวามสัมพันธกัน แมวาบุคคลจะมี

ความแตกตางกันทางดานเพศ และอายุ ระดับการศึกษา รายได อาชีพ ของผูรับบรกิารเปน

ปจจัยที่มผีลตอคุณภาพการใหบรกิาร โดยปจจัยสําคัญในการฟนฟูความเช่ือม่ันในการ

ใหบรกิาร คอื สิ่งที่ผูรับบรกิารคาดหวังกับสิ่งที่องคกรเสนอใหนัน้ตองมคีวามสอดคลองกัน 

ทัง้ทางดานความเปนธรรมของการบรกิารใหเห็นถงึสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ไดแก 

สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมอื รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบรกิารรูสกึวา
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ไดรับการดูแลหวงใยและความตัง้ใจจากผูใหบรกิาร และการใหบรกิารทุกครัง้จะตองมี

ความถูกตองเหมาะสมและไดผลออกมาในทุกจุดของบรกิาร ความสมํ่าเสมอทําให

ผูรับบรกิารรูสกึวา มคีวามนาเช่ือถอื สามารถใหความไววางใจได  

  จากการศกึษาเอกสารและงานวจัิยที่เกี่ยวของทัง้งานวจัิยในประเทศและ

งานวจัิยตางประเทศ ผูวจัิยสามารถสรุปไดวา คุณภาพการใหบรกิาร ประกอบดวย

องคประกอบที่สําคัญ เชน ความไววางใจในการใหบรกิาร ความพงึพอใจ ตลอดจน 

ความพรอมที่จะใหบรกิาร ความสามารถ การมีอัธยาศัยที่ดีตอการบรกิาร การสราง

ความสัมพันธที่ดตีอผูรับบริการและมคีวามนาเช่ือถอื เขาใจผูรับบรกิารอยางม่ันคงและ

ปลอดภัย และสัมผัสถงึการบรกิารอยางแทจรงิได และการบรกิารตอการตัดสนิใจใช

บรกิารภายใตวัฒนธรรมของแตละทองถิ่น เปนสิ่งสําคัญที่ผูบรหิารจะตองนํามาใชในการ

กระตุนและโนมนาวใหผูใหบรกิารมคีวามพยายามในการทํางาน และคาดหวังผลลัพธของ

การทํางานในระดับที่สูงขึ้นกวาปกต ิสงเสรมิใหผูตามเกดิการตระหนักรูในภารกจิและ

วสิัยทัศนของกลุมและองคกร การพยายามจูงใจผูรวมงานหรอืผูตามใหทํางาน เพื่อมุง

ผลประโยชนของกลุมหรอืองคกรมากกวาผลประโยชนสวนตน ทําใหผูตามเกดิความผูกพัน

ตอองคกร มีแรงจูงใจในการทํางาน ทํางานอยางมคีวามสุข มคีวามพงึพอใจในการ

ปฏบิัตงิาน เสริมสรางการทํางานเปนทีม ผูนํามีความเขาใจ และสามารถที่จะปรับตนเอง 

ใหสอดคลองกับความตองการและแรงจูงใจของผูตาม ในการทํางานที่มุงผลสําเร็จตาม

เปาหมายที่องคการกําหนดไว ดังนั้น ในงานวิจัยนี้จงึสรุปเปนตัวแปรในการศกึษา ดังนี้                            

1. ตัวแปรอสิระ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดอืน  

2. ตัวแปรตาม ไดแก คุณภาพการใหบรกิารของสํานักงานที่ดนิจังหวัดนครพนม สาขา                    

ทาอุเทน สวนแยกบานแพง ในองคประกอบ 5 ดาน ประกอบดวย 1) การใหบรกิารอยาง

เสมอภาค  2) การใหบรกิารที่ตรงเวลา  3) การใหบรกิารอยางเพยีงพอ  4) การใหบรกิาร

อยางตอเนื่อง  5) การใหบริการอยางกาวหนา 
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