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บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 การวจิัย เรื่อง คุณภาพการใหบริการของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาตแิละ

ส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร  ผูวจิัยไดศึกษาเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัย 

ท่ีเก่ียวของ ดังน้ี 

  1. การวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

  3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาครัฐ 
  5. บริบทสํานักงานสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

จังหวัดสกลนคร   

  6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

การวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

 การวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม (Participatory Action Research หรือ 

PAR) เปนรูปแบบการวจิัยท่ีประกอบดวยกระบวนการคนควาทางสังคม (Social 

Investigation) การใหการศึกษา (Education) และการกระทํา (Action) เพื่อที่จะใหกลุมคน 

ไดมีสวนรวมในการสรางความรูของสังคม ซึ่งกระบวนการท้ัง 3 สวนของการสรางความรู

ไมไดเปนเพียงแตกระบวนการชุดใหมของวิธีการวิจัยเทาน้ัน หากยังเปนแนวทางท่ีจะเปลี่ยน

รูปแบบของบุคคลและสังคมอยางเปนระบบ โดยท่ีการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม

มุงเนนการพัฒนาความสํานึกอยางมีวิจารณญาณของชาวบานในอันท่ีจะปรับปรุงสภาวะ

ความเปนอยูและคุณภาพชีวิตของเขา ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงโครงสรางพืน้ฐานและ 

ความสัมพันธในสังคมดวย (ฉลาด  จันทรสมบัติ และทองสงา  ผองแผว, 2553, หนา  

141-142) 

 1. แนวคิดของการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  นักการศึกษาหลายทานไดใหแนวคิดของการวิจัยเชงิปฏิบัติการ 

แบบมีสวนรวม ไวดังนี ้
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   นิตยา  เงินประเสริฐศร ี(2544, หนา 61) กลาววา การวิจัยเชิงปฏิบัติการ

แบบมีสวนรวม เปนกลยุทธที่สะทอนใหเห็นถงึการเดินทางไปสูการพัฒนา (Journey of 

Development) โดยมกีารเปลี่ยนแปลงจากสิ่งที่เปนอยูไปสูสิ่งที่สามารถเปนไปไดทั้งในระดับ

ปจเจกชนและระดับสังคมโดยหัวใจสําคัญของการเปลี่ยนแปลงอยูที่กระบวนการวจิัย            

ซ่ึงใชแนวทางความรวมมือ (Collaborative Approach) ระหวางนักวจิัยกลุมผูมีสวนไดสวน

เสีย (Stakeholders) ท้ังน้ีกระบวนการวิจัยจะตองเปนประชาธิปไตย ยุติธรรม มีอิสระและ

สงเสริมคุณคาของชวีิต และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียจะเขารวมสังเกต ตรวจสอบ

สถานการณตาง ๆ สะทอนความคิดเห็นและความตองการของตน ทรัพยากรที่มีอยู 

อุปสรรคและปญหาที่ปรากฏอยู ตรวจสอบทางเลือกที่เปนไปไดและมีการเปลี่ยนแปลง

อยางมีจติสํานึกไปสูการเปล่ียนแปลงใหม 

   มะลิ  วิมาโน (2547, หนา 52) กลาววาการวิจัยเชิงปฏิบัติการ 

แบบมีสวนรวม เปนการวจิัยท่ีกลุมตัวอยางที่ถูกวิจัยมีบทบาทเปนผูรวมในการวิจัยตลอด

กระบวนการวิจัยนับต้ังแตการประมวลเหตุการณหลักฐานและขอมูลเพื่อกําหนดปญหา

วิจัย การเลือกระบุประเด็นปญหา การสรางเคร่ืองมือ การเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูล 

การแปลความหมาย ตลอดจนการเสนอสิ่งที่คนพบ จนกระทั่งการนําความรูที่ไดจาก 

การวจิัยไปสูการปฏิบัติเพื่อแกไขปญหาในชุมชนโดยชุมชนนั้น 

   ทวีศักดิ์  นพเกสร (2549, หนา 39) กลาววาการวิจัยเชงิปฏิบัติการ 

แบบมีสวนรวมเปนการวิจัยประยุกตท่ีใชขอมูลเชงิคุณภาพมาก แตมีปรัชญาการวจิัย 

เฉพาะของตนเองภายใตกระบวนทัศนการวิพากษ (Critical Paradigm) โดยใชการวิภาษวิธี 

(Dialectic Method) ซึ่งหมายถงึ การอภิปรายถกเถยีง (Debate) เพื่อแกปญหาขอยุต ิ

จากความเห็น 2 ฝายที่แตกตางกัน เพื่อนําไปสูส่ิงท่ีดีกวาเดิม โดยกลุมตัวอยางท่ีนักวิจัย 

เขาไปศึกษามีสวนรวมกับนักวจิัยทุกขัน้ตอนอยางเทาเทียม มีการเรียนรูรวมกันผาน

กระบวนการปฏิบัติในสนามการวจิัยท่ีไมยึดกับทฤษฎี (Praxis) ดวยความเช่ือใน

ความสามารถของมนุษยท่ีจะทํางานรวมกัน เพื่อตัดสินใจและกระทําอยางเทาเทียม       

ท้ังท่ีมีความแตกตางกัน นักวิจัยจึงมิใชมีบทบาทเปนเพียงผูวจิัยเทานั้น หากแตยังมีบทบาท

สําคัญในการเปนผูรวมเรยีนรู (Research as Learner) ไปกับกลุมตัวอยางในการปรับปรุง

สภาวะท่ีเห็นพองตองกันใหดีขึ้น รวมท้ังบทบาทการเปนผูกระตุน (Facilitator) ใหเกดิ 

การสะทอน (Reflection) การปฏิบัติไปสูการเรยีนรูและปรับปรุงการปฏิบัติจนกวาจะบรรลุ

เปาหมายที่ตองการรวมกัน 
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   สุภางค  จันทวานชิ (2551, หนา 66 - 69) กลาววา การวจิัย 

เชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม เปนการวิจัยที่นําแนวคดิ 2 ประการ มาผสมผสานกัน 

คือ การปฏิบัติการ (Action) ซึ่งหมายถงึ กจิกรรมที่โครงการวิจัยจะตองดําเนินการ  

และคําวา การมีสวนรวม (Participation) อันเปนการมีสวนเกี่ยวของของทุกฝายที่เขารวม

กิจกรรมวิจัยในการวเิคราะหสภาพปญหาหรือสถานการณอันใดอันหนึ่ง แลวรวมใน

กระบวนการตัดสินใจและการดําเนินการจนกระท่ังส้ินสุดการวิจัย โดยมีความหมายถงึ 

วิธกีารที่ใหผูถูกวิจัยหรือชาวบานเขามามีสวนรวมในการวิจัย เปนการเรยีนรู 

จากประสบการณ โดยอาศัยการมีสวนรวมอยางแข็งขนัจากทุกฝายที่เกี่ยวของกับกจิกรรม

วิจัย นับตั้งแตการระบุปญหาของการดําเนินการการชวยใหขอมูลและการชวยวิเคราะห

ขอมูล ตลอดจนชวยหาวิธีแกไขปญหาหรอืสงเสรมิกิจกรรมนัน้ ๆ ซึ่งในการวิจัย 

เชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม ขอมูลจากการทําวิจัยทุกขั้นตอนชาวบานเปนผูรวมกําหนด

ปญหาของชุมชนและหาแนวทางในการแกไขปญหา กระบวนการวจิัยจึงดําเนินไป 

ในลักษณะของการแลกเปลี่ยนความเห็นระหวางชาวบานกับผูวิจัย เพื่อใหไดขอสรุป 

เปนขั้น ๆ สวนกระบวนการสังเคราะหขอมูลเปนไปในเชิงการวภิาษ (Dialectic) ซึ่งชาวบาน

จะคอย ๆ เรยีนรูดวยตัวเองและดวยวิธีการวิจัยเชนนี้ ขอมูลที่ไดจงึมีความชัดเจน สะทอน

ความคิดอานตลอดจนนิสัยใจคอของชาวบาน สะทอนความตองการและแบบแผนในการ

ดําเนินชวีิตของเขา การวิจัยแบบน้ีจึงเปนวิธีการท่ีสนับสนุนใหชาวบานหรือตัวแทนในชุมชน

เปนคนสรางองคความรูใหมใหกับตนเองและชุมชน โดยการศึกษาเรยีนรูหาขอมูล 

การศึกษาวเิคราะหถงึปญหา รวมทั้งการแกไขปญหาที่กําลังประสบอยู โดยการรวมกัน

วางแผน และกําหนดการดําเนินงานตามแผนหรือโครงการ พรอมท้ังการปฏิบัติตามแผน 

เพื่อใหบรรลุเปาหมายในการแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามความตองการ ประกอบกับ 

การใชภูมิปญญาและทุนที่มีอยูในชุมชน การเปดโอกาสใหประชาชนไดเขามีสวนรวม 

ในกระบวนการวจิัยเชงิปฏิบตัิการแบบมีสวนรวมนี้  นอกจากสงผลดังที่ไดกลาวไปแลว   

ยังชวยใหเกิดการพัฒนาของผลงานวิจัยและกระบวนการวิจัยในตัวของมันเองอีกดวย  

และอีกทางหน่ึงการวจิัยยังเปนสวนสําคัญในการสรางองคความรูใหแกประชาชนท่ีเขารวม 

กิจกรรมการวิจัย ซึ่งสามารถเปนตัวนําของการพัฒนาลงสูชุมชนทองถิ่นอยางไดผล 

และมีประสิทธิภาพอีกดวย  

   Whyte (อางใน สิทธิณัฐ  ประพุทธนิติสาร, 2545, หนา 20)                       

ใหความหมายการวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมวาเปนกระบวนการท่ีผูคนจํานวนหน่ึง 
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ในองคกรหรอืชุมชนเขามารวมศึกษาปญหาโดยกระทํารวมกันกับนักวจิัย ผานกระบวนการ 

วิจัยตั้งแตตนจนกระทั่งเสร็จส้ินการเสนอผลและการอภิปรายผลการวจิัย เปนการเริ่มตน

ของผูคนที่อยูกับปญหา คนหาปญหาที่ตนเองมีอยูรวมกันกับนักวิชาการ จึงเปนกระบวนการ

ท่ีผูคนในองคกรหรือชุมชนมิใชผูถูกกระทํา แตเปนผูกระทําการท่ีมีสวนรวม 

อยางกระตือรือรนและมีอํานาจรวมกันในการวจิัย 

  สรุปแนวคดิของการวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนการวิจัย 

ท่ีมีลักษณะเดน คอื การทําวิจัยพรอม ๆ กับการปฏิบัติงานที่เก่ียวของกับเรื่องที่กําลัง 

ทําวิจัย ซ่ึงเปนการวิจัยที่ไมแยกตัวเองออกจากการปฏิบัติงาน ในขณะเดียวกันก็เปน

กระบวนการวิจัยที่เกดิจากการระดมสมองในลักษณะของการมีสวนรวมระหวางผูวิจัย 

กับผูรวมวิจัย เพราะผูรวมวิจัยมีโอกาสเขารวมในขัน้ตอนตาง ๆ ของงานวิจัยต้ังแต 

การวเิคราะหสภาพปญหาหรือสถานการณอันใดอันหนึ่งแลวรวมในกระบวนการตัดสินใจ

และการดําเนินการจนกระทั่งสิน้สุดการวจิัยเหลานีก้อใหเกิดมิติการเรียนรูรวมกัน 

ในการแสวงปญหาและคดิคนแนวทางออก เพื่อพัฒนาหรอืแกไขปญหาอันเปนมิติรวมกัน 

การวจิัยแบบมีสวนรวมจึงเปนการวจิัยที่สรางคุณลักษณะการเรียนรูแบบหลายฝายรวมกัน

และผลพลอยไดคือผูมีสวนรวมทุกคนตระหนักในปญหา หนาท่ีและแกไขปญหารวมกัน  

เพื่อกอใหเกดิการเปล่ียนแปลงท่ีดีขึน้ อันเปนการพัฒนาที่ตอเน่ืองและยั่งยืน 

 2. หลักการของการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

 การวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมมีหลักการท่ีสําคัญอยู 16 ประการ ดงันี ้

นงนภัส  คูวรัญญา  เท่ียงกมล (2551, หนา 188-198 อางถงึใน กรุณา  โถชาลี, 2554, 

หนา 19-23) 

  2.1 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมเปนวิธีการปรับปรุงการปฏิบัติ 

ในสังคม (Social Practice) ดวยการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติในสังคมและเรียนรู 

จากกระบวนการเปลี่ยนแปลงนั้น โดยการเนนความสําคัญของการศึกษาชุมชน           

โดยการแลกเปล่ียนความคิดเห็นของชาวบาน การประเมินปญหาและความตองการ     

ของชุมชน (Need Assessment) เปนการชวยกัน วิเคราะหสถานการณ (Situation Analysis)  

ปจจุบันวาในชุมชนมีขอบกพรองหรือปญหาที่ใดบาง ในเรื่องอะไรบางและมีความตองการ 

ท่ีจะแกไขหรือพัฒนาเรื่องใดบาง นอกจากการศึกษาสภาพชุมชนเพื่อเขาใจปญหาที่ควร

แกไขดังกลาวแลว เม่ือมีการกําหนดแนวทางแกไขแลวคณะวิจัยควรจะตองมีการสํารวจ

ทรัพยากรในชุมชน (Resource Assessment) ซึ่งจะรวมท้ังทรัพยากรธรรมชาติ ทรัพยากร
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มนุษย บริการของหนวยงานตาง ๆ ในพื้นที่ท้ังภาครัฐและเอกชน ทั้งนี้เพ่ือรวมกันกําหนด

กิจกรรมหรือโครงการแกไขปญหาหรอืพัฒนา 

   2.2 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมเปนการมีสวนรวมที่แทจรงิ 

(Authentic Participation) ซ่ึงเกี่ยวกับความตอเนื่องของการหมุนเวียนของการวางแผน 

(Continuing Spiral of Planning) การกระทํา คอื การเนนิการตามแผนนั่นเอง  

(Acting Implementing Plans) การสังเกตอยางเปนระบบ (Systematically Observing)  

การสะทอนกลับ (Reflecting) และยอนกลับไปที่การวางแผนอีก (Re-planning) และ 

เร่ิมรอบการหมุนเวียนอีกครั้ง อยางไรก็ตามกระบวนการนีส้ามารถเริ่มตนดวยวิธีการ 

แตกตางกัน ดังเชน 

    2.2.1 เก็บขอมูลเบือ้งตนในพืน้ที่ท่ีสนใจดวยการสํารวจท่ัวไป  

แลวไตรตรอง จากน้ันทําแผนเพื่อการเปล่ียนแปลง 

    2.2.2 การสํารวจการเปลี่ยนแปลงโดยการเก็บขอมูลส่ิงท่ีเกิดขึ้น 

 และไตรตรอง จากนั้นสรางแผนที่ละเอียดรอบคอบสําหรับปฏิบัติ 

    ในท้ังสองกรณีดังกลาวเปนการสะทอนการหมุนเวียนที่เต็มไปดวย

ความคิด และเปนระบบท่ีติดตาม โดยความนิยมภายใตบริบทของกลุมดวยความเขาใจ 

และปฏิบัติตนประการหนึง่ สวนอีกทางหนึ่งจะเปนการพัฒนาซ่ึงเปนวิวัฒนาการ 

(Evolution) อีกประการหนึ่ง 

   2.3 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เปนความรวมมือ  

ความรับผิดชอบสําหรับการกระทําจะเก่ียวกับการปรับปรุงดวยความรวมมือของกลุม 

และจะขยายวงกวางออกไปจากท่ีสวนเกี่ยวของ โดยตรงอยางมากไปสูการเกี่ยวของ

โดยตรงมากที่สุดเทาที่เปนไปไดจากผลกระทบเหลาน้ันจากการสนใจในการปฏิบัติ 

   2.4 การวิจัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เปนการสรางชุมชน 

แหงการวพิากษ วิจารณตนเอง (Self-critical Communities) ของประชาชนที่มีสวนรวม  

และที่ใหความรวมมือในกระบวนการการวิจัยของการวางแผน (Planning) ลงมือกระทํา 

(Acting) สงัเกต (Observing) และไตรตรอง (Reflecting) ดวยจุดมุงหมายการสรางชุมชน

ของประชาชนท่ีใหคํามั่นที่จะบรรลุการหยั่งรูดวยปญญาญาณ (Enlightening with Intuition) 

ดวยตนเองที่เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางสภาพแวดลอม การกระทํา ผลท่ีตามมา 

และการปลดปลอยตนเองจากระบบสถาบันและความบีบค้ันสวนตัวท่ีปดก้ันพลัง 

ของการออกเสียงตามสิทธิของตนเองและอิสระที่จะเลือกคานิยมของสังคม (Social 
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Values) 

   2.5 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เปนกระบวนการเรยีนรู 

อยางเปนระบบ (Systematic Learning Process) ที่ประชาชนผูปฏิบัติจะสามารถตอบสนอง

และแสดงออกตามโอกาสที่เปดกวางให ซึง่เปนกระบวนการท่ีใชปญญาวิเคราะหวิจารณ 

(Critical Intelligence) เพื่อสือ่สารถึงการกระทําและเพื่อพัฒนาการเรียนรู ดังนั้นการปฏิบัติ

ทางสังคม จึงเปนสิ่งที่ไดรับรูและยอมรับการปฏิบัติดังกลาวจึงเกี่ยวของกับความสนใจ 

ใครรูและตองการมีความเขาใจในความสัมพนัธระหวางสภาพแวดลอม (Circumstances)  

การกระทํา (Action) และสิ่งที่ตามมา (Consequences) ในสภาพความเปนอยูของตนเอง 

ดังน้ันทฤษฎีการวิจัยเชงิปฏิบัติการจงึถูกพัฒนาขึน้ โดยอาจจะแสดงออกในตอนตน 

ในรูปแบบของเหตุผล สําหรับการปฏิบัติเหตุผลที่เร่ิมตนเหลานีจ้ึงเปนสิง่ท่ีตอง 

พินิจพิเคราะหผานกระบวนการการวิจัยเชงิปฏิบัติการ 

   2.6 การวจิยัเชิงปฏิบัติการอยางมีสวนรวมเปนการเก่ียวของ 

กับประชาชนท้ังในเชิงทฤษฎีและการปฏิบัติของเขา 

   2.7 การวิจัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมตองการประชาชนใหมีสวนรวม

ท้ังดานการปฏิบัติ ดานแนวความคิดและดานการตั้งสมมติฐานเก่ียวกับสถาบันที่ตอง

ทดสอบดวยการรวบรวมหลักฐานที่นาเช่ือถือ เพื่อการพิสูจนใหเห็นประจักษชัดเจน 

   2.8 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมจึงเก่ียวของไมแคเพียงการรักษา

รายงานที่อธิบายวามีอะไรเกิดขึน้ในปจจุบันมากท่ีสุด แตยังเปนการรวบรวมและวิเคราะห

กลุมผูทําหนาที่ตัดสินในสวนท่ีเกี่ยวของกับปฏกิิริยาและความประทับใจเกี่ยวกับ 

ส่ิงท่ีกําลังเกิดตอไปภายหนาอีกดวย 

   2.9 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมเกี่ยวกับผูเขามามีสวนรวม                 

ใหไดประจักษเห็นชัดในประสบการณของตนเองซ่ึงสามารถกระทําไดเองโดยการเก็บรักษา

บันทึกสวนบุคคลของผูท่ีเขามามีสวนรวมในการรวมบันทึกความกาวหนาของตนเอง    

และสะทอนความคิดเห็นของตนเองเก่ียวกับการเรียนรูของกลุมที่ขนานกันไปเก่ียวกับ  

ก) การปฏิบัติตนเอง (วามีการปฏิบัติของปจเจกบุคคลและกลุมกําลังพัฒนาอยางไร)  

และ ข) กระบวนการศึกษาการปฏิบัติ (โครงการวิจัยปฏิบัติการดําเนินการอยางไร) 

   2.10 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เปนกระบวนการทางการเมือง 

เพราะวาเก่ียวกับประชาชนท่ีทําการเปลี่ยนแปลงที่จะกระทบตนเองดวยเหตุผลท่ีบางคร้ัง

จะเปนการสรางแรงตอตานเปล่ียนแปลงท้ังผูที่เขามามีสวนรวมและบุคคลอื่น ๆ  
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   2.11 การวิจัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เก่ียวกับการวิเคราะหอยางพินิจ 

พิจารณาในการสรางสถานการณของสถาบัน (โครงการ รายการและระบบ)  

ในท่ีซึ่งประชาชนทํางานอยู นักวิจัยอาจรูสึกถงึการตอตานการเปลี่ยนแปลงอันเนื่องมาจาก 

ความขัดแยงระหวางการเสนอวิธีปฏิบัติแบบใหมและการยอมรับการปฏิบัติ เชน การสนใจ 

การส่ือสาร การตัดสินใจและงานการศกึษา (Educational Work) การวิเคราะหอยาง

วิพากษวจิารณนีจ้ะชวยใหการวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมมีการกระทําท่ีเปนการเมือง 

โดย ก) เก่ียวกับการประสานความรวมมือในกระบวนการวิจัยและเชญิชวนใหผูที่เขามา 

มีสวนรวมสํารวจการปฏิบัติของตนเอง และ ข) การทํางานในบรบิทของสถาบัน 

ท่ีกวางขวางมากยิ่งขึน้ตอการเขาใจอยางมีเหตุผลมากขึน้ กระบวนการตัดสินใจมากขึน้ 

และในรูปแบบการทํางานที่เกี่ยวของที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของบุคคลในชุมชน 

   2.12 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม จะเริ่มตนอยางเล็ก ๆ  

ดวยการทํางานบนพื้นฐานการเปลี่ยนแปลงเพยีงเล็กนอยท่ีปจเจกบุคคลสามารถบริหาร

จัดการและควบคุมไดและทํางานกันตอไปในรูปแบบท่ีขยายการเปลี่ยนแปลงมากยิ่งขึน้  

ซ่ึงอาจรวมถึงแนวความคดิท่ีวพิากษวจิารณของสถาบันที่อาจจะนําไปสูความคดิ  

เพื่อการปฏิรูปทั่วไปของโครงการ รายการหรอืระบบที่กวางขวางมากขึ้น ในนโยบาย 

และการปฏิบัติ ผูเขามามีสวนรวมตองสามารถนําเสนอหลักฐานวาเขาจะตองสามารถ

เช่ือมตออยางไร ในหัวขอท่ีสนใจท่ีจะยึดกลุมไวดวยกันและการจัดตัง้ การตกลง  

การแบงปนท่ีแทจริงอยางไรในกลุมดังกลาว 

   2.13 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เริ่มตนดวยวงจรเล็ก ๆ  

ของการวางแผน กระทํา สังเกตและการสะทอนท่ีสามารถชวยกันกําหนดประเด็น ความคิด 

และสมมติฐานที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น ดงันั้นส่ิงท่ีเก่ียวของน้ันจะสามารถระบุคําถามที่ทรงพลัง

มากกวาสําหรับความกาวหนาในงานที่ตนเองทําอยู 

   2.14 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เริ่มตนดวยวงจรเล็ก ๆ  

ของผูประสานความรวมมือ แตขยายกวางขึน้ในชุมชน ดังนั้นผูวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวน

รวม และผูท่ีเกี่ยวของจะมีผลของคําถามจากการปฏิบัติการ 

   2.15 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม ตองการผูเขามามีสวนรวม 

ในการสรางการบันทึกเกี่ยวกับการปรับปรุงของผูเขามามีสวนรวมในกลุมดังกลาว 

โดยบันทึก 

 

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



 

19 
 

    2.15.1 การเปลี่ยนแปลงของกลุมผูท่ีมีสวนรวมเกี่ยวกับกจิกรรม  

และการปฏิบัติตาง ๆ  

    2.15.2 การเปลี่ยนแปลงในภาษาและวาทกรรมในกลุมที่มีสวนรวม 

ท่ีจะบรรยาย อธิบายและตัดสินการปฏิบัติของกลุมตนเอง 

    2.15.3 การเปลี่ยนแปลงในความสัมพันธของทางสังคมและรูปแบบ

ของการจัดองคกรที่แสดงคุณลักษณะและบีบบังคับการปฏิบัติของกลุม 

    2.15.4 การพัฒนาความเชี่ยวชาญของกลุมผูมีสวนรวมในการนํา 

วิจัยเชงิปฏิบัติการท่ีผูมีสวนรวมเหลานีต้องสามารถแสดงหลักฐานบรรยากาศของกลุม 

ท่ีประชาชนคาดหวังและใหหลักฐานสนับสนุนการเรยีกรองตอกันภายในกลุม และ 

แสดงความเคารพ สําหรับคุณคาของหลักฐานที่รวบรวมและวิเคราะหอยางเครงครัด  

อีกท้ังสามารถแสดงและอธิบายทําใหผูอื่นเชื่อถือได 

   2.16 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม ตองการใหผูที่เขามามีสวนรวม

ใหเหตุผลในการตัดสินใจเกี่ยวกับงานสังคมหรอืการศึกษาแกผูอื่น เพราะวากลุมผูที่เขามา

มีสวนรวมสามารถแสดงหลักฐานที่เขารวบรวมไดและสามารถสะทอนอยางวิพากษวาสิ่งท่ี

พวกเขาทั้งหลายไดกระทําไปจะชวยพวกเขาเองในการสรางสรรค การพัฒนา ทดสอบ  

และตรวจสอบอยางสมเหตุสมผลสําหรับส่ิงท่ีพวกเขากําลังกระทําการ มีการพัฒนาเหตุผล

ดังกลาวทําใหเขาสามารถสอบถามผูอ่ืนอยางมีเหตุผล วาบุคคลอื่นตัดสินการปฏิบัติ 

ของพวกเขาในรูปแบบทฤษฎีของพวกเขาเองและหลักฐานที่สะทอนโดยพวกเขาเองนั้น 

เปนอยางไร 

  สรุปหลักการของการวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมน้ันเปนกระบวนการ

เรียนรูอยางเปนระบบ โดยเริ่มตนดวยวงจรเล็ก ๆ อยางการวางแผน กระทํา สังเกต 

และการสะทอนผลแลวคอยขยายกวางออกไป ซ่ึงเก่ียวกับความตอเน่ืองของการหมุนเวียน 

กระบวนการ คือวางแผนการปฏิบัติการ การดําเนินการตามแผน สังเกตผลการดําเนินการ 

สะทอนผลกลับ แลวยอนกลับไปที่การวางแผนอกีเปนการเริ่มรอบการหมุนเวียนอีกคร้ัง 

 3. ข้ันตอนของการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  ขั้นตอนตาง ๆ ของกระบวนการวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม  

ตามแนวคดิของไพโรจน  ชลารักษ (2548, หนา 20-21) สรุปวาหากพจิารณาในรูปของ

กระบวนการวิจัย การมีสวนรวมของฝายตาง ๆ สามารถระบุไดตามลําดับขั้นหรือ

กระบวนการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมไดหลายขั้นตอน ซึ่งชวยใหเห็นบทบาทหนาที่
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ของผูเขารวมการวิจัยแตละฝายไดอยางชัดเจนและในทางปฏิบัติแลวกระบวนการวิจัย 

ก็ตองดําเนินไปโดยความรวมมอืกับทํากิจกรรมอยางตอเนื่อง เปนลําดับขั้นตอนตั้งแตตน

จนจบส้ินกระบวนการ ดังตอไปนี้   

   1. ขั้นการศึกษาบริบทในขั้นตอนนี้นักวจิัยจะทําการกําหนดพื้นที่ 

ท่ีจะทําการศึกษาวิจัยเพื่อทําประชาคม โดยมีนักพัฒนาประชาสัมพันธชักชวนใหชาวบาน

เขารวม และชาวบานเขารวมกจิกรรมการวจิัย   

   2. ขั้นกําหนดปญหาในขั้นตอนน้ีนักวจิัยสรุปคําถามหรือปญหา รวมท้ัง

อธิบายเปาหมายและวัตถุประสงคของการแกไขปญหาใหทุกฝายที่เกี่ยวของไดเห็นภาพ 

และเกดิความเขาใจตรงกัน สวนนักพัฒนาทําความเขาใจประเด็นปญหาละมองถงึ 

ผลของการวิจัยไดอยางชัดเจนและครอบคลุมสวนเกี่ยวของอื่น ๆ และชาวบานไดเขารวม

กิจกรรมเพื่อใหขอมูลและแสดงความคดิเห็น/ความตองการ ซึ่งโดยความเปนจรงิแลว  

การวจิัยเพื่อใหไดขอมูลที่สอดคลองกับสภาพจริงที่เกดิขึ้นหรือสอดคลองกับความตองการ

พัฒนาที่ประสงคไดนั้นยอมหลีกไมพนการที่นักวจิัยจะตองสรางความสัมพันธอันด ี

กับประชาชนในชุมชนทองถ่ินรวมถึงการสรางความตระหนักในบทบาทและความสําคัญ

ของการมีสวนรวมในกระบวนการวจิัย ขั้นการกําหนดปญหารวมกับชาวบานในชุมชน  

จึงเปนเรื่องสําคัญที่ผูวิจัยจะตองดําเนินการใหเกิดผลอยางแทจริงกอนจะเร่ิมดําเนินงาน 

ในข้ันตอนอื่น  

   3. ขั้นการวางแผนปฏิบัติงานวิจัยในขั้นตอนนี้นักวิจัยจัดทําขั้นตอน 

การปฏิบัติงานวิจัยใหชัดเจน รวมท้ังระบุดวยวาผูมีสวนเกี่ยวของกับการทําวิจัยแตละฝาย

จะมีสวนรวมอะไร และอยางไร เม่ือใดบาง พรอมทั้งแผนการปรับปรุงหรือปรับเปลี่ยน

วิธีการวจิัย สวนนักพัฒนาจะเขารวมปฏิบัติการวจิัยโดยติดตามผลการดําเนินงานวจิัย 

ทุกขัน้ตอน และคอยตรวจสอบผลของการดําเนินงานวามีสิ่งใดท่ีผดิพลาดหรอืไมเปนไป

ตามแผนหรือเปาหมายหรือมีส่ิงใดที่เกิดแทรกซอนขึน้มาหรือไม โดยชาวบานน้ัน 

จะเขามีสวนรวมลงมือในการปฏิบัติงานวิจัยตามแผน และตรวจสอบผลวาพึงพอใจหรือไม 

   4. ขัน้การติดตาม ตรวจสอบและปรับปรุง รวมทัง้การแกไขระหวาง 

การปฏิบัติงานวิจยัในขั้นตอนนี้นักวิจัยท่ีสวนรวมโดยการพิจารณาหาทางปรับปรุงแกไข 

การปฏิบัติการวิจัยแบบมีสวนรวม โดยอาศัยขอมูลจากทุกฝาย แลวนํามาทํา 

การปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมเพื่อใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมาย โดยนักพัฒนา 

จะเขามีสวนรวมดวยการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานวิจัยและประเมินวาผลที่เกิดขึ้น 
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เปนไปตามเปาหมายหรอืไม เปนตน และประชาชนหรอืชาวบานจะเขารวมดวยการรับรู 

ถึงการปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานตามท่ีนักวจิัยกําหนด รวมท้ังใหขอมูลยอนกลับ 

(feedback) ท่ีแสดงถงึความพึงพอใจและความสําเร็จของการดําเนินการวจิัย  

   5. ขั้นการสรุปผลการวจิัยในขั้นตอนนีน้ักวิจัยจะทําการสรุป 

ผลการวิจัยและเรียบเรียงเปนรายงานการวิจัยออกเผยแพร นักพัฒนามีสวนรวมดวย 

การรับทราบและตรวจสอบประเมินผลการวจิัยวาประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใด 

มีปญหาและอุปสรรคอยางไรบาง โดยชาวบานเขามีสวนรวมดวยการใหขอมูลยอนกลับ 

ผลของการวิจัยวาพึงพอใจและไดผลตามที่คาดหวังไวหรอืไมและแสดงความคิดเห็นอื่น

ประกอบขอมูลดวยวาเพราะเหตุใด 

  อนันท  งามสะอาด (2549, หนา 54-58) ไดแบงการวจิัยเชิงปฏิบัติการ 

แบบมีสวนรวม ออกเปนวงจร ซึ่งในแตละวงจรมีรายละเอียด ดงันี ้

   วงจรท่ี 1 

    1.การวางแผน (Planning) ไดแก 

     1.1 การศึกษาสภาพและบริบทของหนวยงาน โดยการมสีวนรวม

ในการวางแผนดําเนินการ ดังนี ้

      1.1.1 สัมภาษณ และสอบถามกลุมเปาหมายเกี่ยวกับ 

สภาพปญหาและแนวทางการแกไขปญหาในหนวยงาน 

1.1.2 สัมมนาปญหาและแนวทางการจัดการศึกษา 

แบบมีสวนรวม โดยใชเทคนิคและวิธีการสัมภาษณกลุม ระดมความคิด และใชเทคนิค 

SWOT Analysis เพื่อหาแนวทางพัฒนาการจัดการศึกษาหลักการมีสวนรวม โดยใช

เครื่องมือ มีกลุมเปาหมาย คอื บุคลากรของในหนวยงาน บุคลากรของสถานประกอบการ 

นักศึกษาและผูปกครอง 

     1.2 การจัดทําแผนกุลยุทธ เปนการวางแผนท่ีมีการกําหนด

วิสัยทัศน กําหนดเปาหมายระยะยาว วิเคราะหอนาคตที่ตองการระบบการทํางาน 

ท่ีมีความสามารถในการปรับตัวสูงในสิ่งแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลง เปนการชวยให

หนวยงานมีความเปนตัวของตัวเอง รับผิดชอบตอความสําเร็จและความลมเหลว 

ของตนเองมากขึน้ ที่สอดรับกับหลักการกระจายอํานาจ ประกอบดวยขั้นตอนดังนี ้

      1.2.1 การวิเคราะห SWOT เปนการวิเคราะหสภาพองคการ 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงท้ังสภาพแวดลอมภายใน ไดแก แผนงาน วัฒนธรรม 
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การทํางาน การเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบริหาร ความกาวหนาทางเทคโนโลยี สภาวะ

การเปนผูนํา แลสภาพแวดลอมภายนอก ไดแก นโยบายของหนวยงาน ความตองการ 

และความรวมมือของสถานประกอบการ ชุมชน หนวยงานภาครัฐและเอกชน  

เปนการคนหา จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค หรือส่ิงท่ีอาจเปนปญหาสําคัญ 

ในการดําเนินงานสูสภาพที่ตองการในอนาคตเพื่อใชประโยชนในการกําหนดวสิัยทัศน  

หรอืแผนกลยุทธซึ่งเก่ียวของกับการทํางาน Strategic Decision เปนการตัดสินใจเลือก 

กลยุทธหรือวธิีดําเนินงาน 

      1.2.2 การกําหนดวิสัยทัศน คอื วิธีการตั้งเปาหมายการทํางาน

แสดงถงึความมุงมั่นสอดคลองกับความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียนําไปสูการปฏิบัติ

จริงได โดยมีพื้นฐานอยูบนความจริงในปจจุบัน พรรณนาใหเห็นทิศทางเปาหมาย 

ในการทํางานตามแผนงาน การจัดเตรยีมอุปกรณเพื่อชวยอํานวยความสะดวก  

การตัดสินใจ ส่ังการ ลําดับกอนหลังในการทํางานดําเนินการโดยใชเทคนิคสนทนา 

ระดมความคดิ 

      1.2.3 การกําหนดพันธกจิเปนการกําหนดจุดมุงหมายพื้นฐาน 

ท่ีแสดงเหตุผล ขอบเขตการดําเนินงานใชเปนแนวทางในการตัดสินใจ กําหนดเปาหมาย 

โดยใชเทคนิคกลุมสนทนาระดมความคิด หลักการแผนผังทางปญญา 

      1.2.4 การกําหนดเปาประสงค คอื  สภาพความสําเร็จ 

ของการดําเนินงานในขั้นตอนสุดทายของแตละยุทธศาสตร หรอืการกําหนดประสิทธิผล 

โดยตั้งเปาหมายของผลลัพธที่จะนําไปสูการออกแบบเพื่อตอบสนองพันธกิจ 

      1.2.5 การกําหนดประเด็นยุทธศาสตร คอื  การกําหนด 

ส่ิงสําคัญที่จําเปนตองดําเนินการพัฒนาเพื่อที่จะสามารถไปใหถงึและเช่ือมโยงกับวิสัยทัศน 

โดยมุงเนนการพัฒนางานตามพันธกิจ ซึ่งไดจากการทําแผนผังทางปญญา การระดมสมอง 

ของกลุมเปาหมาย 

      1.2.6 การกําหนดกลยุทธ คือ วิธีการดําเนินการเพื่อใหบรรลุ

ประเด็นยุทธศาสตรที่กําหนดขึน้ ซ่ึงไดจากการทําแผนผังทางปญญา การระดมสมอง 

ของกลุมเปาหมาย 

      1.2.7 การกําหนดตัวชีว้ัดหลักและเกณฑคุณภาพ คือ  

เครื่องมือที่ทําใหทราบวามุมมองของแตละดานนัน้มีปจจัยใดท่ีองคการใหความสําคัญ   

ในการประเมินผล จากการสนทนากลุมของเปาหมายใชวัดผลและประเมินผล 
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การดําเนินการ 

      1.2.8 การกําหนดโครงการและกิจกรรม คือ แผนที่แสดงถึง

ความสัมพันธกับกิจกรรมเพื่อใหบรรจุจุดมุงหมายและตอบสนองวิสัยทัศนท่ีกําหนดขึน้ 

ผูวจิัยดําเนินการ โดยใชหลักการแผนผังทางปญญา การระดมความคิดของกลุมเปาหมาย 

     1.3 การจัดทําแผนปฏิบัติการประจําป คอื มีการจัดทําแผน 

โดยพิจารณาจากแผนกลยุทธของหนวยงาน วิเคราะหโอกาสผลสําเร็จ กําหนดแนวทาง 

ในการจัดทําแผนปฏิบัติการรวมถึงขอสรุปสิ่งที่นําเสนอแผนปฏิบัติการนั้นคืออะไร  

โดยมีการวเิคราะหผลกระทบของแผนท่ีมีตอเปาหมายท่ีเก่ียวของ 

    2. การนําแผนปฏิบัติการไปใช (Acting) เปนองคประกอบที่แสดงถงึ

กรรมวิธีการตัดสินใจที่จะเลือกองคประกอบของแผน ไดแก แผนงาน งานและโครงการ

สําหรับนําไปใชปฏิบัติเพื่อใหบังเกิดผลสัมฤทธิ์ตามจุดมุงหมายท่ีไดกําหนดไว โดยท่ัวไป 

จะเปนการเลือกตามลําดับความสําคัญที่แสดงถงึการเชือ่มโยงกันอยางเปนระบบ  

และเลือกทางเลือกท่ีกอใหเกิดผลประโยชนสูงสุดจากการปฏิบัติงาน 

    3. การสังเกตการณ (Observing) การดําเนินการในครั้งน้ี ผูวิจัย 

และกลุมเปาหมายไดรวมกันดําเนินการ การมีสวนรวมในการประเมินผล ดังนี ้

     3.1 กําหนดรูปแบบการกํากับติดตามผล 

     3.2 วิธีการในการกํากับติดตามผล โดยใชแบบสอบถาม 

ความคิดเห็น โครงการ การสัมภาษณและการสังเกต 

    4. การสะทอนผล (Reflecting) เปนการนําผลจากการประเมิน

โครงการมาทบทวน ดังนี ้

     4.1 การบรรลุผลการดําเนินงานตามวัตถุประสงคของโครงการ 

     4.2 การไมบรรลุผลการดําเนินงานตามวัตถุประสงคของโครงการ 

     4.3 ผูวจิัยและกลุมเปาหมายรวมกันพิจารณาโครงการที่ไมผาน

การประเมินโครงการ ในการวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม ในวงจรท่ี 2 และประเมิน

การจัดการศึกษา 

   วงจรท่ี 2 

    1. การปรับแผน (Re-Plan) เปนการปรับปรุงแผนปฏิบัติการท่ีใช 

ในการวิจัยวงจรที่ 1 ซึ่งไมบรรลุวัตถุประสงค 

    2. การนําแผนปฏิบัติการไปใช โดยผูวจิัยและกลุมเปาหมาย พิจารณา
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รวมกันในการปรับปรุงแผนและกิจกรรมของโครงการ 

    3. การสังเกตการณ โดยผูวิจัยและกลุมเปาหมาย พิจารณารวมกัน 

ประเมินโครงการ และกจิกรรมที่ไมบรรลุวัตถุประสงคตามโครงการดวยแบบสอบถาม

ความคิดเห็นโครงการ 

    4. การสะทอนผล โดยผูวจิัยและกลุมเปาหมาย พิจารณารวมกัน   

นําผลการประเมินโครงการมาพิจารณาในประเด็นตอไปน้ี 

     4.1 การบรรลุผลการดําเนินงานโครงการ 

     4.2 นําผลการประเมินจากวงจรท่ี 1 และวงจรท่ี 2 มารวมกัน

พิจารณา การจัดการศึกษาดวยหลักการมีสวนรวม วาควรเสริมแนวคิด เทคนิค  

และกิจกรรมท่ีเก่ียวกับหลักการมีสวนรวม อะไรบางและอยางไร 

  สุวิมล  วองวาณิช (2550, หนา 23) ไดกลาวถงึขั้นตอนการวิจัย 

เชิงปฏิบัติการ 4 ขั้นตอน คือ 1) การวางแผนหลังจากวิเคราะหและกําหนดประเด็นปญหา 

ท่ีตองการแกไข (Plan) 2) การปฏิบัติการตามแผนท่ีกําหนด (Act) 3) การสังเกตผลที่เกดิขึน้

จากการปฏิบัติงาน (Observe) 4) การสะทอนผลหลังจากการปฏิบัติงานใหผูท่ีมีสวนรวม 

ไดวิพากษวจิารณ ซึ่งนําไปสูการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงานตอไป (Reflect) วงจรการวิจัย

ปฏิบัติการนี ้เรียกยอ ๆ วา วงจร PAOR  

  สรุปขั้นตอนการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมไดวาเปนการดําเนินการ

วิจัยตามขั้นตอนของกระบวนการวจิัยปฏิบัติการ PAOR คอื มีการวางแผน (Plan)  

การปฏิบัติการตามแผนที่กําหนด (Act) การสังเกตผลท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน 

(Observe) และมีการใหขอมูลยอนกลับ เพื่อปรับปรุงแกไขหรือพัฒนาใหดีขึน้ (Reflect) 

 4. ลักษณะเดนของการวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  วิโรจน  สารรัตนะ (2548, หนา 44) กลาววา ลักษณะของการวิจัย 

เชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม เปนทั้งการวจิัย การบรหิาร การพัฒนาและ 

การทํางานเพื่อการแกปญหาในเวลาเดียวกันโดยผูวิจัยและผูรวมวิจัยจะรวมกันวิเคราะห

สภาพการณท่ีตองการเปลี่ยนแปลง จากนั้นจึงกําหนดแผนเพื่อการเปล่ียนแปลงไป 

สูสภาพที่พึงประสงคมีการกําหนดวัตถุประสงคและวิธีการเพื่อการบรรลุวัตถุประสงคนั้น

แลวนําแผนไปสูการปฏิบัติ ในชวงปฏิบัติงานตามแผนจะมีการติดตามและตรวจสอบ 

ผลการดําเนินงานเพื่อการปรับปรุงแกไขและเมื่อส้ินสุดการดําเนินงานตามแผนก็จะม ี

การประเมินผลสรุป โดยภาพรวมแลวมีขอมูลยอนกลับโดยในขั้นตอนตาง ๆ อาศัยเทคนิค
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วิธีการหลากหลายวิธีในการรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหประกอบการตัดสินใจ  

ท้ังวิธีการเชงิปริมาณและวิธีการเชงิคุณภาพ เชน  การใชแบบสอบถาม การสังเกต  

แบบมีสวนรวม การสัมภาษณ การบันทึกรายวันหรือการบันทึกภาพเปนตน  

  Kemmis & Wilkinson (อางใน พรสันต  เลิศวิทยาวิวัฒน, 2550, หนา 2-3)  

ไดสรุปลักษณะเดนของการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมไว 6 ประเด็นหลัก ดังน้ี  

   1. การวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนกระบวนการทางสงัคม 

เปนการศกึษาความสัมพันธระหวางสวนบุคคลกับสวนรวม เม่ือนํามาประยุกตกับทาง 

การศึกษาการวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมอาจเปนการศึกษาการทํางานเปนทีมของครู 

   2. รูปแบบการวจิัยอาศัยการมีสวนรวม แตละบุคคลศึกษาตนเอง 

ตรวจสอบวาตนเองมีความเขาใจอยางไรมีทักษะคานิยมรวมถึงความรูของตนเองในปจจุบัน

ท้ังในแงท่ีดีและแงที่เปนอุปสรรคนั้นมอีะไรบาง 

   3. รูปแบบการวจิัยเปนการลงมือปฏิบัติและทํางานรวมกันเพื่อคนหา

ความจรงินี้เปนการลงมือปฏิบัติผลผลิตของความรู โครงสรางขององคกร มีวัตถุประสงค 

ท่ีจะลดการกระทําท่ีเปนอุปสรรคท่ีไมสมเหตุสมผล ลดการสูญเสีย ลดความอยุติธรรมหรือ

ความไมพงึพอใจ 

   4. การวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนการปฏิบัติการที่จุดประกาย 

ท่ีสรางสรรค เพื่อใหหลุดออกจากอุปสรรคของความไมสมเหตุสมผลและโครงสราง 

การทํางานที่ไมเหมาะสมท่ีจํากัด มิใหเกดิการพัฒนา ยกตัวอยางเชนการเปล่ียนแปลง 

การบริหารท่ีเอ้ือตอการทํางานของครู 

   5. วัตถุประสงคอยางหนึ่งของการวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

คือเพื่อชวยใหแตละบุคคลไดหลุดพนจากอุปสรรคท่ีพบในสื่อในภาษาในกระบวน 

การทํางาน และในความสัมพันธของอํานาจท่ีเกดิขึน้ในโรงเรยีน เชน ครูอาจพบวา

กฎระเบียบบางอยางสรางแรงกดดันใหครู ทําใหครูไมมีอํานาจเต็มที่ในการดูแลนักเรียน 

   6. การวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนการวิจัยแบบไตรตรองครุนคิด

และเนนในเรื่องของการนํามาซึ่งการเปลี่ยนแปลงในเชิงปฏิบัติ สิ่งนีเ้กิดขึ้นในรูปแบบ 

ของการไตรตรองอยางเปนพลวัตกับการลงมือกระทํา เมื่อครูไตรตรองถึงบทบาทหนาท่ี

ของตนเองในโรงเรียนควบคูไปกับการลงมือปฏิบัติซ้ําแลวซ้ําอีกหลาย ๆ คร้ัง พรอมกับ

ทบทวนประเด็นปญหาที่ต้ังไวกับสิ่งที่ไดเรียนรูและสิ่งที่กระทําสําเร็จจากผลของการปฏิบัติ

น้ัน เปนตน 
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  ในประเด็นของการมีสวนรวม ชัชวาลย  ทัตศิวัช (ม.ป.ป., ออนไลน)  

ไดกลาววาการมีสวนรวมในการวจิัยนั้นมีหลายมิติ ซ่ึงจําแนกได 5 มิติ ดังนี ้

   1. รวมศึกษาและวิเคราะหปญหา เปนการใหผูมีสวนรวมทุกกลุมชวยกัน

ศึกษา คนหาปญหาและสาเหตุของปญหารวมกันและมีสวนรวมในการจัดลําดับ

ความสําคัญของความตองการดวยการรวมมือกันน้ีเปนการกระตุนใหเกิดการเรยีนรู

สภาพแวดลอมของตนและใชขอมูลจากการวเิคราะหสภาพแวดลอมในการจัดทํา 

และประกอบการพิจารณาวางแผนงานวิจัย 

   2. รวมกันวางแผน เมื่อไดขอมูลสภาพแวดลอมเบ้ืองตนและนํามา

วิเคราะหสภาพปญหารูสาเหตุของปญหาแลว จึงนํามาอภิปรายแสดงความคิดเห็นรวมกัน

เพื่อกําหนดนโยบายและวัตถุประสงคของโครงการ การกําหนดวิธีการและแนวทาง 

การดําเนินงาน การมีสวนรวมน้ีจะเกิดการผนึกกําลังเกดิความรูสึกเปนเจาของแผนงาน

และโครงการนั้น ๆ 

   3. รวมกันดําเนินการ เปนการมีสวนรวมของผูรวมวิจัยในการดําเนินการ

พัฒนาหรือเปนขั้นปฏิบัติการตามแผนวิจัยที่วางไว ขั้นตอนรวมสรางประโยชนรวมกัน 

เชน การสนับสนุนแรงงาน วัสดุอุปกรณ การรวมบริหาร การชวยประสานขอความชวยเหลือ

จากภายนอกกรณีที่จําเปน 

   4. รวมรับผลประโยชน ในการวิจัยทั่วไปผูท่ีไดรับผลประโยชน 

มักเปนผูวิจัยที่ไดผลลัพธจากการวิจัยในการนําไปเผยแพรอันเปนผลงานการวิจัยของตน             

แตวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมนั้นผูถูกวิจัยหรอืผูมีรวมวิจัยจะไดรับประโยชนจาก 

การวจิัยในเรื่องที่ซ่ึงอยูบนพื้นฐานความตองการของเขา 

   5. รวมติดตามประเมินผลการดําเนินงานวิจัย วาผลจากการพัฒนาน้ัน

สําเร็จตามวัตถุประสงคหรือไม มีปญหา อุปสรรคและขอจํากัดอยางไร เพื่อแกไขปญหา

ตาง ๆ ที่เกดิขึ้นไดทันทีและนําขอผิดพลาดไปเปนบทเรียนในการดําเนินการตอไปจะเห็นได

วาการวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนลักษณะท่ีผูวิจัย ผูรวมวิจัย รวมกันวิจัยทุกขั้นตอน

ต้ังแตการศึกษาวิเคราะหปญหาจนกระท้ังถึงรวมกันติดตามประเมินผลวิจัยอันเปนขั้นตอน

สุดทายและลักษณะท่ีสําคัญที่สุดคอืผูรวมวิจัยรวมรับประโยชนจากการวิจัยน้ัน ๆ ดวย 

  สรุปลักษณะเดนของการวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม วาเปนการวิจัย 

ท่ีรวมรูปแบบการวจิัย การบรหิาร การพัฒนาและการทํางานเขาดวยกันเพื่อการแกปญหา 

โดยเนนการเรียนรูรวมกันอยางเปนระบบเพื่อพัฒนางานท่ีปฏิบัติและอาศัยการมีสวนรวม
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ของทุกฝายท่ีเก่ียวของ ดําเนินการเปนกระบวนการอยางตอเนื่อง ผูวจิัยและผูรวมวิจัย 

รวมกันวิจัยทุกขั้นตอนตั้งแตการศึกษาวเิคราะหปญหาจนกระท้ังถงึรวมกันติดตาม

ประเมินผลวิจัยอันเปนขั้นตอนสุดทายและลักษณะท่ีสําคัญท่ีสุดคือผูรวมวิจัย 

รวมรับประโยชนจากการวจิัยนั้น ๆ ดวย 

 5. ขอคิดในการทําวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  กอนดําเนินการวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมนัน้มีประเด็นที่ควรคํานึงถงึ   

3 ประเด็นใหญ ๆ ดวยกัน คอื หลักการวิจัย จรรยาบรรณและบทบาทของผูวิจัย                

ซ่ึงวิโรจน  สารรัตนะ (2548, หนา 50) ไดรวบรวมดังรายละเอียดตอไปนี้ 

   1. หลักการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

    1.1 ในแตละเรื่องท่ีวจิัยจะมีบริบทเฉพาะ 

    1.2 เปนการวิจัยท่ีมุงการเปลี่ยนแปลง 

    1.3 เปนการวิจัยที่มุงใหเกิดการกระทําเพื่อบรรลุผล 

    1.4 ในการวจิัยจะเกิดการะบวนการเรยีนรูรวมกันอยางเปนระบบ 

    1.5 ในการวิจัยใชทักษะวิจัยที่หลากหลาย 

    1.6 รับฟงขอคดิเห็นจากผูรวมวิจัยทุกคน 

    1.7 ตระหนักในศักยภาพ ความเช่ียวชาญและการเปนผูมีสวนไดเสีย

จากภายในสมาชิก 

    1.8 วิเคราะห วิพากยและประเมินตนเอง 

    1.9 การมีบันทึกของผูรวมวิจัยทุกคนเชน 

     - การเปลี่ยนแปลงในกิจกรรมและการปฏิบัติ 

     - การเปลี่ยนแปลงในคําอธิบายสิ่งที่ปฏิบัติ 

     - การเปลี่ยนแปลงในความสัมพันธทางสังคมและรูปแบบองคกร 

     - การพัฒนาตนเองจากการรวมในการวจิัย 

    1.10 นําไปสูการปฏิบัติหรือการพัฒนาที่ยั่งยืน 

   2. จรรยาบรรณเพื่อการวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

    2.1 มีการปรึกษาหารอืรวมกันและขอเสนอแนะไดรับการเห็นชอบ 

จากทุกฝาย 

    2.2 ผูรวมการวจิัยตางมีอิทธิพลตอการทํางานแตผูที่ไมประสงค 

มีสวนรวมตองไดรับการยอมรับและเคารพในสิทธิสวนบุคคล 
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    2.3 ผลการดําเนินงานจะยงัคงปรากฏใหเห็นและเปดโอกาสใหผูอื่น 

ใหขอเสนอแนะได 

    2.4 การสังเกตหรือการตรวจสอบเอกสารเพื่อจุดมุงหมายอื่น 

ตองไดรับการอนุญาตกอน 

    2.5 ไมละเมิดลิขสิทธิ์งานเขยีนหรอืทัศนะของคนอ่ืน 

โดยขาดการอนุญาต 

    2.6 ผูวจิัยจะตองรับผิดชอบตอการรักษาความลับ 

    2.7 ทิศทางการวจิัยและผลลัพธที่คาดหวังเกิดจากการตัดสินใจ

รวมกัน 

    2.8 ผูวจิัยตองแสดงใหทราบถึงธรรมชาติของกระบวนการวิจัย 

แตเริ่มแรกรวมทั้งขอเสนอแนะและผลประโยชน 

    2.9 ผูรวมวิจัยเขาถึงขอมูลตาง ๆ ไดอยางเสมอภาค 

    2.10 ใหผูรวมวิจัยมีสวนรวมในการออกแบบกระบวนการวจิัย 

  3. บทบาทของผูวิจัย 

   ผูวจิัยควรรูจักบทบาทท่ีหลากหลายเชนเปนท้ังนักวางแผน เปนผูนํา 

เปนนักวิเคราะห เปนผูสงเสริมสนับสนุน อํานวยความสะดวก เปนครู เปนนักออกแบบ       

เปนผูฟงท่ีดี เปนผูสังเกตการณเปนผูสังเคราะหและเปนนักรายงานผล เปนตน 

   สรุปขอคิดในการทําวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม ผูวิจัยควรรูจัก

บทบาทท่ีหลากหลายเชนเปนท้ังนักวางแผน เปนผูนําเปนนักวิเคราะห เปนผูสงเสริม

สนับสนุน อํานวยความสะดวก เปนผูสังเกตการณเปนผูสังเคราะหและเปนนักรายงานผล 

ซ่ึงในการดําเนินการวิจัยผูวิจัยจะตองพรอมรับฟงขอคิดเห็นจากผูรวมวิจัยทุกคนและ 

ใหผูรวมวิจัยมีสวนรวมในการออกแบบกระบวนการวจิัยดวย 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ (Quality of Service) 

 คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งที่สําคัญสําหรับงานใหบริการตาง ๆ ซึ่งปจจุบัน

ตางก็ใหความสําคัญเปนอยางมากทั้งในธุรกิจภาครัฐและเอกชน เก่ียวกับความหมายของ

คุณภาพการใหบริการนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง ดังตอไปนี้ 
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  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หนา 253) 

ใหความหมายวา คุณภาพ คอื ลักษณะที่ดีเดนของบุคคลหรอืสิ่งของ 

  วิฑูรย  สิมะโชคดี (2549, หนา 1) ไดใหความหมาย คุณภาพ (Quality)  

จากหนังสือ TQM (Total Quality Management) วาเปนสินคาหรอืบริการที่มีความเปนเลิศ

ทุกดานเปนไปตามขอกําหนดหรือมาตรฐานตรงกับความตองการของลูกคาสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาปราศจากการชํารุดหรือบกพรองและคุณภาพท่ีมีความหมายตางกันไป 

ตามความรูสึก ความตองการของผูรับบริการ 

  สมชาย  ภคภาสนวิวัฒน (2549, หนา 57) ไดใหความหมายวา คุณภาพ 

หมายถึง การท่ีธุรกจิเสนอสินคาหรอืบริการใหแกผูซือ้ในลักษณะที่หาท่ีติไมไดหรือนอย

ท่ีสุด 

  อนุวัฒน  ศุภชุติและคณะ (2550, หนา 1) ไดใหความหมายวา คุณภาพ คือ

คุณลักษณะท่ีเปนไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสมปราศจากขอผิดพลาด ทําใหเกิดผลลัพธท่ีดี

และตอบสนองความตองการของผูรับผลงานเปนท่ีพึงพอใจ 

  จารุบูณณ  ปาณานนท (2550, หนา 11-12) กลาวถงึคุณภาพของ 

การบริการ ไววา มีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดี

ผูรับบริการพอใจ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ สวน

คุณภาพของการบริการ จะมีมาตรวัดระดับการใหบรกิารวา อยูในระดับดีเพยีงใดนัน้             

ไดมีการศึกษาถงึปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชกับการบรกิารทั่ว ๆ ไป

มี 10 ประการดวยกัน ดังนี ้ 

   1. ไวใจวางใจได หมายความวา การบรกิารน้ันตองคงที่และไววางใจได 

   2. ความพรอมใหบรกิาร หมายถึง การบรกิารที่พรอมผูใหบริการ 

มีความเต็มใจและพรอมที่จะใหบริการอยูเสมอ 

   3. ความสามารถใหบริการ หมายถงึ ผูบริการจะตองมีทักษะความรู

ความเขาใจในบริการน้ัน ๆ อยางแทจริง 

   4. ความสามารถในการเขาถึง หมายถึง จะตองงายตอการติดตอไมมี

วิธีการที่ซับซอนและไมเสียเวลารอคอย 

   5. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจ

ความรูสึกของผูรับบริการ 

   6. การสรางความสัมพันธ หมายถึง การติดตอใหขอมูลขาวสาร           
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แกผูรับบริการ ดวยภาษาที่เขาใจงายรวมทั้งรับฟงความคดิเห็นของผูรับบรกิาร 

   7. ความเชื่อถอืได หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได 

   8. ความมั่งคงปลอดภัย หมายถงึ การบริการจะตองไมเปนที่สงสัย 

ปราศจากการเสี่ยงและอันตรายตาง ๆ 

   9. ความรูจักและเขาใจผูรับบริการ หมายถึง พยายามทําความเขาใจถึง

ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ และใหบริการ ทําใหผูรับบริการคิดวาเปน

ความใสใจเฉพาะตัว 

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

ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ ที่สามารถ

สัมผัสได 

  คุณภาพการใหบริการท่ีดี จําเปนตองพรอมท้ังการดําเนินกิจกรรมที่เกี่ยวของ

กับกิจธุระตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวนซึ่งเปนประโยชนสูงสุด

แกผูรับบริการ ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลานั้นดวยพฤติกรรมท่ีดีงาม            

ทําความสุข ความพอใจ ความชื่นชม ยินดี มาสูผูรับบริการดวย ตามสภาพความเปนจริง         

ท่ีเปนอยูในปจจุบันแมประเทศไทยจะเปนท่ียอมรับของนานาประเทศวาประสบความสําเร็จ

ในการทําธุรกิจบริการ เชน ธุรกจิการโรงแรมและธุรกจิการทองเท่ียว แตคุณภาพการใหบริการ

ประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหงยังมีปญหายังไมเปนท่ีนาพอใจอีกมาก  ไมใช

เปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณเครื่องมือหรือขาดบุคลากรท่ีแตกตางกันมากก็คือ

พฤติกรรมการบริการนั่นเอง 

  คุณภาพการใหบริการท่ีดี คือ การใหส่ิงท่ีดีแกผูรับบริการ เม่ือประชาชน         

มารับบรกิารจากเราสิ่งที่เราตองการก็คอื ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุน ไมตรีจิต มิตรภาพ คุณภาพการบริการ ไมวาจะเปนท่ีสถาบัน

ธุรกิจบันเทิง หรอืแมแตบริการสาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันที่การใหความสําคัญสะดวก

กายสบายใจแกลูกคาหรอืผูรับบริการน่ันเอง ปกติแลวคุณภาพบริการอยูกับปจจัยหลัก  

3 ประการ คอื (จารุบูณณ  ปาณานนท, 2550, หนา 11-12) 

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

   2. ความรูสึก (Felling) คือ ความรูสึกท่ีดีในขณะที่ใหบริการ 

   3. ประสบการณ (Experience) คือ ความชัดเจนชํานาญในงาน 
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  แตดวยเหตุที่คุณภาพบริการวัดกันท่ีความรูสึกสวนตัวของผูรับบริการ

คุณภาพบริการจงึตองเร่ิมจากความรูสึกที่ดีของผูใหบริการนําหนามากอนเสมอ                

ขณะใหบริการประชาชนตอใหมีความรูสึกมากเพียงใด มีประสบการณมากนอยเพียงใด

หากปราศจากความรูสึกท่ีดี หงุดหงิด รําคาญ เบื่องาย อารมณบริการไมพงึประสงค

เหลานีน้อกจากจะสงกระแสไปรบกวนจิตใจใหผูรับบริการโดยตรงแลวยังเปนตัวกําหนด

รูปแบบของพฤติกรรมบริการท่ีไมมีคุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบัน

และวิชาชีพไดเปนอยางมากดวย ตรงกันขามถาบริการเริ่มจากความยิม้แยมแจมใส เต็มใจ

ดวยไมตรีจติมิตรภาพ สรางความพอใจ ถูกใจ ประทับใจแกผูรับบริการกอนแลว ทุกสิ่ง          

ทุกอยางก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ 

  ดังนั้น คุณภาพบริการ จึงตองเริ่มขึน้จากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบรกิาร

เปนตัวกอกระตุน ตัวชักนํา ความรูสึกที่ดีงาม ใหเกิดขึน้แกผูรับบรกิาร ในการนําความรู

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

คือ ระดับความสัมพันธทางใจ และระดับความสัมพันธทางพฤติกรรม                           

(จารุบูณณ  ปาณานนท, 2550, หนา 11-12) 

  จิรุฒม  ศรรีัตนบัลลและคณะ (2551, หนา 29-30) กลาวไววา คุณภาพ 

มีหลายความหมายที่มักใชกันบอยคือ คุณภาพการใหบรกิาร (Quality of Service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of Care) โดยคําจํากัดความแลว คุณภาพ หมายถึง             

ภาวะท่ีเปนประโยชนตอผูใช 

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

คุณภาพการใหบริการ ไววา คุณภาพของการใหบรกิาร (Quality of service) หมายถึง  

การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรอืเกนิความตองการของ

ลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี 

(Customer loyalty) 

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

ก็ตามท่ีลูกคารูสึกพงึพอใจและพูดถึงอยูเสมอเมื่อพวกเขาไดใชสินคาหรอืบริการตาง ๆ 

  จากการศึกษาความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยสรุปไดวา

ความสําคัญของคุณภาพในการใหบริการเปนเรื่องที่จําเปนอยางย่ิงท้ังในเชิงคุณภาพและ

เชิงปรมิาณที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบรกิาร โดยนําเสนอกลยุทธตาง ๆ เชน            

การออกบริการใหม ๆ และการเสนอขายบริการเพื่อใหเกิดความคุมคาตอผูมารับบรกิาร 
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และจะตองทําการสํารวจความตองการของผูรับบริการ เพราะเกณฑการประเมินของผูรับ 

บริการและความพึงพอใจของผูรับบริการน้ันเปนสิ่งท่ีจะบงบอกใหทราบวาผูรับบริการ 

มีความคดิเกี่ยวกับการดําเนินงานของกิจการอยางไร เพื่อกิจการจะไดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการใหดียิ่งขึน้ และการที่จะทําใหผูรับบริการพอใจนั้นตองยึดหลักการ

เสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ความเช่ือถอืได การตอบสนองผูรับบริการทันที การทําใหผูรับ 

บริการม่ันใจ การเขาใจผูรับบริการเพราะเปนหลักในการใหบริการและยังจะเปนการสงผล

ตอคุณภาพการใหบริการ 

 ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ 

 ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการถอืวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะทําให

การดําเนินงานใหบรกิารเปนไปดวยความเรียบรอย เขาใจและตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดเปนอยางดี ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการประกอบดวยแนวคิด ดังนี้ 

  พิพัฒน  กองกจิกุล (2546, หนา 5) ไดสรุปคุณประโยชนของการวัด

คุณภาพและความพึงพอใจของผูรับบริการ ไว  ดังน้ี 

   1. การวัดทําใหเกิดสัญชาตญาณทีมุ่งมั่นที่จะเอาชนะ และตอง 

การความสําเร็จ ซึ่งจะสงผลตอเน่ืองไปสูคุณภาพการใหบริการท่ีดีกวาใหแกผูรับบริการ 

   2. การวัดทําใหรูถึงขีดขั้นมาตรฐานของผลงานตามปกติของเรา 

และรูถึงขั้นมาตรฐานท่ีดีท่ีสุดที่เปนไปได ที่ตองไปใหถึง ซึ่งจะเปนตัวท่ีนําพาไปสูคุณภาพ 

ท่ีสูงขึ้น และความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึน้ 

   3. การวัดทําใหผูปฏิบัติงานรับรูผลที่ไดในทันที โดยเฉพาะอยางยิง่            

หากผูวัดในที่นี้ คือ ลูกคาซ่ึงกําลังประเมินพนักงานผูที่เขาติดตองานอยูดวย 

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

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

ทราบไดโดยตรงจากผูรับบรกิารนั่นเอง 

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

สรางระบบขอมูลของคุณภาพการใหบริการ คอื 

   1. แหลงขอมูลที่นาเชื่อถอื ขอมูลท่ีมีคุณภาพตองมาจากแหลงขอมูล 

คุณภาพและแหลงที่สามารถหาขอมูลเก่ียวกับผูรับบริการไดดแีละนาเชื่อถอืท่ีสุดมี 2 แหลง 

ไดแก 
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    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผูรับบริการ แหลงที่นาเชื่อถอืที่สุดก็คอื 

ตนกําเนิดของขอมูล ซึ่งคือผูรับบริการที่มาใชบริการโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถได

ขอมูลท่ีเปนเนื้อแทและยังไมผานการแปลความใด ๆ เหมือนการสอบถามโดยผานผูอื่น 

    1.2 พนักงานท่ีใหบริการกับผูรับบริการโดยตรง เปนอีกแหลงที่นา 

เช่ือถือ เน่ืองจากเปนผูติดตอและใหบริการกับผูรับบริการโดยตรงและใชเวลากบั

ผูรับบริการมากท่ีสุด ดังนั้นพนักงานผูใหบรกิารจะทราบวาผูรับบรกิารตองการ                  

ชอบหรือไมชอบอะไร ขอมูลท่ีไดจึงเปนความนาเช่ือถอืไมแพกับการไดขอมูลจาก

ผูรับบริการโดยตรง 

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

    2.1 คุณภาพการใหบริการ เพื่อตองการทราบวาบริการนั้น ๆ  

มีคุณภาพดีเพียงพอแลวหรือไม อยางไร เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุง 

ใหมีประสิทธิภาพ และสรางความภักดีของผูรับบริการในอนาคต 

    2.2 เปรียบเทียบกับคูแขงขัน นอกเหนือจากขอมูลของเราเองแลว 

การท่ีจะทราบวาเรามีความเขมแข็งเพียงใดจะสามารถแขงขันในตลาดไดหรือไมและ 

จะวางแผนเติบโตไดอยางไร จําเปนอยางยิง่ที่จะตองทราบถงึขอมูลของคูแขงขันดวย 

เพื่อท่ีจะเปนแนวทางในการพัฒนาใหเหนือกวาคูแขงในทุก ๆ ดาน 

    2.3 ความพึงพอใจของลูกคา เปนสิง่ท่ีสําคัญที่สุดท่ีธุรกิจตองทราบ

วาผูรับบริการพึงพอใจตอบรกิารของเราแลวหรอืยัง เพราะวาส่ิงท่ีเราใหบริการเปนสิ่งที่ดี 

ท่ีสุดแตไมใชส่ิงท่ีผูรับบริการตองการและพึงพอใจก็เปนการยากท่ีจะประสบความสําเร็จได 

เราตองทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจมากเพียงใดและอยางไร 

  ซึ่งทัง้หมดตองมีความถูกตอง 3 ประการ ในที่น้ี หมายถึง 

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

คําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางหน่ึงแตไดขอมูลอีกอยางหน่ึงท่ีไมสามารถ

ตอบคําถามไดสมบูรณ 

   2. เวลาถูกตอง (Right Time) ตองคํานึงถึงท้ังการจัดสรรขอมูลได 

ทันเวลาและความทันสมัยของขอมูล ไมใชมีคุณสมบัติเพียงอยางใดอยางหนึ่ง เชน ขอมูล 

ท่ีไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกินไปสําหรับการตัดสนิใจ หรอืขอมูลท่ีไดเร่ิม

ลาสมัยไปแลวก็จะไมเกดิประโยชนตามที่คาดหวัง 

   3. ปริมาณถูกตอง (Right Quantity) มากเพียงพอที่จะตัดสินใจไดอยาง 
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แมนยํามีขอมูลสนับสนุนที่เพียงพอ ขอมูลเพียงอยางเดยีวอาจไมสามารถตอบคําถาม             

ท่ีตองการไดอยางละเอียดครบถวน หรือยังไมเปนตัวแทนของประชากรท่ีเราตองการ 

  ศิรวิรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2549, หนา 290) กลาวไววา โดยทั่วไปลูกคา

จะใชหลักเกณฑตอไปนี้พจิารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

   1. การเขาถึงลูกคา (Access) บรกิารท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความ 

สะดวกในดานเวลาและสถานที่ใหกับลูกคา คอื ไมใหลูกคาตองคอยนานสถานที่ต้ัง

เหมาะสม อันแสดงถงึความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

   2. การติดตอสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใช 

ภาษาที่ผูรับบริการเขาใจงาย 

   3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความ 

ชํานาญ และมีความรูความสามารถในการทํางานบรกิาร 

   4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) สํานักงานที่ใหบริการตองมีบุคลกร                   

ท่ีมีมนุษยสัมพันธดีเปนท่ีนาเชื่อถอื มีความเปนกันเอง และมีวจิารณญาณ 

   5. ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองมีความ 

สามารถสรางความเชื่อมั่น และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุด 

แกผูรับบริการ 

   6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่มีความถูกตองและสม่ําเสมอ       

ใหกับลูกคาหรือผูรับบริการ 

   7. การตอบสนองผูรับบรกิาร (Responsiveness) พนักงานจะตองมีการ 

ใหบริการและแกปญหาผูรับบริการอยางรวดเร็วตามท่ีผูรับบริการตองการ 

   8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหปราศจากอันตราย ความเส่ียง 

จากปญหาตาง ๆ 

   9. การสรางบรกิารใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ผูรับบรกิารไดรับ 

จะทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคณุภาพของการใหบริการดังกลาวได 

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

พนักงานพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองตอ          

ความตองการดังกลาว 
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  จรัส  สุวรรณมาลา (2550, หนา 10-12) กลาวถงึ คุณภาพของ 

การใหบรกิารประชาชนแตละประเภทมีคุณลักษณะแตกตางกันออกไป ตัวแปรที่จะนํามาใช        

ในการกําหนดคุณภาพการใหบริการ มีดังนี ้

   1. ความถูกตองตามกฎหมาย หมายถึง บรกิารท่ีจัดใหมีขึน้ตาม 

กฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิง่ บริการท่ีบังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บรกิาร

จัดทําบัตรประจําตัวประชาชน บริการชําระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตและเอกสาร

สิทธิตาง ๆ  

   2. ความเพยีงพอ หมายถึง บรเิวณที่มีจํานวนและคุณภาพเพยีงพอกับ 

ความตองการของผูใชบริการ ไมมีการรอคอยหรอืเขาคิวเพื่อขอรับบริการเพราะหนวยงาน

มีขดีความสามารถในการใหบริการต่ํากวาความตองการของประชาชน เชน บริการเก็บขยะ

ของเทศบาล ตองเพียงพอกับความตองการของประชาชน สามารถเก็บขยะไดหมดทุกวัน 

ไมมีขยะตกคาง  

   3. ความท่ัวถงึ เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ หมายถงึ บรกิาร 

สาธารณะที่ดีจะตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุกพืน้ที่ ทุกกลุม อาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย  

ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางทั่วถึง เทาเทียมกัน โดยไมมี

ขอยกเวนใด เชน ถารัฐบาลจัดบริการดานการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานใหแกประชาชนทั่ว

ประเทศ ประชาชนทุกคน  

   4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ 

น้ัน ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คอื สามารถใชบริการไดตามท่ีตาง ๆ และ 

ยังจะสามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชน

สามารถชําระภาษีอากรและคาบริการตาง ๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรือสามารถใช

บริการทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณีย หรอืทางระบบส่ือสารอิเล็กทรอนิกสโดยไม

จําเปนตองเดินทางไปท่ีวาการอําเภอ/เขต  

   5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง  

การใหบรกิารบางประเภทจะตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ 

เชน บริการทางการแพทย บริการใหคําปรึกษาดานวิศวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกจิ 

การเงินการบัญช ีกฎหมาย บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเม่ือมีบุคลากรและ

กระบวนการใหบริการท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเทานั้น 

   6. การเรียกเก็บคาบรกิารท่ีเหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา หมายถงึ 
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การใหบรกิารของรัฐบางประเภทมีการเรียกเก็บคาบริการจากผูใชบริการในกรณีดังกลาวนี้

จะตองนําเรื่องการเก็บคาบรกิารมาพิจารณาดวยเชนเดียวกัน บริการท่ีดีตองมีคาบรกิาร 

ท่ีเหมาะสมไมสูงจนทําใหบุคคลบางกลุมซ่ึงจําเปนตองใชบริการถูกกดีกัน 

   7. ความพอใจ ประทับใจของผูใชบริการ หมายถึง คุณภาพการให 

บริการคือความพึงพอใจของผูรับบริการ บรกิารที่มีคุณภาพจะตองเปนท่ีพึงพอใจและ       

เปนที่ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญ 

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

คุณภาพของการใหบริการจากองคประกอบของคุณภาพในการใหบริการ 5 ประการ คือ 

   1. การเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ส่ิงท่ีนําเสนอทางกายภาพของบริการ  

ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เครื่องมือ บุคลากร และวัสดุส่ือสาร

ส่ิงตาง ๆ ท่ีกลาวมาเปนเครื่องแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณของการบริการที่ลูกคา 

ใชประเมินคุณภาพกิจการบริการที่เนนสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร 

โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลีก จึงมักจะใชปจจัยนีใ้นการเสริมสราง

ภาพลักษณของกิจการ และเปนเคร่ืองหมายแสดงคุณภาพ และมักใชกับตัวกําหนด

คุณภาพอื่น ๆ ดวยสิง่ซึ่งสะทอนถึงการนําเสนอทางกายภาพ เชน 

1.1 บุคลิกภาพท่ีปรากฏและการแตงกายของบุคลากร 

1.2  เคร่ืองมือที่ใชในการใหบริการ 

1.3  การออกแบบ ตกแตงอาคารสถานที่ 

1.4  วัสดุสื่อสาร เชน บอรดความรูโปสเตอร 

    1.5 ลูกคาอื่น ๆ ท่ีใชบริการ 

2 ความเช่ือถือได ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไวอยางนาเชื่อถอื  

ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนีเ้ปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญและใหความหมาย 

ท่ีกวาง ความเชื่อถือได หมายถงึ การนําเสนอการบริการตามคําสัญญาใหไว โดยเฉพาะ

สัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบรกิารหลัก (Core Service) กิจการบริการจึงควรตระหนัก

ถึงความคาดหวังของลูกคาในเรื่องนี ้หากไมไดทําใหเกิดความนาเช่ือถอืในบริการหลัก 

ท่ีลูกคาตองการแลวก็จะทําใหไมประสบความสําเร็จได การทําใหบริการเชื่อถอืสามารถ

กระทําได ดังน้ี 

    2.1 ใหบรกิารตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา 

    2.2 ใหบรกิารอยางถูกตองตั้งแตคร้ังแรก 
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    2.3 ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 

    2.4 มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน การบันทึกขอมูลลูกคา 

   3. การตอบสนองลูกคาทันที ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและ

ใหบริการโดยทันที ปจจัยท่ีเนนใหความสนใจและความพรอมที่จะทําตามคํารอง            

ตอบคําถาม รับฟงขอรองเรียน แกไขปญหาใหลูกคา รวมถึงการยืดหยุนและความสามารถ 

ในการปรับบริการใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความรวดเร็ว

และความพรอมในการตอบสนองลูกคาทันทีนี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา มิใชผู

ใหบริการคดิวาพรอมหรือเปนเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคา  

โดยทันทีอาจทําได ดังน้ี 

    3.1 ใหบรกิารทันทีตามเวลาท่ีลูกคาตองการ 

    3.2 ใหบริการอยางรวดเร็ว 

    3.3 มีความพรอมในการบริการ 

    3.4 เอาใจใสตอปญหาของผูรับบริการ 

    3.5 สงเอกสารหรือโทรศัพทกลับไปยังผูรับบริการโดยเร็ว 

   4. การทําใหผูรับบริการมั่นใจ (Assurance) พนักงานมีความรู อัธยาศัยด ี

และมีความสามารถทําใหผูรับบริการเกดิความไววางใจและเช่ือมั่น ขอนี้มีความสําคัญ

สําหรับบริการท่ีผูรับบริการรับรูวา มีความเสี่ยงสูงหรอืไมสามารถประเมินผลของ          

การบริการไดอยางแนชัด เชน บริการดานการเงิน การรักษาพยาบาล และการบริการ          

ดานกฎหมาย ความไววางใจและความเช่ือมั่นมักเกิดจากบุคคลซึ่งเชื่อมโยงกับผูรับบรกิาร

กับบริษัท เชน แพทย ทนายความ นายหนา ที่ปรึกษาทางการเงิน สิ่งที่แสดงถงึความ

ไววางใจและเช่ือม่ัน ไดแก พนักงานมีความรู ทักษะ ในการใหบริการ และกิจการมีชื่อเสียง

ไววางใจได 

   5. การเขาใจผูรับบริการ (Empathy) การเอาใจใสกับผูรับบรกิาร 

เปนรายบุคคล เปนการนําเสนอบริการที่เปนสวนตัวหรือตรงตามความตองการของ

ผูรับบริการแตละราย เพื่อแสดงวาผูรับบริการเปนคนพิเศษ ผูรับบริการอยากใหผูให

บริการเขาใจและเห็นความสําคัญ การแสดงความเขาใจของผูรับบริการทําไดโดย 

    5.1 เรียนรูและเขาใจถึงความตองการของผูรับบรกิาร 

    5.2 ใหความสนใจกับผูรับบรกิารเปนรายบุคคล 

    5.3 รูจักและจดจําผูรับบริการประจําได 

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



 

38 
 

    5.4 มีอัธยาศัย สุภาพ และเปนมิตร 

    ทุกปจจัยที่กลาวมาขึน้อยูกับการปฏิบัติงานของคนโดยตรง ยกเวน

ปจจัยดานการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ทั้งหมดสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ดังนัน้จึงควร

ใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธการบริการอยางมีคุณภาพ 

  Peter and Donnelly (2004, pp. 180-183) กลาวถึงเกณฑท่ีผูรับบริการใช

ในการประเมินคุณภาพการใหบริการมี 5 ปจจัย ดังนี้ 

   1. การบริการท่ีเปนรูปธรรม หมายถงึ ลักษณะของสิ่งอํานวยความ 

สะดวกทางกายภาพที่สามารถจับตองได เชน อุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใช การแตงตัว

เครื่องแบบของพนักงาน การตกแตงสถานท่ี เปนตน 

   2. ความเช่ือถอืไดในมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ หมายถึง  

ความสามารถในการใหบริการไดตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยานาเชื่อถือ ถูกตอง และ

สม่ําเสมอ 

   3. การตอบสนองตอผูรับบรกิาร หมายถึง ความเต็มใจ ตั้งใจ ตื่นตัว             

ท่ีจะใหความชวยเหลอืผูรับบริการ ใหบริการอยางทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว 

   4. ความม่ันใจไดในบริการ หมายถึง พนักงานใหบริการตองมีความรู 

และทักษะความสามารถ ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความเปนมืออาชพี ตองส่ือสาร

ออกมาใหผูรับบริการเกดิความเชื่อถือ มีความมั่นใจ ไววางใจในการใชบริการ 

   5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจ 

และรับฟงปญหา มคีวามเขาใจความตองการของผูรับบริการ 

 แนวคิดคุณภาพการใหบรกิาร 
 มีนักวิชาการหลายทานท้ังในและตางประเทศ ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับ 

การใหบรกิาร ดังน้ี 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 21 อางถงึใน รังสิตรา  สังอราม, 

2550, หนา 7) เปนผูที่สนใจศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบรกิารมาต้ังแตป 1983 

ในขณะท่ีพาราซูแมน เร่ิมทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของนั้น ยงัไมพบวามีการศึกษา               

ในเรื่องคุณภาพบริการมากนัก พบแตงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของสินคา ซ่ึงมีผูทํา

การ ศึกษาไวมากทําใหเขาใจถึงความหมายและคุณลักษณะสําคัญที่เกี่ยวของกับคุณภาพ

ของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพียงพอตอการทําความเขาใจในคุณภาพบริการ 

เนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกนัตามลักษณะพื้นฐาน 3 ประการ คอื                 
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การผลิต  การบรโิภค และการประเมินผล 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 21) ไดเริ่มทําการวจิัยดวยการคนหา

คําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 

Research) เกี่ยวกับคุณภาพบริการ การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไดรับการสนับสนุนจาก

สถาบันวิจัยทางการตลาด MSI (Marketing  Science  Institute) และใชเวลาในการวจิัย 

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

ผูรับบริการ ผูใหบริการในบริษัทช้ันนําหลายแหง และนาํผลท่ีไดมาใชในการพัฒนารูปแบบ

คุณภาพบริการท่ีไดจากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงดวยวิธีการวิจัย ไดเครื่องมือที่ใชวัด

คุณภาพการให บริการท่ีเรียกวา (Service  Quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการ

ตัดสินคุณภาพบรกิารตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ ในระยะท่ีสาม          

ไดทําการศึกษาวิจัยเชงิประจักษเหมือนในระยะท่ีสอง แตมุงขยายผลการวจิัยใหครอบคลุม

องคกรตาง ๆ มากขึน้ มีการดําเนินงานหลายขั้นตอน เริ่มตนดวยการวิจัยในสํานักงาน  

89 แหงของ 5 บรษิัทช้ันนําในการใหบริการ แลวนํางานวิจัยท้ัง 3 ระยะมาศึกษารวมกัน 

โดยทําการสัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการการสัมภาษณแบบเจาะลึกในกลุม

ผูบริหาร ทายสุดไดทําการสํารวจในทุก ๆ กลุม ตอมาไดทําการศึกษาอีกครัง้ในธุรกจิ                 

6 ประเภท ไดแก งานบรกิารซอมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน                 

งานบริการโทรศัพททางไกล งานบรกิารธนาคารสาขายอย และงานบรกิารนายหนาซื้อขาย 

ระยะสุดทายเปนการมุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการโดยเฉพาะ 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 22) ไดกําหนดมิติที่ใชวัดคุณภาพ            

การใหบรกิาร ไว 10 ดาน ไดแก 

   1. ความไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความเชื่อถอืไดของ               

การใหบรกิาร ไดแก พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานท่ีสามารถสรางความมั่นใจ            

ความถูกตองในการใหบริการแกผูรับบริการ 

   2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมในการ

ตอบสนองในการใหบริการที่สอดคลองกับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม ตลอดจน

สามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการไดเปนอยางดี 

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบรกิารมีความรู 

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏิบัติงานดานการใหบริการไดเปนอยางดี 
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   4. การเขาถงึบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบริการสามารถติดตอ

ขอรับบริการไดอยางสะดวกและใชบริการไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถงึเวลาเปด

ดําเนินการ สถานที่ต้ังและวิธีการที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถงึ การที่ผูใหบริการ 

มีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถอืในตัวผูรับบริการ มคีวามเอาใจใส และความเปนมติร

ตอผูรับบริการ 

   6. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การตดิตอสื่อสารและ

ใหขอมูลแกผูรับบริการดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

หรอืคําติชมของผูรับบริการในเร่ืองตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ 

   7. ความนาเช่ือถอื (Creditability) หมายถงึ ความเชื่อถือได ความซ่ือสัตย 

และความนาไววางใจในบริการ 

   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย

ไมมีความเสี่ยง หรอืความกังวลใด ๆ ในการรับบริการ 

   9. การเขาใจและรูจักลูกคาจรงิ (Understanding / Knowing he 

Customer) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขาใจและรับรูถงึความตองการของผูรับบรกิาร 

   10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได / บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง 

ลักษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นไดของบุคลากร อุปกรณที่ใหบริการ รวมไปจนถึง          

ส่ือตาง ๆ ท่ีเผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม สวยงามและทันสมัย 

 หลักการใหบริการแบบครบวงจร 

 หลักการใหบริการแบบครบวงจร เปนการใหบรกิารแบบเชิงรุกที่มุงเนน          

ใหผูรับบริการเกดิความความพึงพอใจ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาง

ครบถวนและใชระยะเวลาท่ีรวดเร็วในการใหบริการในแตละครัง้ ประกอบดวยหลักการ

แนวคดิการใหบริการแบบครบวงจร ดังนี ้

  อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2549, หนา 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการ

แบบครบวงจร หรือการใหบรกิารเชิงรุกของ ชูวงศ  ฉายะบุตร วาจะตองเปนไปตาม

หลักการท่ีเรยีกวา การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) ดังน้ี 

   1. ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการ

ของรัฐในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ

การใหบรกิาร ดังน้ัน เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คอื การมุงประโยชน
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ของประชาชนผูใชบรกิารท้ังผูที่มาติดตอ และผูมาขอรับบริการ ผูท่ีอยูในขาย 

ท่ีควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ ดังนี ้

    1.1 ผูใหบริการจะตองถอืวาการใหบรกิาร เปนภาระหนาที่ท่ีตอง

ดําเนินการอยางตอเนื่องโดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะ

ไดรับบริการทุกคน 

 

    1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึง

สิทธิประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 

    1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรี         

เทาเทยีมกับตน มีสิทธิท่ีจะรับรู ใหความเห็น หรือขอโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

   2. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 

อยางรวดเร็วและมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบรกิารมีความรวดเร็วมากขึน้

อาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 

    2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อให

เกิดความชํานาญงาน มีความกระตือรอืรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของ

ตน 

    2.2 การกระจายอํานาจหรอืมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุง

ระเบยีบวิธีการทํางานใหมีขัน้ตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหสั้นท่ีสุด 

    2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ เพื่อท่ีจะใหบริการไดเร็วข้ึน 

   3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชงิรุก

แบบครบวงจรอีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถงึ  

การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบรกิารไม

จําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบรูณก็คือ                

การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไมเกนิ 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แลว

เสร็จอีกครัง้หนึ่ง) นอกจากนีย้ังหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ท่ีผูมา

ติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาท่ี

ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็รีบดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหม

ทันที 
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 คุณสมบัติของผูใหบริการ 

 ธุรกจิในปจจุบันเกดิการแขงขันที่สูงขึ้น ผูรับบรกิารหรอืผูซ้ือสินคามีความ

คาดหวังที่จะไดรับสินคาและการบริการท่ีดีที่สุด และมีคุณภาพมากที่สุด ดังนั้นผูบริหาร

งานท้ังหนวยงานภาครัฐและเอกชน จึงมุงเนนนโยบายการกําหนดคุณสมบัติของผูท่ีจะมา

ใหบริการเพื่อใหงานดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนสิง่สําคัญที่ทุกสวน 

ในหนวยงานจะตองยึดเปนแนวปฏิบัติ และจะสงผลใหเกิดความนิยมชื่นชมยินดีและสราง

ชื่อเสียงใหแกหนวยงานตอไป คุณสมบัติของผูใหบริการ ประกอบดวย 

   1. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการ

หนึ่งในการพัฒนาการใหบริการเชงิรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรอืรนแลว 

ผูมาใชบรกิารก็จะเกิดทัศนคติท่ีดียอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากขึน้ และเต็มใจ 

ท่ีจะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบรกิารในท่ีสุด 

   2. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการ

ใหบริการแบบครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมี

ความถูกตองชอบธรรมท้ังในแงของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชงิศีลธรรม

จรรยาบรรณดวย 

   3. ความสุภาพออนนอมของเจาหนาท่ีผูใหบริการ จะตองปฏิบัติ 

ตอผูรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซึ่งจะทําใหผูรับบรกิารมีทัศคติที่ดี อันจะสงผล           

ใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดมากขึ้น 

   4. ความเสมอภาค การใหบรกิารแบบครบวงจร จะตองใหบริการ             

แกผูรับบริการดวยความเสมอภาค ซึ่งจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไข ดังตอไปน้ี 

    4.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบยีบแบบแผนเดียวกัน และ

ไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรยีกวา 

ความเสมอภาคในการบริการ 

    4.2 การใหบริการจะตองคํานึงถงึความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับ

บริการ ท้ังน้ีเพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใช

บริการ เชน รายไดนอย ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพืน้ท่ีหางไกล

ทุรกันดาร เปนตน 

  นอกจากนี ้ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูใหบริการ ดังนี ้คุณสมบัติ 

(Qualification) คือ ลักษณะประจําตัว ซึ่งบุคคลตองมีกอนท่ีจะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ 
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การพจิารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไร

อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูน้ันซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 

   1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถงึ สิ่งที่ชี้ใหเห็นความดี  อาจเปนสิ่งท่ี

ปรากฏใหเห็นจากภายนอก เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรอือาจเปนสิ่งท่ีมีอยูภายใน 

 เชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคดิ เปนตน คุณลักษณะท่ีดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปน

ลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนสิ่งท่ีตองมีเพ่ือใหเกดิคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติ

ดังตอไปน้ี 

    1.1 มีจติใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายาม

ทํางานท่ีไดรับมอบหมายอยางด ีดังนั้น ผูซ่ึงจะทํางานบรกิารไดดีตองมีใจรักและชอบงาน

บริการ 

    1.2 มีความรูในงานที่จะใหบรกิาร งานบรกิารตองการความถูกตอง

ครบถวนสมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบรกิารในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขา 

ในงานท่ีตนจะตองใหบริการอยางถูกตองแทจรงิ เพื่อใหมีลักษณะท่ีเพียงพอแกการเปน        

ผูใหบริการท่ีดี 

    1.3 มีความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและ

สารสนเทศเกี่ยวกับตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบรกิาร และเปนงาน

บริการขั้นพืน้ฐานที่ทุกคนตองทํา 

    1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบรกิารจะตองติดตอ

สัมพันธหรือเก่ียวของกับคนตาง ๆ จาํนวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการ

สรางความเชื่อถือใหปรากฏขึน้ การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา

เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายท้ังจากการแตงกาย กิรยิามารยาท การพูด            

การส่ือสาร เปนตน 

    1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบ               

เปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผล ผูท่ีขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางาน 

ใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความรับผิดชอบตองานในหนาท่ีจึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมาก          

ในการทํางานบริการ 

    1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรอืผูใชบริการ เพื่อสรางความพึง

พอใจและใหบริการสอดคลองกับความตองการของผูรับบรกิาร 

    1.7 มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอ
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กระบวนการคดิของผูทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมทีัศนคติที่ดีตองานบริการ               

ก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี สงผลใหงานบรกิารมีคุณคา 

มุงสูการบริการท่ีเปนเลิศ 

    1.8 มีจติใจม่ันคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่นคงในจิตใจ             

หากมีเหตุการณหรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจติใจ ทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบ                

จะสงผลถงึคุณภาพบริการ 

    1.9 มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบรกิารตองมีความคดิริเริ่ม

ใหม ๆ เพื่อเปลี่ยนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจาก

ประสบการณ เพื่อนํามาพัฒนางานบรกิารใหดียิ่งขึน้ 

    1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือ

ผูใชบริการวามีความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบรกิาร 

ท่ีเกิดขึน้ 

    1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความ

ตองการของผูรับบริการมีความหลากหลายหรอืเกนิขอบเขตท่ีจะใหบรกิารได ผูใหบริการ

จึงตองใชวจิารณญาณไตรตรองวาควรจะทําประการใด เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจโดยไมขัดตอนโยบายขององคกร 

    1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางคร้ังปญหาอาจเกดิจากตัว

ผูใหบริการหรือผูใชบรกิารและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวเิคราะห

สาเหตุและหาวิธีแกไขท่ีดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 

   2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคดิและ

ความรูสึกโดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคดิและความรูสึกที่ด ี        

ก็จะมีการกระทําที่ดีจงึมีคํากลาวที่วา กรรมเปนเคร่ืองชี้เจตนา อันหมายถึง การกระทํา

เปนเคร่ืองบงชี้สภาพความคิดและความรูสึกพฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปน

ลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวา เปนสิ่งที่ตองมีพฤติปฏิบัติของผูท่ีจะทํางานบริการไดดตีอง              

มีคุณสมบัติ ดังน้ี 

    2.1 อัธยาศัยดี ผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวา ผูใหบริการจะให         

การตอนรับดวยอัธยาศัยท่ีดีดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตือรือรน               

เปนการสรางความประทับใจ หากใชวาจาที่สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมที่ดีของ              

ผูทํางานบริการ 
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    2.2 มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการ 

ท่ีมีมิตรไมตรมีีน้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการท่ีมั่นคงและยืนยาว 

    2.3 เอาใจใสสนใจงาน ความมุงม่ันในการใหบริการมีความสัมพันธ

กับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลย

ในการปฏิบัติงานไมคิดปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา                

ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคกร 

    2.4 แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพ            

ท่ีดีเพื่อใหเกดิความนาเช่ือถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสม  

ท้ังตอสถานที่ทํางาน และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกิดความรูสึกท่ีดีจากผูมา

ติดตอใชบริการ โดยการคัดเลือกผูมาทํางานบริการจงึตองใหความสําคัญกับการแตงกาย

เปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 

    2.5 กริยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบรกิารทุกคนตองการติดตอ          

กับผูใหบริการที่มีกิรยิาสุภาพ การที่องคกรมีผูทํางานบรกิารท่ีมีกริยิาสุภาพออนนอม              

จะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือเปนภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึง             

ความมีมารยาทจึงนับเปนสิ่งสําคัญย่ิงท่ีผูทํางานบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติ

ปฏิบัติอยางระมัดระวัง 

    2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอื่น         

ใหเกิดความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบริการมีความสบายใจ                  

ท่ีจะติดตอขอรับบริการ การคัดเลือก ผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนา

ปอนคําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรอืไมเพียงใด 

    2.7 น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางนํ้าเสียงของแตละบุคคล  

จะแตกตางกันออกไป บางคนพูดน้ําเสียงชวนฟง แมจะไมไพเราะหรอืเสียงดีแตจะตองมี

ความชัดเจนชวนฟงจึงมีความเหมาะสมในการทํางานบรกิาร 

    2.8 ควบคุมอารมณไดดี ผูทํางานบริการจะตองมีอารมณม่ันคง 

เพราะอยูในสถานการณที่ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใช

บริการบางคนมีกิริยาดีสุภาพแตบางคนอาจมีความกาวราวหรอืใจรอนตองการไดรับ

บริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจอาจพูดตําหนใินการใหบริการ ผูใหบริการอาจแสดง

อารมณตอบโต ดังน้ัน จะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน อดกลั้น 

 

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



 

46 
 

    2.9 มีความกระตือรอืรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรน

เปนพฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบรกิาร หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลวยอมทําให

ผูใชบริการหมดความศรัทธาไมคาดหวังท่ีจะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากน้ียังทําให

ภาพลักษณขององคกรเสียหายเปนผลมาจากบริการลาชา 

    2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของ 

ผูทํางานบริการจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดังนั้น เมื่อผูใชบริการ               

มีปญหาหรือขอรองเรยีนใด ๆ ผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตน 

ซ่ึงจะปฏิเสธความรับผิดชอบกอนไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลว

จะตองมีความรูสึกเต็มที่จะใหความชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย  

จะทําใหผูใชบริการเกดิความประทับใจความกระตือรอืรนในการดําเนินการแกปญหา 

    2.11 มีวินัย ผูทํางานบริการที่มีระเบยีบวินัยจะทํางานเปนระบบยึดม่ัน

ในสัญญา เมื่อหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบรกิารแกผูใชบริการ

อยางไร ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังนั้น ในการพิจารณาคัดเลือก

คุณสมบัติผูทํางานบรกิารจึงควรทดสอบวินัยเปนสําคัญ 

    2.12 ความซ่ือสัตย การใหบรกิารจะตองใหความชวยเหลืออยาง

ถูกตองตรงไปตรงมา ผูใชบรกิารทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซ่ือสัตยรักษา

คําพูด ดังน้ันพฤติกรรมท่ีแสดงออกถงึความซื่อสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนา

ของผูใชบริการ 

  จิตตินันท  เดชะคุปต (2549, หนา 23) ไดกลาวถงึ สาระสําคัญของ                 

การใหบรกิาร ดังน้ี 

   1. สาระสาํคัญของการใหบรกิาร คอื การใหบริการเปนกิจกรรมหรือ 

การกระทําท่ีผูบรกิารปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะท่ีกระบวนการบรกิารเกิดขึ้น ผูซ้ือหรอืรับ

บริการจึงไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไร จนกวากิจกรรม               

การบริการจะเกดิขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการจงึจําเปนตองขึน้อยูกับความไววางใจ                   

ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาทั่วไปที่ผูบรโิภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอน                     

ท่ีจะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะไดรับการรับประกัน

คุณภาพหรอืการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

   2. สิ่งที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและ

ไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะมีการซื้อเกิดขึน้ กลาวคอื ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการ
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ลวงหนาหรอืกอนที่จะตกลงซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาท่ัวไป นอกจากนั้นการซ้ือบรกิาร          

ก็เปนการซื้อที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับ

ประกอบการตัดสินใจซื้อบริการน้ัน ๆ โดยผูซื้ออาจกําหนดเกณฑเก่ียวกับคุณภาพหรือประ

โยชนของการบริการท่ีตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการท่ีตรงกับ 

ความตองการดังกลาว 

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

มีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาท่ีเปนผูใหบริการ

หรอืผูขายบรกิารนั้น ๆ ได การผลิตและการบรโิภค การบริการจะเกดิขึ้นในเวลาเดียวกัน 

หรอืใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว

จึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีแบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัด

ในเรื่องของปรมิาณการขายและขอบเขตการดําเนินงานบริการ ซึ่งในบางกรณีอาจจําเปน 

ตองมีผูใหบริการตลอดเวลาในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซื้อ หรืออาจใช

ตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบรกิารกับผูซื้อหรือผูรับบริการ 

   4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะ                  

ท่ีไมคงท่ีและไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบ

ขึน้อยูกับผูใหบริการแตละคนซึ่งมีวธิีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนบริการ

อยางเดียว กันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกนั คุณภาพของการบริการก็อาจ

แตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและ

สภาพแวดลอมขณะบริการท่ีแตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความหลากหลายผันแปร

ไปตามปจจัยหลายหลาย ๆ อยาง จึงเปนการยากท่ีจะกําหนดเปนมาตรฐานในการบริการ

อยางเดียว  แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเคร่ืองบิน                  

การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจแตกตางกัน

ได ดังน้ันการใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสมกับลักษณะงาน

และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสมํ่าเสมอเปนเรื่องท่ีจําเปนอยางยิง่ รวมท้ังการกําหนด

มาตรการในการให บรกิารมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคําติชม ขอคิดเห็นจากการรับการ

เสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เปนตน เพื่อใหม่ันใจ

ในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 

   5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการที่ไม

สามารถเก็บรักษาหรอืเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เม่ือไมมีความตองการใช
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บริการจะกอใหเกดิความสูญเปลาท่ีไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการ

จึงมีการเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา และบรกิารจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไว

สําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร  

เมื่อไมมีผูมาใชบริการ การจัดเตรยีมของไวก็อาจจะสูญเปลาแตก็จําเปนที่จะตองจัดเตรียม

ไวเนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบรกิารไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคา

จําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง

สม่ําเสมอ 

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

การบริการมีลักษณะท่ีไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซึ่งแตกตางจาก

การซือ้สินคาทั่วไปอยางเหน็ไดชัด เพราะเมื่อผูใชบริการจายเงินซือ้สินคาใดก็จะเปนเจาของ

สินคานัน้อยางถาวรทันที ในขณะที่ผูใชบรกิารจายเงินซือ้บริการใด ก็จะเปนคาบริการน้ัน          

ท่ีผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใชสิ่งของ           

แตเปนกจิกรรมหรอืกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรอืลูกคาซื้อตั๋ว

เครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่งการบริการ             

จะเกิดขึน้ ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่งเมื่อถึงจุดหมาย

ปลายทาง การบรกิารก็จบส้ินลง ผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบรกิารนั้นไดอีก

เพราะการบริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอื่น ๆ 

  Weber, (1966, p. 340 อางถึงใน รังสิตรา  สงัอราม, 2550, หนา 13) 

นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชน 

ตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการ               

โดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษโดยสิ่งท่ี

สําคัญ คือ ทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมาอยางเทาเทียมกัน หากอยูใน

สภาพการณเหมอืนกัน 

  กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

(2550, หนา 1-2) กลาววา การบริการ คอื การติดตอสัมพันธระหวางผูใชบริการและ

ผูรับบริการ โดยผูใหบรกิารจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารอยางเปนท่ีพึง

พอใจ ท้ังน้ีโดยอาศัยปจจัยเสริมอ่ืน ๆ เชน ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตร ีเปนสิ่งที่ทํา

ใหการบริการนั้นเปนสิ่งที่ประทับใจของผูบริการ โดยกลาวถึงลักษณะการบรกิารที่ดีควร

ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดงันี ้
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   1. การบริการดวยความรวดเร็ว ผูใหบริการควรใหบริการแกผูมาขอรับ

บริการดวยความรวดเร็วและตรงตอเวลา 

   2. การบรกิารดวยความถูกตอง การใหขอมูลและการบรกิารใด ๆ                

ตองถูกตองตรงตามวัตถุประสงคของผูมารับบริการ และถูกตองตอความเปนจรงิของ

หนวยงานนั้น และควรระมัดระวังการใหขอมูลหรือการบริการท่ีผิดพลาด อันจะกอใหเกิด

ความยุงยากซึ่งตองมาแกไขในภายหลัง 

 

   3. การบริการดวยน้ําใจ ถาหากเปนงานในหนาท่ีโดยตรงจะตอง

ชวยเหลอืผูท่ีเขามาติดตอดวยความเต็มใจ แตหากไมใชงานในหนาที่ของตนก็ควรจะแจง          

ใหทราบวาจะตองติดตอไดท่ีไหนและจะตองบริการดวยความเอาใจใส อัธยาศัยด ีและ

มารยาทงาม 

   4. การบริการตอทุกคนโดยเทาเทียมกัน เนื่องจากทุกคนลวนอยากให

ตนเองไดรับการบริการที่มากที่สุดและดีท่ีสุดแตไมอยากใหตนเองตองประสบกับ                   

การบริการท่ีไมยุติธรรม ดังนั้น จะทําอยางไรใหผูที่มาติดตอทุกคน ไดรับการบริการ                     

ท่ียุติธรรม ทั้งคุณภาพและปริมาณท่ีเฉลี่ยเทาเทยีมกันแตในขณะเดียวกันก็สามารถรูสึก 

ไดวาไดรับการปฏิบัติท่ีดีเหมือนคนอื่น 

   กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

(2550, หนา 3) กลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการลูกคาเพียงพอหรอืไม 

ดังน้ี 

   1. Quality การบริการมีคุณภาพหรอืไม 

   2. Speed การบริการทันทวงที ไมทําใหผูรับบริการรอ 

   3. Attitude ถามตัวเองเสมอวาพรอมท่ีจะปฏิบัติงานหรือยัง 

   4. Value สรางความรูสึกใหผูรับบริการรูสึกคุมคาท่ีมารับบริการเรา 

   5. Convenience ใหความสะดวกแกผูรับบริการ 

   6. Security ผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัย 

   7. Support หรือ Help เราพรอมท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการหรอืไม 

   8. Expertise ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 

   9. Personal touch พยายามสรางความรูสึกหวงใยผูรับบริการ 

   10. Information รูจักสื่อสารเปน ชี้แจงใหผูรับบริการเขาใจและ                
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ไมใหผูรับบริการรูสึกผิดเม่ือตัวเองทําผิด 

   11. Courtesy ไมแสดงทาหยิ่งกับผูรับบริการ 

   12. Readiness มีความพรอมตลอดเวลาในการบรกิาร 

   13. Willingness มีความเต็มใจในการทํางาน 

  Millet (1954, p. 97 อางถึงใน รังสิตรา  สงัอราม, 2550, หนา 20)  

กลาววา เปาหมายสําคัญของการใหบริการ คือ การสรางความพอใจในการใหบริการ             

แกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง คอื 

   1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง                 

ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติทีว่าทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนั้นประชาชน

ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกดีกัน

ในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐาน         

ในการใหบริการเดียวกัน 

   2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถงึ ในการบริการ

จะตองมองวาการใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานถงึหนวยงาน

ภาครัฐจะถอืวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงตอเวลาซึ่งจะสรางความไมพอใจ               

ใหแกประชาชน 

   3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะตองมีลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม

ความเสมอภาคหรอืการตรงตอเวลา จะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการ              

ท่ีไมเพียงพอและสถานท่ีตั้งใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึน้แกผูรับบริการ 

   4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถงึ                     

การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก

ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

   5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถงึ  

การใหบรกิารสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพหรอืผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง

คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรอืสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึน้โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

   จากความหมายและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ จึงสรุปไดวา

หลักการท่ีดีของงานบรกิาร คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

และอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรม
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ใหบริการโดยไมคํานึงถงึตัวบุคคล และเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบรกิาร

ทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 

ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริม

ทัศนคติและสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูใชบรกิาร เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่

ประทับใจ นอกจากน้ันตองมีศิลปะท่ีจะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลับมาใช

บริการอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบรกิารนั้นเปนสิ่งที่ชี้ใหเห็นถึงความเจริญและ 

ความเส่ือมอันเปนผลจากการใหบริการท่ีดีและไมดี 

 แนวคิดเก่ียวกับการใหบรกิาร 

 1. ความหมายการใหบรกิาร  

 นักวิชาการไดใหความหมายของการใหบริการไวมากมายดังตอไปนี้ 

 ราชบัณฑิตสถาน (2539, หนา 89) ไดใหความหมายของคําวา “บรกิาร”       

ไววา ปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตาง ๆ 

  พรเทพ  ปยวัฒนเมธา (2549, หนา 58) ไดใหความหมายการบริการ 

หมายถึง การใหสิ่งที่ลูกคาตองการหรอืการรับรูและสนองความตองการของลูกคา                    

เพื่อบําบัดความตองการและความจําเปนพรอม ๆ กัน โดยท่ีการใหบริการท่ีดีจะครอบคลุม

การใหลูกคาในสิ่งที่เขาตองการในเวลาและในรูปแบบที่เขาตองการเพื่อเขาจะไดมีความ

พอใจเต็มที่ 

  ศุภนิตย  โชครัตนชัย (2550, หนา 13) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง 

การกระทําท่ีเกิดจากจติใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอือ้เฟอเผื่อแผ 

เอือ้อาทรมีนํ้าใจไมตร ีใหความสะดวกรวดเร็วใหความเปนธรรมและความเสมอภาค                

ซ่ึงการใหบรกิารจะมีทั้งผูใหและผูรับถาเปนการบริการท่ีดีเมื่อผูใหบริการไปแลว

ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจเกดิความชื่นใจ หรอืเกดิทัศนคติที่ดีตอการบริการ

ดังกลาวได 

  Stanton (1998, p. 441) ไดใหความหมาย การบริการ หมายถงึ กจิกรรม

หรอืผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดวย

ลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา

หรอืบรกิารใด  
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Lehtinen (2003, p. 21) ไดอธิบายวา การบริการ คอื กิจกรรมหน่ึงหรือ            

ชุดของกิจกรรมหลายอยางท่ีเกิดขึน้จากการปฏิบัติสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใด

อยางหนึ่ง ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

  สรุปไดวา การบริการหมายถึง การกระทําหรือปฏิบัติ เพื่อสนองตอบความ

ตองการของบุคคลอื่น ดวยความเต็มใจ และเพื่อใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการ 

ในสิ่งที่ไดรับจากการกระทํานั้น 

 2. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

  Millet (1954, p. 13) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ  คือ               

การสรางความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน   โดยมีหลัก และแนวทาง 

คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุตธิรรมในการบรหิารงานภาครัฐที่มีฐาน

คติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม

กันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการ

ปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานในการใหบริการ เดียวกันการใหบริการ             

ท่ีตรงเวลา หมายถงึ ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอ

เวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการ

ตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสรางความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพยีงพอ  

 Kotler (2000, p. 29) ไดกลาวถงึ การบรกิารวาเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรอื

ความพึงพอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคา การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ดงันี ้

  1. ลักษณะของการใหบริการ 

1.1 ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองได   

ดังน้ันกจิการตองหาหลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการไดแก 

    1.1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและ 

ความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 

    1.1.2 บุคคล (People) พนักงานบรกิารตองแตงตัวใหเหมาะสม  

บุคลิกด ีพูดจาดีเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการจะดีดวย 

    1.1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณที่เกี่ยวของกับการใหบริการ  

ตองมีประสิทธิภาพใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

    1.1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา เอกสาร 

การโฆษณากับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
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    1.1.5 สัญลักษณ (Symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินคาท่ีใช 

ในการบริการเพื่อใหผูบรโิภคเรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 

    1.1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับ              

การใหบรกิารที่ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

   1.2 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการ           

เปนทั้งการผลิตและการบรโิภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว               

ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการ

ขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

   1.3 ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึน้อยูกับ

วาขายบรกิารจะเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ท่ีไหน อยางไร 

   1.4 ไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) บริการไมสามารถเก็บไวได

เหมือนสินคาอ่ืน ๆ ดังน้ันถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือ

บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

  2. เครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (Marketing Tolls for 

Services) 

 สมติ  สัชฌุกร (2545, หนา 14-15) กลาวถงึความสําคัญของการบริการ 

วาอาจพิจารณาไดใน 2 ดาน คอื 

  2.1 บริการท่ีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ  

ท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี ้

   2.1.1 มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 

   2.1.2 มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 

   2.1.3 มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

   2.1.4 มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 

   2.1.5 มีการบอกตอไปยังผูอื่นหรือแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึน้ 

   2.1.6 มีความภักดีตอหนวยบริการที่ใหบริการ 

   2.1.7 มีการพูดถงึผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ด ี

  2.2 บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรอืไมพึง 

พอใจทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี ้

   2.2.1 มีความรังเกยีจตัวผูใหบริการ 
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   2.2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 

   2.2.3 มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 

   2.2.4 มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 

   2.2.5 มีการบอกตอไปยังผูอื่นหรอืแนะนําไมใหผูอื่นมาใชบริการ 

   2.2.6 มีการพูดถงึผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 

 ปรัชญา  เวสารัชช (2540, อางถงึใน ปานจิต  บูรณสมภพ., 2548 ,หนา 6)   

กลาววา องคประกอบของการบรกิารไวดังน้ี  

  1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพทั่วไปซึ่งไมเก่ียวของโดยตรงกับ 

การบริการ แตสภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบริการที่สําคัญ 

ไดแก  

   1.1. การเดินทางที่งายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ  

   1.2. สถานท่ีของหนวยบรกิาร ไดแก ตัวอาคาร สภาพแวดลอมของหนวย 

บริการ สถานที่รับบริการ ตองมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกวางขวาง สะอาด  

และปลอดภัย รวมท้ังจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูมารับบริการ  

  2. การประชาสัมพันธจะชวยใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจในการติดตอ   

ทําใหรูเงื่อนไข รูขั้นตอนและวิธีปฏิบัติคนในการติดตอขอรับบริการ  

  3. กระบวนการบรกิาร ความประทับใจท่ีดีของผูรับบริการการขึน้อยูกับ

กระบวนการบริการทีร่วดเร็ว ชัดเจน มีระเบยีบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอง โปรงใส และ

สะดวก  

  4. พฤติกรรมและวิธีการบริการของผูใหบริการ เปนองคประกอบ                      

ท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดในการสรางความพึงพอใจในการบรกิาร เพราะผูรับบริการไดรับ

ประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับผูใหบริการ ซ่ึงส่ิงท่ีเก่ียวของกับผูใหบริการ มีดังนี้  

   4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการไดแก รูปรางหนาตา  

เสื้อผา เครื่องแตงกาย  

   4.2 การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 

 ศิรวิรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2541, อางถึงใน ปานจิต  บูรณสมภพ, 2548 ,

หนา 14) กลาววา คุณภาพของการใหบริการจะมีลักษณะ ดังนี ้ 

  1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหลูกคาตองอํานวยความสะดวก           
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ในดานเวลา สถานที่แกลูกคา คือ ไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม ซึ่งแสดงถงึ

ความสามารถของการเขาถึงลูกคา  

  2. การติดตอสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใช 

ภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย  

  3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ  

และมีความรูความสามารถในงานบรกิาร  

  4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเช่ือถือ  

มีความเปนกันเอง มีวจิารณญาณ  

  5. ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสราง 

ความเชื่อมั่นและความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา  

  6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอ 

และถูกตอง  

  7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบรกิารและ 

แกไขปญหา แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  

  8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหจะตองปราศจากอันตราย  

ความเส่ียงและปญหาตาง ๆ  

  9. การสรางบรกิารใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บรกิารท่ีลูกคาไดรับทําใหเขา 

สามารถคาดคะเนถงึคุณภาพของบริการดังกลาวได  

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

พนักงานตองพยายามเขาใจถงึความตองการของลูกคาและใหความสนใจ ตอบสนองความ

ตองการดังกลาว 

 สรุปเกี่ยวกับการบริการวา การบริการเปนกจิกรรม ผลประโยชนหรอื        

ความพึงพอใจท่ีสนองความตองการของผูมารับบริการ  โดยตองสรางระบบการบริการ             

ท่ีมีคุณภาพซ่ึงตองคํานึงถึงองคประกอบหลักคือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการ

อยางตอเน่ือง ใหบรกิารท่ีนาเช่ือถอืไววางใจบรกิารที่เปนไปตามท่ีใหสัญญาหรอืตามที ่

เสนอไว รูปแบบการใหบรกิารที่หลากหลายจะตองไมลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยูเดิม 

การใหบรกิารตองมีการปรับปรุงไดดีขึน้ เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแกผูรับบรกิาร 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

 Cullen (2001 p. 664) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรับรู 

ของบุคคลทั้งที่เกดิขึ้นในระยะส้ันและระยะยาวท่ีมีตอคุณภาพการบรกิารตาง ๆ ทั้งในระดับ

แคบท่ีเก่ียวกับลักษณะบริการ ที่มีตอคุณภาพการบริการ เชน ความรับผิดชอบ                   

ความนาเชื่อถือนาไววางใจของผูใหบริการ เปนตน และในระดับกวางท่ีเปนมุมมองของ

ผูรับบริการที่ไดจากบริการทุกประเภทท่ีนําไปเปนขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการ

ท่ีมีตอองคกร 

 วิมลสทิธิ์  หรยางกูร (2526, หนา 174)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนการใหคา

ความรูสึกของคนเราที่สัมพันธกับระบบมโนทัศนท่ีเกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม

จะแตกตางกัน  เชน ความรูสึกเลว  พอใจ-ไมพอใจ  สนใจ ไมสนใจ เปนตน 

 ขนิษฐา  เนตรลอมวงศ  (2535, หนา 14-16)  กลาวถงึความหมาย 

ตามความคิดของ Powell วาความพึงพอใจ  หมายถงึ  ความสุขท่ีเกิดจากการปรับตัวของ

บุคคลตอสิ่งแวดลอมไดเปนอยางด ีและเกิดความสมดุลระหวางความตองการของบุคคล

และการไดรับการตอบสนอง  และใหความหมายตามความคดิของ  Wolman วา                  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกมีความสุขเมื่อเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย  (Goal)                   

ความตองการ (Needs)  หรอืแรงจูงใจ (Motivation) นอกจากน้ีความหมายตามความคิด

ของ  Tiffin  และ  MacCormick  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถงึ แรงจงูใจของมนุษย            

ซ่ึงต้ังอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน    

 วินิสา  บุญคง และคณะ (2547, หนา 10) กลาวไววา ความพึงพอใจ              

เปนความรูสึกหรือเจตคติที่ดีตอการปฏิบัติงานท่ีเปนไปในทางบวก ซึ่งจะมีผลทําใหเกิด

ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน มีการเสียสละอุทิศแรงกายแรงใจและสติปญญาใหแกงาน

เปนอยางมาก ตรงกันขามถาบุคลากร มีความรูสึกหรอืเจตคติท่ีมีตอการปฏิบัติงานในทาง

ลบ จะทําใหเกิดความไมพงึพอใจตอการปฏิบัติงาน งานก็จะไมเกดิผลสัมฤทธิ์ ท้ังน้ีขึน้อยู

กับองคประกอบท่ีจะจูงใจท่ีมีอยูในงานนั้น ๆ ความพึงพอใจในการทํางานจึงเปนผลมาจาก

การสรางแรงจูงใจ เพื่อกระตุนใหผูปฏิบัติงานเกิดความเต็มใจท่ีจะใชพลังปฏิบัติงาน                 

ใหหนวยงานของตนเองมีความเจรญิ และประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค           

ของหนวยงานนั้น 

 สมบัต ิ ยรรยง (2533, หนา 5) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ปฏิกิริยา              

ทางอารมณท่ีผูปฏิบัติงานเกิดความสบายใจตอการกระทํา และสภาพแวดลอมตาง ๆ                  
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ท่ีผูปฏิบัติงานจะตองกระทําตามภารกิจท่ีไดรับมอบหมาย หรือดวยความคิดริเร่ิมของ

ตนเองตอวัตถุประสงคของหนวยงาน 

จากความหมายขางตนนั้นสรุปไดวาความพึงพอใจ  หมายถึงความรูสึกของคน

ท่ีมีตอเรื่องใด ๆ  ตางกันหรอืเหมอืนกันก็ได  เชน  ความรูสึกดี  ไมดี  พอใจ-ไมพอใจ  

ชอบ-ไมชอบเปนตน ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดขึน้ก็ตอเม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองในสิ่งที่

ตองการหรอืบรรลุจุดหมายในระดับหนึ่ง นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองคประกอบ

ของความพึงพอใจและอธิบายความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับปจจัยอื่น ๆ ไวหลาย 

ทฤษฎี 

               ดังนั้นการใหบริการเปนหนาที่สําคัญของหนวยงานหรือองคการที่จัดให

ผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน นั่นคือการใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ              

เปนการใหบริการท่ีไมใชอารมณ และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ ซึ่งทําใหเกิดความพึง

พอใจแกผูไดรับบรกิารทุกระดับความพึงพอใจในการบรกิารมีความสําคัญในการ

ดําเนินงาน ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้                                

(สิริกันยา  พัฒนภูทอง, 2546, หนา 9-10) 

  1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวก

ของบุคคลตอสิ่งหนึ่ง ซ่ึงบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว  

การตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่น ๆ และสิ่งตาง ๆ             

ในชีวิตประจําวันทําใหแตละบุคคลมีประสบการณการรับรู เรยีนรู สิ่งที่จะไดรับตอบแทน

แตกตางกันออกไป ในสถานการณบริการก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรูสิ่งตาง ๆ เก่ียวกับ 

การบริการไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ  

ซ่ึงประสบการณ ท่ีไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการของ

ผูรับบริการ ไดรับ สิ่งที่คาดหวัง  ทําใหเกดิความรูสึกที่ดี และพึงพอใจในบรกิารท่ีไดรับ 

  2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวาง สิง่ท่ีคาดหวัง

กับส่ิงท่ีไดรับจรงิในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณกอนที่ผูใชบริการจะมารับบริการก็ตาม 

มักจะมีมาตรฐานการบรกิารน้ันอยูในใจอยูแลว ซึ่งอาจเปนแหลงอางอิงคุณคาหรอืเจตคติ

ท่ียึดถือตอการบริการประสบการณดั้งเดิมท่ีเคยใชบริการ การบอกเลาจากผูอ่ืน         

การรับทราบการประกันขอมูลจากท่ีตาง ๆ การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลาน้ี             

เปนปจจัยพืน้ฐานที่ผูรับบริการใชเปรยีบเทียบกับบริการท่ีไดรับในวงจรการใหบริการตลอด

ชวงเวลาเผชิญความจรงิ ส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับบริการกอนมาใชบริการหรือ 
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ความคาดหวังในสิ่งท่ีควรจะไดรับนี ้มีอิทธิพลตอชวงเวลาเผชิญความจริง หรือพบปะ

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะเปรียบเทยีบสิ่งที่

ไดรับจรงิในกระบวนการท่ีเกดิขึน้กับสิ่งที่คาดหวัง หากส่ิงท่ีรับเปนไปตามท่ีคาดหวัง ถอืวา

เปนการยืนยันท่ีถูกตองกับความคาดหวังท่ีมีอยู ผูรับบริการยอมพอใจตอบริการดังกลาว 

แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวัง อาจจะสูงกวาหรอืต่ํากวานับเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อน 

จากความหวังดังกลาว ท้ังน้ีชวงความแตกตางที่เกดิขึ้น จะชี้ใหเห็นถงึระดับความพึงพอใจ

หรอืความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยนืยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถงึความพึง

พอใจ ถาไปในทางลบแสดงถงึความไมพงึพอใจ 

 3. ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม 

และสถานการณที่เกดิขึน้ ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งหน่ึงท่ีผันแปรไดตามปจจัย 

ท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหน่ึงท่ีบุคคล

อาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไว แตอีกชวงหนึ่งหากส่ิงท่ีคาดหวังไว

ไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลสามารถเปล่ียนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยาง

ทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกท่ีตรงกันขามก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจ                  

เปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ขึน้อยูกับความแตกตางของ                    

การประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐาน            

ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 

 สรุปไดวาความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิด

จากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการก็จะเกดิความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้นตรงกันขาม

หากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกดิขึน้ ความพึงพอใจ              

ท่ีมีตอการใชบริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการ               

ขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล

ดังน้ันการวัดความพึงพอใจในการใชบรกิารอาจจะกระทําไดหลายวิธี ดงัตอไปนี้                 

(สาโรช  ไสยสมบัติ, 2534, หนา 39)  

  1. การใชแบบสอบถามซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่ง            

โดยการรองขอหรอืขอความรวมมือ จากกลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลง         

ในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระโดยคําถามที่ถาม

อาจจะถามถงึความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยูเชนลักษณะ          

ของการใหบริการสถานท่ีใหบริการบุคลากรที่ใหบรกิาร เปนตน  
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  2. การสัมภาษณเปนอีกวธิีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ                 

ของผูใชบริการซ่ึงเปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณ                 

ท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริงการวัดความพึงพอใจ                   

โดยวิธีการสัมภาษณนับวาเปนวิธีท่ีประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง  

  3. การสงัเกตเปนอีกวิธีหน่ึงท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการไดโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการขณะรอรับบริการและ

หลังจากการไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกริยิาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่             

ของการมาขอรับบริการ เปนตน การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระทําอยาง

จริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความ พึงพอใจของ

ผูใชบริการไดอยางถูกตอง  

 จะเห็นไดวา การวัดความพึงพอใจตอบริการนั้น สามารถที่จะทําการวัดได

หลายวิธี ทั้งนี้จะตองขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือ

เปาหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเชื่อถือได  

 ผาสุวรรณ  สนทิวงศ ณ อยธุยา (2532, หนา 68) อธิบายวา การวัดดานจิต

นิสัย หรอื ความรูสึกเปนการวัดพฤติกรรมที่เก่ียวของกับความรูสึกหรอือารมณ เชน  

ความสนใจ ความพอใจ ความซาบซึ้ง เจตคติหรอืทัศนคติ คานิยมการปรับตัว ทัศนคติ 

เปนการวัดถงึความรูสึกของบุคคลอันเนื่องมาจากการ เรยีนรู หรือประสบการณตอ              

ส่ิงตาง ๆ  ท่ีคอนขางถาวรในระยะหนึ่ง แตอาจเปลี่ยนได และทัศนคติก็สามารถระบุ 

ทิศทางความมากนอยหรอืความเขมได  

  1. ขอตกลงเบื้องตนในการวัดทัศนคติ ทัศนคติ มักมีขอตกลงเบ้ืองตน               

(เชิดศักด์ิ  โฆวาสินธ, 2522, หนา 94-95) ดังน้ี  

   1.1 การศึกษาทัศนคติเปนการศึกษาความคิดเห็น ความรูสึกของบุคคล             

ท่ีมีลักษณะ คงเสนคงวาหรืออยางนอย เปนความคิดเห็นหรอืความรูสึกที่ไมเปลี่ยนแปลงไป 

ในชวงเวลาหนึ่ง  

   1.2 ทัศนคติไมสามารถสังเกตหรือวัดไดโดยตรง ดังน้ันการวัดทัศนคติ         

จึงเปนการวัดทางออมจากแนวโนมท่ีบุคคลจะแสดงออกหรือประพฤติปฏิบัติอยางมี

ระเบยีบแบบแผนคงท่ีไมใชพฤติกรรมโดยตรงของมนุษย 
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   1.3 การศึกษาทัศนคติของมนุษยนั้น ไมใชเปนการศึกษาแตเฉพาะทิศทาง

ทัศนคติของบุคคลเหลานั้น แตตองศึกษาถึงระดับความมากนอยหรอืความเขมของทัศนคติ

ดวย  

  2. การวัดทัศนคติ มีหลักเบื้องตน 3 ประการ (บุญธรรม  กจิปรีดาบรสิุทธิ์, 

2546, หนา 222) ดังนี ้ 

   2.1 เนือ้หา (Content) การวดัทัศนคติตองมีส่ิงเราไปกระตุนใหแสดงกริยา

ทาทีออก สิ่งเรา โดยทั่วไป ไดแก สิ่งท่ีตองการทํา  

   2.2 ทิศทาง (Direction) การวัดทัศนคติโดยท่ัวไปกําหนดใหทัศนคติ                

มีทศิทางเปนเสนตรงและตอเนื่องกันในลักษณะเปนซาย-ขวาและบวก-ลบ  

   2.3 ความเขม (Intensity) กริยาทาทีและความรูสึกที่แสดงออกตอสิ่งเรา

น้ัน มีปริมาณมากหรอืนอยแตกตางกัน ถามีความเขมสูงไมวาจะเปนไปในทิศทางใดก็ตาม              

จะมีความรูสึก หรือทาทรีุนแรงมากกวาที่มีความเขมปานกลาง  

  3. มาตรวัดทัศนคติ (Attitude Scale) เครื่องมือที่ใชวัดทัศนคติ เรียกวา

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) เครื่องมือวัดทัศนคติท่ีนิยมใชและรูจักกันแพรหลาย

มี 4 ชนิด ไดแก มาตรวัดแบบเธอรสโตน (Thurstone Type Scale) มาตรวัดแบบลิคเคอรท 

(Likert Scale) มาตรวัดแบบกัตตแมน (Guttman Scale) และมาตรวัดของออสกูด (Osgood 

Scale) ซึ่งแตละประเภทมีขอจํากัด ขอดี ขอเสียแตกตางกัน ดังนั้นการจะเลือกใชมาตรวัด 

แบบใดขึน้อยูกับสถานการณและความจํากัดของการศึกษา (บุญธรรม  กจิปรีดาบรสิุทธิ,์ 

2547, หนา 294-306)  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาครัฐ 

 ความหมายของการบริหารจัดการภาครัฐ 

 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการบริหารจัดการภาครัฐไวดังตอไปนี้ 

คําวา “การบริหารจัดการภาครัฐ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Public Sector Management 

Quality Award : PMQA” มีความหมายโดยทั่ว ๆ  ไปวา“การดําเนินงาน หรอืการปฏิบัติงาน

ใด ๆ ของหนวยงานของรัฐ เจาหนาท่ีของรัฐท่ีเก่ียวของกับ คน ส่ิงของและหนวยงาน            

โดยครอบคลุมเรื่องตาง ๆ เชน (1) การบรหิารนโยบาย (Policy) (2) การบริหารอํานาจ

หนาที่ (Authority) (3) การบริหารคุณธรรม (Morality) (4) การบรหิารที่เกี่ยวของกับสังคม 

(Society) (5) การวางแผน (Planning) (6) การจัดองคการ (Organizing) (7) การบริหาร
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ทรัพยากรมนุษย (Staffing) (8) การอํานวยการ (Directing) (9) การประสานงาน 

(Coordinating) (10) การรายงาน (Reporting) และ (11) การงบประมาณ (Budgeting)   

(อรุณ  รักธรรม, 2536) (สรอยตระกูล  (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2543, หนา 9) 

 L. Gulick และ L. Urwick (สรอยตระกูล  (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2543, หนา 

9) กลาววา “การบรหิารสาธารณกิจ เปนเรื่องที่เกี่ยวกับการทําใหกิจกรรมงานสําเร็จ           

โดยทําใหวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวเปนผล”  

 Dwight Waldo (เรืองวิทย  เกษสุวรรณ, 2549, หนา 7) นิยามวา “กระบวนการ

บรหิารภาครัฐ ประกอบดวย การกระทําท่ีมีผลตอความตั้งใจ หรอืความปรารถนาของ

รัฐบาลจึงเปนการกระทําที่ตอเน่ือง เปนงานของรัฐบาลเกี่ยวของกับการทําตามกฎหมาย          

ท่ีออกโดยฝายนิติบัญญัติ หรือหนวยงานที่มีอํานาจ และตีความโดยศาล โดยผาน

กระบวนการจัดการองคการและการจัดการ” 

 Nicholas Henry (1980, p. 27 อางถึงใน พิทยา  บวรวัฒนา, 2550, หนา 1) 

เสนอไววา “รัฐประศาสนศาสตรตางจากรัฐศาสตรในแงท่ีวา เปนวิชาที่สนใจตอการศึกษา

โครงสรางและพฤติกรรมของระบบราชการ เปนศาสตรท่ีมีระเบียบวิธีการศึกษาเปนของ

ตนเอง เปนวชิาท่ีศึกษาเรื่องขององคการของรัฐ ไมแสวงหาผลกําไร แตสนับสนุน 

พฤติกรรมการใหบริการสาธารณะ” 

 Don Hellriegel (1982, p. 56) กลาววา “Management” หมายถึง ศิลปะในการ

ทํางานใหบรรลุเปาหมายรวมกับผูอื่น   

 Dale Yoder (1956, p. 84) กลาววา หมายถึง การนําไปสูกระบวนการของ             

การทํากิจการท่ีมีการวางแผน (Planning) การอํานวยการ (Directing) และความรวมมือ 

(Coordinating) โดยเฉพาะกิจกรรมดานเศรษฐกิจ 

 E.N. Chapman (1995, p. 47) กลาววา หมายถงึ การขับเคล่ือนงานภายใน

องคกรใหเดินไปขางหนาโดยอาศัยผูอืน่ดวยการเปนผูนํา (Leadership) การแนะแนว 

(Guiding) และการกระตุน (Motivative) ความเพียรของผูอื่นเพื่อสูเปาหมายขององคกร 

และยังรวมไปถงึการใหกําลังใจ (Inspiring) การสื่อสาร (communicating) การวางแผน 

(Planning) และการจัดการ(Management) 

 วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ ในป พ.ศ. 2548 กลาวไววา การบรหิารจัดการ 

(Management Administration) การบรหิารการพัฒนา (Development Administration) 

แมกระทั่งการบรหิารการบรกิาร (Service Administration) แตละคํามีความหมายคลายคลึง
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หรอืใกลเคียงกันที่เห็นไดอยางชัดเจนมีอยางนอย 3 สวน คอื 1) ลวนเปนแนวทางหรือ

วิธีการบริหารงานภาครัฐที่หนวยงานของรัฐ และ/หรอื เจาหนาที่ของรัฐ นํามาใชในการ

ปฏิบัติราชการเพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ 2) มีกระบวนการ

บรหิารงานท่ีประกอบดวย 3 ขั้นตอน คือ การคดิ (Thinking) หรือการวางแผน (Planning) 

การดําเนินงาน (Acting) และการประเมินผล (Evaluating) และ 3) มีจุดหมายปลายทาง คือ 

การพัฒนาประเทศไปในทิศทางที่ทําใหประชาชนมีคุณภาพชีวติที่ดีขึน้ รวมทั้งประเทศชาติ

มีความเจริญกาวหนาและมั่นคงเพิ่มขึ้น สําหรับสวนท่ีแตกตางกัน คือ แตละคํามีจุดเนน

ตางกัน กลาวคอื การบรหิารจัดการเนนเรื่องการนําแนวคิดการจัดการของภาคเอกชนเขา

มาใชในการบริหารราชการ เชน การมุงหวังผลกําไร การแขงขัน ความรวดเร็ว การตลาด 

การประชาสัมพันธ การจูงใจดวยคาตอบแทน การลดขั้นตอน และการลดพิธีการ เปนตน 

ในขณะท่ีการบรหิารการพัฒนาใหความสําคัญเรื่องการบรหิารรวมทั้งการพัฒนานโยบาย 

แผนงาน โครงการ หรอืกิจกรรมของหนวยงานของรัฐ สวนการบริหารการบริการเนนเรื่อง

การอํานวยความสะดวกและการใหบริการแกประชาชน (วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ, 2548, หนา 

5) สวนในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 (2526, หนา 678) คําวา  

“รัฐประศาสนศาสตร” หมายถึง วิชาวาดวยการบริหาร และการปกครองบานเมืองสาขา

หนึ่งที่เนนหนักในเรื่องระบบราชการหรืองานที่รัฐบาลเขาไปมีสวนเกี่ยวของ 

 สรอยตระกูล  อรรถมานะ (2545, หนา 421) ไดกลาวไววา กระบวนการจัดการ 

หมายถึง กระบวนการดําเนินงานจะตองเปนไปตามขั้นตอนตามลําดับ เปนการตัดสินใจ

ลวงหนาวาจะทําอะไร ที่ไหน เม่ือใด โดยใคร นอกจากจะเปนการลดความไมแนนอนแลว 

ยังทําใหสมาชกิในองคกรมีความมั่นใจในการทํางาน ทําใหการทํางานมีประสิทธิผลการ

จัดลําดับการทํางานท่ีดีไมควรมีลักษณะตายตัว ตองยืดหยุนไดตามสถานการณ อาจมี 

การปรับปรุงแกไข หรือปรับเปลี่ยนลําดับการทํางานไดเสมอ สงผลใหการปฏิบัติงานเกิด

ประสิทธิผลมากขึ้นดวย  

 สุรัสวดี  ราชกุลชัย (2543, หนา 3) กลาวไววา “การบรหิาร” (Administration) 

และ“การจัดการ” (Management) มีความหมายแตกตางกันเล็กนอย โดยการบรหิารจะ

สนใจและสัมพันธกับการกําหนดนโยบายไปลงมือปฏิบัติ นักวิชาการบางทานใหความเห็น

วาการบรหิารใชในภาครัฐ  

 ศิรวิรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545, หนา 18-19) กลาวไววา ความหมายของ

คําวา “การบริหารจัดการ” และ “การจัดการ” ไดดงัน้ี การบริหาร (Administration)                
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จะใชในการบรหิารระดับสูงโดยเนนท่ีการกําหนดนโยบายที่สําคัญและการกําหนดแผนของ

ผูบริหารระดับสูง เปนคานิยมใชในการบริหารรัฐกจิ (Public Administration) หรือใชใน

หนวยงานราชการ และคําวา “ผูบริหาร” (Administrator) จะหมายถงึ ผูบริหารที่ทํางานอยู

ในองคกรของรัฐ หรือองคกรที่ไมมุงหวังกําไร สวนการจัดการ (Management) จะเนนการ

ปฏิบัติการใหเปนไปตามนโยบาย (แผนท่ีวางไว) ซึ่งนิยมใชในการจัดการธุรกจิ (Business 

management) สวนคําวา “ผูจัดการ” (Manager) จะหมายถึงบุคคลในองคกรซึ่งทําหนาท่ี

รับผิดชอบตอกิจกรรมในการบรหิารทรัพยากรและกิจการงานอื่นๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค

ท่ีกําหนดไวขององคกร 

 สมพงษ  เกษมสิน (2526, หนา 16) มีความเห็นวา “การบรหิาร” คอื การใช

ศาสตรและศิลป การนําเอาทรัพยากรการบรหิาร (Administrative Resource) มาประกอบ

กันตามกระบวนการบรหิาร (Process of Administration) ใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไว

อยางมีประสิทธิภาพและเห็นวาการบริหารมีลักษณะเดนเปนสากลอยูหลายประการ คอื 

  1) การบริหารยอมมวีัตถุประสงค 

  2) การบริหารอาศัยปจจัยบุคคลเปนองคประกอบที่สําคัญ 

  3) การบริหารตองใชทรัพยากรการบรหิารเปนองคประกอบพืน้ฐาน 

  4) การบรหิารมีลักษณะการดําเนินการเปนกระบวนการ 

  5) การบริหารเปนการดําเนินการรวมกันของกลุมบุคคล 

  6) การบริหารอาศัยความรวมมือ รวมใจของบุคคล ฉะนั้น จึงตองอาศัย

ความรวมใจ (Collective Mind) เพื่อใหเกิดความรวมมือของกลุม (Group Cooperation)  

อันจะนําไปสูพลังรวมกลุม (Group Effort) ในอันท่ีจะทําใหภารกิจบรรลุวัตถุประสงค 

  7) การบรหิารมีลักษณะการรวมมือกันดําเนินการอยางมีเหตุผล 

  8) การบริหารมีลักษณะเปนการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานกับ

วัตถุประสงคท่ีตั้งไว 

  9) การบรหิารไมมีตัวตน (Intangible) แตมีอิทธิพลตอความเปนอยูของมนุษย 

 สุธี  สุทธิสมบูรณ และสมาน  รงัสิโยกฤษฏ (2536, หนา 36) ไดใหความหมาย

ของการบรหิาร หมายถงึ การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีกําหนดไว 

โดยอาศัยปจจัยตาง ๆ  ไดแก คน (Man) เงิน (Money) วัสดุอุปกรณ (Material) และวิธีการ

ปฏิบัติงาน (Method) เปนอุปกรณในการดําเนินงานหรืออีกนัยหนึ่ง การบรหิาร คือ  

การทํางานใหสําเร็จโดยอาศัยบุคคลอื่น 
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 จันทรานี  สงวนนาม (2551, หนา 16) ไดสรุปวา การบริหารเปนทั้งศาสตรและ

ศิลป เปนสาขาวิชาที่มีการจัดระเบียบอยางมีระบบ คือมีหลักการ กฎเกณฑ และทฤษฎี            

ท่ีพงึเช่ือถือไดอันเกดิจากการคนควาเชิงวิทยาศาสตร เพื่อประโยชนในการบริหารงาน            

โดยลักษณะเชนน้ี การบรหิารจึงเปนศาสตร (Science) ซ่ึงเปนศาสตรทางสังคม ท่ีอยูกลุม

เดียวกับวิชาจติวิทยา สังคมวิทยา และรัฐศาสตร แตถาพิจารณาการบริหารในลักษณะ 

ของการปฏิบัติที่ตองอาศัยความรู ความสามารถประสบการณ และทักษะของผูบริหาร 

แตละคนที่จะทํางานใหบรรลุเปาหมาย ซึ่งเปนการประยุกตเอาความรู หลักการและทฤษฎ ี              

ไปปรับใชในการปฏิบัติงานเพื่อใหเหมาะสมกับสถานการณ และสิ่งแวดลอมแลว                  

การบริหารก็จะมีลักษณะเปนศิลป (Arts) 

 สมยศ  นาวีการ (2542, หนา 18) ใหความหมายวา “การบรหิาร”                        

เปนกระบวนการของการวางแผน การจัดองคการและส่ังการควบคุมกํากับ ความพยายาม

ของสมาชกิขององคการและใชทรัพยากรอ่ืน ๆ เพื่อความสําเร็จในเปาหมายขององคการ              

ท่ีกําหนดไว การบริหารมีลักษณะสําคัญ 8 ประการ ดังนี้ 

  1) การบริหารเปนกิจกรรมอยางหนึ่ง มิใชบุคคลหนึ่งบุคคลใดหรือกลุมใด

กลุมหนึ่ง ถาจะกลาวถึงบุคคลผูทําหนาที่บริหารนั้นก็เรียกวาผูบริหาร 

  2) การบริหารเปนงานท่ีมีจุดหมายท้ังนี้หมายความวา ในการบริหารงานนั้น

จําเปนตองมีการกําหนดวัตถุประสงคหรอืจุดมุงหมายไวกอน ไมวาจะกําหนดไวอยาง

ชัดเจนหรอืไมก็ตาม สวนการบรหิารน้ันจะเปนแนวทางในการดําเนินงานใหสําเร็จ 

ตามจุดมุงหมาย 

  3) การบริหารเปนแนวทางสําคัญที่มีอิทธิพลตอสังคมภายใน และภายนอก

องคกร ดังเชน ถาผูบริหารตองการจะปรับปรุงวิธีปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ก็อาจได

โดยการจัดหาเครื่องจักร เคร่ืองมืออันทันสมัยมาใช จัดการฝกอบรมคนงานใหมี

ความสามารถยิ่งขึ้นซึ่งจะเปนผลดีตอองคกรและผูปฏิบัติงานดวย ตัวอยางผลกระทบตอ

สังคมภายนอก เชน ถาองคกรนั้น ๆ มีนโยบายที่จะทําประโยชนตอสังคม ดวยการสงเสรมิ

การศึกษาในชุมชนโดยใหทุนการศึกษาหรอืบรจิาคเงินกอสรางโรงเรียนก็นับวาองคกรนั้น            

มีสวนชวยพัฒนาสังคมภายนอกหรอืองคกรบางแหงอาจไมนําพาตอความเดือดรอน

รําคาญ ซึ่งองคกรของตนกอขึน้ สิ่งเหลานีย้อมเปนผลของการบริหารอันมีอิทธิพลตอชีวิต

มนุษยและสิ่งแวดลอม 
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  4) การบรหิารเปนเรื่องเก่ียวกับความสามารถของกลุมคนธุรกิจกอตั้งขึ้น

เพื่อดําเนินการใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคโดยกลุมคน มิใชเปนความสามารถ          

ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเพียงบุคคลเดียวเทาน้ันทั้งนี ้เพราะวาคนเรายอมมีขอบเขต

ความสามารถกําจัด ท้ังดานกําลังกาย กําลังสมองและเวลา จงึจําตองไดรับความรวมมือ

รวมใจจากบุคคลมาชวยกัน 

  5) การบริหารจะไดรับผลสําเร็จดวยดี ดวยการรวมแรงรวมใจของบุคคล           

อ่ืน ๆ นอกเหนือไปจากเจาของธุรกิจ ทั้งนี้เนื่องจากบรรดาเจาของ เชน ผูถือหุนอาจไมมี

เวลาหรอืความสามารถในการบริหารจงึตองจัดหาผูอื่นท่ีมีความสามารถในการบริหาร 

จึงตองจัดหาผูอื่นที่มีความสามารถในการบริหารใหมาบรหิารในองคกร 

  6) การบริหารจะดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพไดโดยการใชความรู 

ความชํานาญและการฝกฝนอบรมทางดานบรหิารมาโดยเฉพาะ จึงเปนที่ยอมรับกัน

โดยทั่วไปวาการบรหิารเปนวิชาชีพอยางหนึ่ง ผูบริหารโดยเฉพาะผูบริหารสูงสุด 

ไมจําเปนตองมีความรูทางเทคนิคในการปฏิบัติโดยตรง แตผูบริหารจะตองมีความรู 

ความชํานาญในการบรหิาร อันไดแก การวางแผน การจัดองคการ ฯลฯ 

  7) การบริหารเปนส่ิงที่ไมมีตัวตนไมสามารถมองเห็นได แตสิ่งที่จะแสดงใหเห็น

วาการบริหารดําเนินไปอยางไร ไดผลดีหรอืไมเพียงใดน้ัน ก็คอืผลงานเพราะวาผลงานจะเปน

เครื่องวัดความสามารถทางการบรหิาร 

  8) เจาของธุรกิจไมจําเปนตองทําหนาท่ีผูบริหารเสียเองโดยท่ัวไปแลว 

(ยกเวนองคกรขนาดเล็ก) คณะผูบริหารมักจะเปนกลุมบุคคลอื่น ๆ ที่มีความสามารถ

ทางการบรหิารทําหนาที่ในนามของเจาของธุรกิจ 

    ประทาน  คงฤทธิ์ศึกษากร (2543, หนา 36) ศึกษาการใหความหมาย           

การบริหาร คอื การทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการโดยมีหลักการดังนี ้

  1) ตองมีองคการ (Organization) และองคการนั้นตองมีการกําหนด 

วัตถุประสงค (Objective) อันแนชัด 

  2) ตองมีคนทํางานรวมกัน คนเปนสวนสําคัญในการบริหารหรือการทํางาน 

  3) ตองมีทรัพยากรในการบรหิาร ซึ่งนอกจากคน (Man) แลวจะตองมี

ทรัพยากรอ่ืน ๆ ที่สําคัญ ไดแก เงิน (Money) วัสด ุ(Material) ในการทํางาน 

  4) ตองมีการจัดการในการบรหิารหรอืการทํางานเพื่อใหการทํางานเปนไป

โดยราบรื่นและบรรลุวัตถุประสงค 
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      พิทยา  บวรวัฒนา (2550, หนา 18) กลาววา การบรหิารเปนเรื่องของ                 

การนําเอากฎหมายและนโยบายตาง ๆ ไปปฏิบัติใหเกิดผลซึ่งเปนหนาที่ของขาราชการ              

ท่ีจะทํางานดวยความเต็มใจดวยความเที่ยงธรรมและอยางมีประสิทธิภาพตามหลักเกณฑ 

ท่ีกําหนดไว 

      ประถม  แสงสวาง (2548, หนา 26) กลาววา การบรหิารเปนศาสตร 

เพราะมีทฤษฎีและหลักการมากมายในการบรหิารที่นํามาทดลองไดพสิูจนไดวาเปนจริง  

การนําไปใชใหไดผลหรือไมนั้นเปนศิลป คอื ผูนําไปใชตองมีศิลปะ การบริหารยังอาจ 

หมายถึง การวางแผน (Planning) การดําเนินงานตามแผน (Execution) ซ่ึงประกอบดวย 

การแบงงาน (Sharing) การรวมมือ (Participating) การประสานงานกัน (Coordinationg) 

และการประมวลผล (Evaluation) 

      วีระ  อาํพันสุข (2548, หนา 36) อธิบายไววา การบรหิารตองใชความรู                     

ในภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติในการบริหารงานตองอาศัยบุคคล (Man) เงินทุน (Money) 

อุปกรณตาง ๆ (Material) และการจัดการ (Management) และควรนําหลักธรรมทาง

พระพุทธศาสนามาเปนเครื่องมือในการสรางความมั่นคงทางจิตใจ 

 ชุบ  กาญจนประกร (2547, หนา 42) กลาวถงึ การบริหารวา การบริหาร 

หมายถึง การดําเนินงานเพือ่ใหบรรลุจุดมุงหมาย หรือวัตถุประสงคที่กําหนดไว โดยอาศัย

องคประกอบหรือปจจัยตาง ๆ ท่ีจําเปนตอการบริหาร และวิธีการปฏิบัติ ตลอดจนหมายถงึ

การทําใหงานสําเร็จลุลวงไปไดอาศัยบุคคลอื่น ๆ 

 จากนิยามขางตนจะเห็นไดวา ไมวาจะเปนการบริหารงานภาครัฐ การบรหิาร 

สาธารณกิจ หรือรัฐประศาสนศาสตร ลวนแลวแตมีวัตถุประสงคอยางเดียวกัน นั่นคอื  

การใหบรกิารสาธารณะ เพือ่ประโยชนสุขของคนสวนรวมในชุมชน ฉะน้ันไมวา การบริหาร 

(Administration) จะมีความหมายวาอยางไร การบริหาร ก็คือการรวมเอาความรูเกี่ยวกับ

การบริหารงานภาครัฐท่ีเปนการบริหารกิจกรรมตาง ๆ ของรัฐใหเปนไปตามวัตถุประสงค

ของรัฐ เพื่อเปนสาธารณกิจที่เปนการกระทําเพื่อประโยชนสวนรวมของชุมชนหรอื

สาธารณะอื่น ๆ 

 โดยสรุป การบรหิารและการบรหิารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของ

มนุษยที่เปนสัตวสังคมซึ่งจะตองอยูรวมกันเปนกลุม โดยจะตองมีผูนํากลุมและมีแนวทาง

หรอืวิธีการควบคุมดูแลกันภายในกลุมเพื่อใหเกดิความสุขและความสงบเรียบรอย ซ่ึงอาจ

เรียกวา ผูบริหารและการบรหิาร ตามลําดับ ดังนั้นท่ีใดมีกลุมท่ีนั่นยอมมีการบริหาร                  
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คําวา การบรหิารและการบรหิารจัดการ รวมท้ังคําอื่น ๆ อกี เปนตนวา การปกครอง 

(Government) การบริหารการพัฒนา การจัดการ และการพัฒนา (Development) หรือ

แมกระทั่งคําวา การบรหิารการบริการ (Service Administration) การบริหารจติสํานึกหรือ

การบริหารความรูผิดรูชอบ (Consciousness Administration) การบรหิารคุณธรรม 

(Morality Administration) และการบรหิารการเมือง (Politics Administration) ท่ีเปนคําใน

อนาคตที่อาจถูกนํามาใชได คําเหลานีล้วนมีความหมายใกลเคียงกัน ขึน้อยูกับผูมีอํานาจ 

ในแตละยุคสมัยจะนําคําใดมาใชโดยอาจมีจุดเนนแตกตางกันไปบาง อยางไรก็ตาม  

ทุกคําท่ีกลาวมานี้เฉพาะในภาครัฐ ลวนหมายถงึ (1) การดําเนินงาน การปฏิบัติงาน 

แนวทาง (Guideline) วิธีการ (Method) หรือมรรควิธี (Means) ใด ๆ (2) ท่ีหนวยงานของรัฐ 

และ/หรอื เจาหนาที่ของรัฐนํามาใชในการบริหารราชการหรอืปฏิบัติงาน 

(3) ตามวัตถุประสงคท่ีกําหนดไว (4) เพื่อนําไปสูจุดหมายปลายทาง (End หรอื Goal) หรอื 

การเปล่ียนแปลงในทิศทางท่ีดีขึน้กวาเดิม เชน มีวัตถุประสงคเพื่อนําไปสูจุดหมาย

ปลายทางเบือ้งตน (Primary goal) คอื  ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ หรอื

ชวยเปล่ียนแปลง การปฏิบัติราชการใหเปนไปในทิศทางท่ีดีกวาเดิม หรอืมวีัตถุประสงค 

เพื่อนําไปสูจุดหมายปลายทางสงูสุด (Ultimate goal) คอื การพัฒนาประเทศที่ประเทศชาติ

และประชาชนอยูเย็นเปนสุขอยางยัง่ยืน เปนตน และทุกคําดังกลาวนี ้อาจมองในลักษณะ 

ท่ีเปนกระบวนการ (Process) ที่มีระบบและมีหลายขั้นตอนในการดําเนินงานก็ได 

 2. การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบดวย 2 สวน 

หลัก ๆ คอื  

  2.1 ลักษณะสําคัญขององคกร 

  เปนการอธิบายวิธีการดําเนินการขององคกร สภาพแวดลอมในการปฏิบัติ

ภารกิจ ความสัมพันธกับหนวยงานอื่นในการปฏิบัติราชการ ความทาทายเชิงยุทธศาสตร

และกลยุทธ และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ ซ่ึงเปนแนวทางที่ครอบคลุมระบบ

การบริหารจัดการดําเนินการขององคกรโดยรวม ประกอบดวย 2 หัวขอ คอื ลักษณะ

องคกร และ ความทาทายตอองคกร 

  2.2 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งประกอบดวยเกณฑ  

7 หมวด ไดแก 

  หมวด 1 การนําองคกร 

  เปนการตรวจประเมินวา ผูบริหารของสวนราชการดําเนินการอยางไร               
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ในเรื่องวิสัยทัศน พันธกจิ คานิยม เปาประสงคระยะส้ันและระยะยาว และความคาดหวัง 

ในผลการดําเนินการ รวมถึงการใหความสําคัญกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย  

การกระจายอํานาจการตัดสินใจ การสรางนวัตกรรม และการเรียนรูในสวนราชการ 

รวมท้ังตรวจประเมินวาสวนราชการมีการกํากับดูแลตนเองที่ดี และดําเนินการเก่ียวกับ

ความรับผิดชอบตอสาธารณะและชุมชนอยางไร 

  หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 

  เปนการตรวจประเมินวิธีการกําหนดเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 

และแผนงาน/โครงการของสวนราชการ รวมทั้งการถายทอดเปาประสงคเชงิยุทธศาสตร

และกลยุทธ ลงไปยังระดับตาง ๆ ภายในองคกร และการวัดผลความกาวหนา 

  หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและมีผูมสีวนไดสวนเสีย 

  เปนการตรวจประเมินวา สวนราชการกําหนดความตองการ ความคาดหวัง 

และความพึงพอใจของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียอยางไร รวมถึงสวนราชการ             

มีการดําเนินการอยางไรในการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย 

การกําหนดปจจัยท่ีสําคัญที่ทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ  

และนําไปสูการกลาวถึงในทางท่ีดี 

  หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

  เปนการตรวจประเมินวา สวนราชการเลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ  

และปรับปรุงขอมูลสารสนเทศ และจัดการความรูอยางไร 

  หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 

  เปนการตรวจประเมินวา ระบบงานบุคคลและระบบการเรยีนรูของบุคลากร 

และการสรางแรงจูงใจ ชวยใหบุคลากรพัฒนาตนเองและใชศักยภาพอยางเต็มที่อยางไร 

เพื่อใหมุงไปในแนวทางเดียวกันกับเปาประสงคและแผนปฏิบัติการโดยรวมของสวนราชการ 

รวมท้ังตรวจประเมินความใสใจ การสรางและรักษาสภาพแวดลอมในการทํางาน การสราง

บรรยากาศที่เอือ้ตอการปฏิบัติงานของบุคลากร ซ่ึงจะนําไปสูผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศ 

และความเจรญิกาวหนาของบุคลากรและสวนราชการ 

  หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

  เปนการตรวจประเมินแงมุมที่สําคัญทั้งหมดของการจัดการกระบวนการ 

การใหบรกิาร และกระบวนการอื่นท่ีสําคัญที่ชวยสรางคุณคาแกผูรับบริการ ผูมีสวนได 

สวนเสีย และสวนราชการ ตลอดจนกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญตาง ๆ  
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  หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ 

  เปนการตรวจประเมินผลการดําเนินการและแนวโนมของสวนราชการในมิติ

ตาง ๆ ไดแก มิติดานประสิทธิผลตามยุทธศาสตร มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดาน

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมติิดานการพัฒนาองคกร นอกจากนี้ยังตรวจ

ประเมินผลการดําเนินการของสวนราชการ โดยเปรียบเทียบกับสวนราชการหรอืองคกรอ่ืน 

ท่ีมีภารกจิคลายคลึงกันดวย 

บรบิทของของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

จังหวัดสกลนคร 

 สํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร เร่ิมกอตั้งตาม 

พระราชกฤษฎีกาโอนกจิการบรหิารและอํานาจหนาท่ีของสวนราชการใหเปนไปตาม

พระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 และกฎกระทรวงแบงสวน

ราชการ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม พ.ศ. 2545 ประกอบกับ 

คําสั่งสํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ที่ 182/2547

วันที่ 25 มิถุนายน พ.ศ. 2547 ใหจัดต้ังหนวยงานภายในสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติ 

และสิ่งแวดลอมจังหวัด  ซึ่งเปนหนวยงานราชการบรหิารสวนภูมิภาค ในสังกัดกระทรวง

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมตามกฎกระทรวงแบงสวนราชการสํานักงาน

ปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม พ.ศ. 2545 และกฎกระทรวงแบงสวน

ราชการสํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 

2547 จึงใหจัดต้ังหนวยงานภายในสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัด 

ภายใตการบังคับบัญชาของทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัด โดยมีองคประกอบ

และหนาที่ความรับผิดชอบตามที่สํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมกําหนด 

หมวดที่ 1 

ความรูทั่วไป 
 

วิสัยทัศน 

        ทันเหตุการณ ทันสมัย อนุรักษ พัฒนาและสนับสนุนสิ่งแวดลอมที่ยั่งยืน เพื่อความ

เปนอยูท่ีดีของประชาชน 
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พันธกิจ 

          อนุรักษ ฟนฟู ควบคุมการจัดสรร และการใชประโยชนจากทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดลอม รวมทัง้การสรางคุณคาที่เช่ือมโยงกับการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม             

โดยอาศัยการเสริมสรางระบบและกลไกการจัดการภายในใหสามารถดําเนินภารกิจ 

ประสานกับเครอืขายภาคีและผูมีสวนไดเสียภายนอกอยางมีพลงัและสอดคลองกลมกลืน 

คานิยมหลักขององคกร 

           "ทันเหตุการณ ทันสมัย ใสใจสิ่งแวดลอม" 

บทบาทและหนาที่และความรับผิดชอบ 
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หมวดที่ 2 

นโยบายดานทรัพยากรธรรมชาติ 

 1. ประเมินสถานภาพและศักยภาพของทรัพยากรธรรมชาติทุกประเภทและ

ความหลากหลายทางชีวภาพ 

 2. สงวน อนุรักษ พัฒนา ฟนฟู เพื่อดํารงสภาพสมบูรณของ

ทรัพยากรธรรมชาติและจัดการใชประโยชน เพื่อตอบสนองความตองการตามศักยภาพ        

ใหเกิดประโยชนอยางยั่งยืน  

 3. สรางมูลคาเพิ่มท้ังทางเศรษฐกจิ สังคม และสิ่งแวดลอม ของ

ทรัพยากรธรรมชาติทุกประเภท เพื่อการใชประโยชนอยางคุมคา  

 4.จัดทําระเบยีบ กฎเกณฑ และระบบการเขาถึงทรัพยากรธรรมชาติของชุมชน

ทองถิ่นและประชาชนทุกกลุมอยางมีประสทิธิภาพ รวมทั้งแบงปนผลประโยชนอยาง

ยุติธรรม ตลอดจนกําหนดขอเสนอแนะ แนวทาง และมาตรการการใชประโยชน

ทรัพยากรธรรมชาติทุกประเภทอยางยั่งยืนและสอดคลองกับสถานการณบนฐานขอมูล

จากการวิจัยและพัฒนา  

หมวดที่ 3 

นโยบายดานส่ิงแวดลอม 

 1.ดําเนินการใหชุมชนทัง้ในชนบทและในเมอืงมีสภาพแวดลอมและคุณภาพชวีิต

ท่ีดีโดยประสานการวางผังเมอืงและจัดระเบียบชุมชน ใหสอดคลองกับศักยภาพของพืน้ที่  

 2.ปองกัน รักษา และฟนฟูคุณภาพสิ่งแวดลอมใหดีขึ้น และอยูในระดับ

มาตรฐานที่ไมเปนอันตรายตอสุขอนามัยของประชาชน ตลอดจนใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม

ในการจัดการคุณภาพสิ่งแวดลอ 

 3.ดําเนินการปองกันและควบคุมสภาวะความเสี่ยงดานส่ิงแวดลอมท่ีเก่ียวของ

กับสุขอนามัยท่ีจะมีผลกระทบตอการดํารงชวีิต และสงเสริมการสรางสภาพแวดลอมท่ีดี

เพื่อคุณภาพชีวติท่ีดีของประชาชน 

 4.สรางกระบวนการเรียนรูเพื่อใหชุมชนสามารถปกปอง คุมครอง และฟนฟู

ส่ิงแวดลอมชุมชน สิ่งแวดลอมธรรมชาติ ส่ิงแวดลอมศิลปกรรมที่เกี่ยวของกับ

ประวัติศาสตร โบราณคดี วัฒนธรรม ประเพณ ีวิถีชีวิต และภูมิปญญาทองถิ่น เพื่อใหเปน

มรดกสืบทอดไปยังอนุชนรุนตอไป  
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หมวดที่ 4 

นโยบายดานการบริหารจัดการ 

 1.บรหิารจัดการและพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมแบบบูรณาการ 

โดยยึดหลักธรรมาภิบาลบนพืน้ฐานการจัดการเชิงพืน้ท่ี การมีสวนรวม และการกระจาย

อํานาจ 

 2.เติมภูมิปญญาประชาชนทุกระดับ และเสรมิสรางขีดความสามารถของ

องคกรทุกระดับอยางตอเนื่อง 

 3. พัฒนาบุคลากรใหรูทักษะและมีประสิทธิภาพ ทั้งดานองคความรูและทักษะ

เพื่อใหสอดคลองกับบทบาทและภารกิจของกระทรวง 

 4. พัฒนาระบบและมาตรฐานในการบริหารจัดการและจัดทําฐานขอมูลโดยใช

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และสามารถเช่ือมโยงเครอืขายกับ

ระบบฐานขอมูลสารสนเทศหลักของประเทศได 

 5. สงเสริมการวิจัยและพัฒนาเพื่อสนับสนุนการกําหนดนโยบาย การวางแผน 

และการปฏิบัติงานทุกระดับ 

 6. รณรงคและสรางจิตสํานึกของประชาชนทุกฝาย รวมท้ังสรางเครือขาย              

การมีสวนรวมในการดําเนินงานอยางจรงิจังและตอเนื่อง 

 7. ติดตามแกไขขอรองเรียนของราษฎรดานทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอม รวมท้ังพัฒนาเครื่องมือและกลไกในการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมใหมีประสิทธิภาพ 

 8. สรางแรงจงูใจโดยใชมาตรการทางเศรษฐศาสตร สังคม และกฎหมาย 

 9. พัฒนากลไกลดความขัดแยงในการใชทรัพยากรธรรมชาติและการแกไข

ปญหาสิ่งแวดลอม สงเสริมกลไกการตลาดเพื่อสังคม เพื่อสรางความสมดุลระหวางอุปสงค

และอุปทานในการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

 10. ปรับปรุง แกไข เสนอรางกฎหมายใหมเพื่อใชเปนเครื่องมือในการ

ดําเนินการ และสามารถบังคับใชกฎหมายที่เกี่ยวของใหงานสัมฤทธิ์ผลสอดคลองกับ

สถานการณ 

 11.เพิ่มบทบาทดานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมในเวทีโลก เพื่อพัฒนา

ความรวมมือและพิทักษผลประโยชนของประชาชนและประเทศชาติ 
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 12. ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการดําเนินงานโดยมีตัวช้ีวัดผลสัมฤทธิ์ 

ชัดเจน 

งานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 งานวิจัยในประเทศ 
 ศุภศิร ิ มหวรรณ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของสถานี

ขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ผลการวิจัย พบวา 

  1. คุณภาพการใหบริการของสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร)  

โดยภาพรวมและรายดาน อยูในระดับปานกลาง 

  2. การเปรยีบเทียบคุณภาพของรถโดยสารภาคเหนือ วี.ไอ.พี ของรถบริษัท 

ขนสง และรถรวมบริษัทขนสงจํากัด ที่สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) พบวา 

   2.1 เมื่อจําแนกตามเพศ โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการเพศหญิง                   

มีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการวามีคุณภาพดีกวาผูใชบริการเพศชาย และมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 

   2.2 เมื่อจําแนกตามผูใชบริการรถโดยสาร โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการรถโดยสารมีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ขนสง จํากัด                

วามีคุณภาพดีกวารถรวมบรษิัท ขนสง จํากัด และมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถติิท่ีระดับ .05 

   2.3 เมื่อจําแนกตามอายุโดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุตั้งแต 

15-30 ป มีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการวา มคุีณภาพดีกวากลุมอื่น แตไมมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 

   2.4 เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา โดยภาพรวม พบวา ผูใชบรกิาร               

ท่ีมีระดับการศึกษาระดับต่ํากวามัธยมศึกษา มีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการวา           

มีคุณภาพดี สูงกวากลุมอื่น และมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

   2.5 เมื่อจําแนกตามอาชพี โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ 

นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา / ประชาชน มีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการวา               

มีคุณภาพดี สูงกวากลุมอื่น แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

   2.6 เมื่อจําแนกตามรายได โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการที่มีรายได 

ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารวา มีคุณภาพดีสูงกวากลุมอื่น 
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แตไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

   2.7 เมื่อจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ 

ท่ีสถานภาพสมรสโสด มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการวามีคุณภาพดีสูงกวากลุม

อ่ืน แตไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 

 วรลักษณ  แฝงมณี (2549, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธร โดยมีจุดมุงหมาย คอื 

  1. เพื่อศึกษาการบริหารงานของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดยโสธร 

  2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน 

ประกันสังคม จังหวัดยโสธร 

  3. เพื่อเปรยีบเทียบความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ 

สํานักงานประกันสังคมของผูประกันตนท่ีมีเพศ อายุ รายได และการศึกษาที่แตกตางกัน 

  4. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน 

ประกันสังคม จังหวัดยโสธร โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูประกันตน จํานวน 380 

คน และบุคลากร จํานวน 26 คน ดวยวิธีการสุมแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) 

และใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ สถติิท่ีใช ไดแก รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) t-test (Independent samples) และ F-test 

(One-way ANOVA) ผลการศึกษา พบวา ผูประกันตนที่มาใชบริการของสํานักงาน

ประกันสังคม จังหวัดยโสธรสวนมากมีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ดานการเขาถงึได ดานการตอบสนองความตองการ ดานความนาเชื่อถอื ดานความ

ปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา ดานการจับตองไดรูสึกได ดานความสุภาพ ดานความ 

สามารถ ดานการติดตอสื่อสาร และดานความเชื่อถอืได โดยรวมและเปนรายดานอยูใน

ระดับมาก ผูประกันตนท่ีมีความแตกตางกันดานอายุ ระดับการศกึษา รายได และประเภท

ท่ีขอรับบริการ พบวา ผูประกันตนท่ีมีอายุสูงกวา 45 ป สวนใหญมีระดับความพึงพอใจ

เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการดานการจับตองไดรูสึกได ดานสุขภาพ ดานความสามารถ 

และดานความเชื่อถอืไดมากกวาผูประกันตนที่มีอายุอื่น สวนผูประกันตนท่ีมีการศึกษา

ระดับประกาศนียบัตรวชิาชีพ (ปวช.) มีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ทุกดานมากกวาผูประกันตนท่ีมีการศึกษาระดับอ่ืน นอกจากนีผู้ประกันตนที่มีรายไดตํ่ากวา 

5,000 บาท / เดือน มีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการทุกดานมากกวา

ผูประกันตนที่มีราบไดระดับอ่ืน และผูประกันตนท่ีมาใชบริการ ดานประโยชนทดแทน  
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การออกบัตรรับรองสิทธิการรักษาพยาบาลมีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการให 

บริการ ดานการตอบสนองความตองการ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย                 

ดานความสุภาพ ดานความสามารถ ดานการติดตอสื่อสาร มากกวาผูประกันตนที่มาใช

บริการอ่ืน 

 เอือ้มเดือน  แกวสวาง (2549, บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมินคุณภาพ           

การใหบรกิารของโรงพยาบาลรัฐที่ดําเนินงานตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา 

กรณีศึกษาจังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัน พบวา เพศ อายุ และการศึกษา เปนตัวแปรที่มี

ผลกระทบตอการประเมินคุณภาพการใหบริการ และผูปวยสวนใหญมีความคาดหวังสูง

กวาบริการท่ีไดรับรวมท้ังความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจรงิมีความสัมพันธทางบวกกับ

การประเมินคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถติิโดยความคาดหวังมีความ 

สัมพันธกับการประเมินคุณภาพการใหบริการ ในระดับสูงหรือสูงยิ่งขึ้นเมื่อหาคาผลตาง

ระหวางความคาดหวังกับการใหบริการท่ีไดรับจรงิ พบวา มคีวามสัมพันธกันในทางลบหรอื

เชิงผกผันกับการประเมินคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเปนไปตามทฤษฎีของโฮเบอรสท  

ผลการศึกษาคร้ังน้ีทําใหทราบถงึรูปแบบความตองการของผูปวยจากการใหบริการของ

โรงพยาบาลในดานระบบการใหบริการ เรื่องของความชัดเจนของระบบการติดตอสื่อสาร 

ความเพยีงพอของบุคลากร อุปกรณและเคร่ืองมือแพทย สถานที่ ระยะเวลาในการรอคอย 

และดานพฤติกรรมในการใหบริการ เชน ในเรื่องของการใหขอมูล อัธยาศัย ความเสมอ

ภาค ความสามารถในการรักษา 

 ภาสกร  จันทมงคลเลิศ (2549, บทคัดยอ) ไดศึกษาการพัฒนาแนวทางในการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ : กรณีศึกษา สหกรณออมทรัพยจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

จํากัด ผลการศึกษาสําหรับแนวทางการแกไขท่ีได และประเมินผลจากผูใช บริการ พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มขึ้นรอยละ 70.79 ในการปรับปรุงขั้นตอนการกูยืม

ขององคกรกรณีศึกษา พบวา หากนําแนวทางที่พฒันาขึ้นไปปฏิบัติแลวจะสามารถปรับลด

เวลาใหการกูยืมไดจาก 33 วัน เหลือ 19 วัน สําหรับแนวทางปรับปรุงคุณภาพอ่ืน ๆ                   

ท่ีไดสรางขึน้แตยังมิไดนําไปปฏิบัติใชจริงไดถูกประเมินโดยเจาหนาที่สหกรณทั้งในระดับ

บรหิารและระดับปฏิบัติการใน 4 ดาน ไดแก ดานความยากงายในการนําไปปฏิบัติ                

ดานประโยชนตอองคกรกรณีศึกษาดานระยะเวลาที่ใชในการนําไปปฏิบัติ และดานความ

คุมคาในการลงทุนเพื่อปรับปรุง พบวา แนวทางท่ีจัดทําขึน้รอยละ 82.35 มีระดับความงาย

ปานกลางถึงงายมาก ทุก ๆ แนวทางลวนมีประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพสหกรณออม
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ทรัพยจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย แนวทางโดยรวมรอยละ 76.47 ตองอาศัยระยะเวลา               

ในการดําเนินการปฏิบัติพอสมควร และทุก ๆ แนวทางที่จัดทําขึ้นลวนมีความคุมคา 

อยูในระดับคุมคาถึงคุมคามาก 

 ธีรพงษ  ศิรโิสม (2550, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาปญหาและคุณภาพ               

การใหบรกิารของเจาหนาท่ีฝายทะเบยีน สํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ  

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

เจาหนาท่ีฝายทะเบียน สํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ และเพื่อศึกษาเปรยีบเทียบ

คุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ฝายทะเบียนสํานักงานท่ีดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ  

ของผูมารับบริการท่ีมีความแตกตางกันในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

จํานวน 204 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษา เปนแบบสอบถาม สถติิท่ีใชในการวเิคราะห

ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงมาตรฐาน ผลการศึกษา พบวา ผูมารับบริการ 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ีฝายทะเบยีนสํานักงานที่ดินในเขต

จังหวัดกาฬสินธุโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก

ทุกดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานความโปรงใส ดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ 

ดานความเสมอภาค ผูมารับบรกิารเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจโดยรวมและ 

เปนรายดานไมแตกตางกัน ผูมารับบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและ 

เปนรายดานแตกตางกัน ผูมารับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจ

โดยรวมและเปนรายดานแตกตางกัน 

 มยุรา  ชูทอง (2550, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการ 

ของบุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลัยแมโจ มีวัตถุประสงค เพื่อทราบถึง คุณภาพ 

การใหบรกิารของบุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลัยแมโจ ศึกษาถึงขอเสนอแนะ 

ในการปรับปรุงการบริการในทรรศนะของบุคลากรท่ีมาใชบริการในสวนงานของบุคลากร

กองแผนงาน มหาวิทยาลัยแมโจ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการของบุคลากร

กองแผนงานอยูในระดับมาก คุณลักษณะดาน อายุ การศึกษา ไมแตกตางกัน ผูใหขอมูล

สวนใหญเปนเพศหญิง โดยมีอายุเฉลี่ย 39 ป สังกัดกองคลัง สํานักงานอธิการบดี  

ดํารงตําแหนง นักวิชาการเงินและบัญชี โดยมีระดับขั้นการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตร ี

มีอายุราชการเฉลี่ย 14 ป ลักษณะงานท่ีมาติดตอขอรับบริการ คอื งานธุรการ สําหรับ

คุณภาพการใหบริการของบุคลากรกองแผนงานมหาวิทยาลัยแมโจ ในทรรศนะของ

บุคลากรท่ีมาใชบริการนั้น พบวา ผูใหขอมูลกลุมใหญมีการรับรูตอการใหบริการของ
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บุคลากรกองแผนงานในลักษณะที่มีคุณภาพทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานคุณลักษณะของ 

ผูใหบริการ ดานพฤติกรรมของผูใหบริการ และดานคุณภาพและมาตรฐานของผูใหบริการ 

สวนขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่บุคลากรกองแผนงานตองมีการปรับปรุง คือ การกําหนด

ระยะเวลาในการวางแผนการจัดทํางบประมาณท่ีถูกตองชัดเจนใหสอดคลองกับการปฏิบัติ

จริง ควรมีการวางแผนในการติดตามผลการดําเนินงานอยางตอเนื่อง และบุคลากร 

กองแผนงานควรพัฒนาตนเองในดานพฤติกรรมการใหบริการใหดยีิ่งขึน้เพื่อการบริการ 

ท่ีมีคุณภาพตอไป 

 สิริอัจฉรา  ทิพยวงศ (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการ 

ของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ มหาวิทยาลัยแมโจ มีวัตถุประสงค เพื่อทราบถึงลักษณะ

สวนบุคคลของผูใหขอมูล ศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ 

มหาวิทยาลัยแมโจ ผูใหขอมูลวิจัยในคร้ังน้ีคือ ขาราชการ พนักงานมหาวิทยาลัยที่เปน

อาจารย และนักศึกษาท่ีมาติดตอเรื่องทุนและกิจกรรมอื่น ๆ ท่ีเก่ียวของท้ังภายในและ

ภายนอกแระเทศกับกองวิเทศสัมพันธ มหาวิทยาลัยแมโจ ผลการศึกษาพบวา คุณภาพ 

การใหบรกิารของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ มหาวิทยาลัยแมโจ อยูในระดับมาก               

ผูใหขอมูลสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญผูใหขอมูลที่มาติดตอสังกัดหนวยงานคณะผลิต

การเกษตรมากท่ีสุด และนอยที่สุดสังกัดคณะวิศวกรรมและอุตสาหกรรมการเกษตร          

โดยมีลักษณะงานที่มาติดตอขอรับบริการ คอื ดานทุนการศึกษา และการฝกอบรม ดูงาน 

ประชุม สัมมนาและงานวิจัยตางประเทศมากที่สุด สวนคุณภาพการใหบริการของบุคลากร

กองวิเทศสัมพันธ ระดับที่ไมมีคุณภาพในมติิดานการใหความสนใจ มิติการบริการอยาง

ต้ังใจ และมติิการบริการอยางเขาใจ 

 อาภากร  ผดุงสัตยวงศ (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการ 

ตองานทะเบียนและประเมินผล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุร ี 

ผลการศึกษาวจิัย พบวา คุณลักษณะสวนบุคคลดานอายุ ไมแตกตางกัน อาจารยที่ปรกึษา

และนักศึกษา สวนมากมีความพึงพอใจในแตละดานและโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

นักศึกษามีความพึงพอใจดานการลงทะเบยีนอยูในระดับมาก เปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของนักศึกษาตางคณะโดยรวม พบวา นักศึกษาคณะ วิทยาศาสตรแตกตางกับ 

คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานทะเบียนประวัตินักศึกษา พบวา นักศึกษาคณะเทคโนโลยี

สารสนเทศแตกตางกับคณะวิศวกรรมศาสตร คณะวิทยาศาสตรและครุศาสตร

อุตสาหกรรมดานการใหบริการท่ัวไป พบวา นักศึกษาคณะครุศาสตรอุตสาหกรรม 
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มีความแตกตางกับคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษา

ตางหลักสูตรดานการประมวลผลการศึกษา พบวา มีนักศึกษาหลักสูตร 5 ป มีความ

แตกตางกับหลักสูตรเทียบโอน 3 ป และหลักสูตร 4 ป เปรยีบเทียบความพึงพอใจ 

ของนักศึกษาตางชัน้ปในแตละดานและโดยรวมไมพบความแตกตาง 

 นายิกา  เดิดขุนทด และศิริพร  ทิวะสิงห (2552, บทคัดยอ) ไดทําการ ศึกษา

เร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจและแกปญหาของนักศึกษาที่มีตอการบริการของ

หอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ประจําปการศึกษา 2551  

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวัง ความพึงพอใจปญหาและขอเสนอแนะของนักศึกษา

ในการใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

โดยวิธีการสัมภาษณเชงิลึก และการสนทนากลุม วิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพดวยการ

วิเคราะหเนื้อหา โดยใชคาสถติิรอยละ และคาเฉล่ีย ผลการศึกษา พบวา เมื่อเปรียบเทียบ

ดานอายุ ระดับการศึกษา และประเภทของนักศึกษา ไมมีความแตกตางกัน ความคาดหวัง

ของหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการใหบริการดังนี้ 1) จัดบริการใหเอือ้ตอการเรยีนรูของ

นักศึกษาในดานการอํานวยความสะดวกใหนักศึกษาเขาถงึแหลงทรัพยากรสารสนเทศ 

ท่ีสะดวกและรวดเร็ว 2) จัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย หลากหลายใหครบทุกสาขาวิชา 

พรอมกับประชาสัมพันธใหนักศึกษาทราบชองทางสื่อประชาสัมพันธทุกรูปแบบ 3) จัดบรกิาร

เชิงรุกที่สงเสรมิการเรยีนรูของนักศึกษา 4) พัฒนาศักยภาพของผูใหบริการใหมีความรูและ

ความสามารถเฉพาะสาขาวชิา มีทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศนวัตกรรมทางการศึกษา

และการติดตอสื่อสารภาษาตางประเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 5) ปรับ 

เปลี่ยนบทบาทของสํานักวิทยบริการใหเปนศูนยกลางความรูและแหลงคนควาในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือในดานความพึงพอใจตอการบริการของหอสมุดกลางในภาพรวม 

พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรแีละระดับบัณฑิตศึกษาสวนใหญมีความพึงพอใจตอ 

การใหบรกิารของหอสมุดกลางทุกดานในระดับปานกลาง 

 งานวิจัยตางประเทศ 

 Baylock A.R. (1992, อางถงึใน สมดา  วินิจกําธร, 2549, หนา 60) 

มหาวิทยาลัยในแคนาดา ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการที่จัดใหแกนักศึกษา               

ท่ีเปนชนพืน้เมืองในแคนาดา เพื่อหาแนวทางในการเสนอแนะปรับปรุงการบรกิารอยางมี

ประสิทธิภาพ การประเมินผลทําใน 4 ดาน คือ ดานการบริการสวนตัว ดานสังคม  

ดานวิชาการ รวมไปถงึสภาวะแวดลอมในมหาวิทยาลัย ผลการศึกษาพบวา นักศึกษาชน
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พืน้เมืองตองการใหมีการปรับการบริการท่ีดีขึน้กวาเกาทุกดาน รวมไปถึงการสราง

บรรยากาศในมหาวิทยาลัยในมีสภาพแวดลอมท่ีเปนกันเอง และเสนอแนะใหมีการจัดตั้ง

ศูนยชนพืน้เมือง (Native center) เพื่อใหบรกิารแกนักศึกษาชนพืน้เมืองโดยเฉพาะ  

ท้ังน้ีเพื่อใหสามารถแกปญหาที่มีอยูได  

 Hill (1995, อางถึงใน สมดา  วินิจกําธร, 2549, หนา 60) ไดทําการประเมิน

คุณภาพการใหบริการและความสะดวกของมหาวิทยาลัยที่จัดใหแกนักศึกษาที่พิการ  

กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาพิการที่กําลังศึกษาอยูท่ีมหาวิทยาลัยวิกเตอเรีย ในประเทศ

แคนาดา กลุมตัวอยางจํานวน 190 คน ถูกสัมภาษณแบบเจาะลึก เพื่อใหขอมูลเก่ียวกับ

ความสะดวกตาง ๆ ครบถวนในขณะท่ีอยูในมหาวิทยาลัย ผลการศึกษาพบวา                     

กลุมตัวอยางคือนักศึกษาผูพิการใหขอมูลวา ขาดความสะดวกโดยเฉพาะอยางยิง่นกัศึกษา

ผูพิการอยางเปนระบบ ตั้งแตระบบการใหความชวยเหลือ ระบบการใหคําปรึกษา และ

ระบบการใหบริการดานสุขภาพ นอกจากน้ียังควรแยกชนิดการชวยเหลือนักศึกษาผูพิการ

แตละประเภทดวย เชน การพิการทางสายตา การฟง การพูด ทางรางกาย รวมไปถึง

นักศึกษาที่มีปญหาดานสติปญญา และดานอารมณดวย การศึกษาคร้ังน้ี ศึกษากับ              

กลุมตัวอยางท่ีเปนนักศึกษาผวิดํา และนักศึกษาผิวขาวกับนักศึกษาตางชาต ิท่ีกําลังศึกษา            

ในมหาวิทยาลัยจํานวนอยางละเทา ๆ กัน แลวนําผลท่ีไดรับมาเปรียบเทียบกัน  

ผลของการศึกษาสรุปไดวา นักศึกษาผิวดํามีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของมหาวิทยาลัยต่ํากวานักศึกษาผิวขาวและนักศึกษาตางชาต ินอกจากนั้นแลวยังพบวา

นักศึกษาผวิดํามีสถานภาพทางเศรษฐกิจตํ่า จะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

และบรรยากาศในมหาวิทยาลัยท่ีต่ํากวานักศึกษาผิวขาวที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจและ

สังคมสูงกวาอีกดวย 

 Hou (2005, abstract, อางถงึใน ประไพ  กลมเกล้ียง, 2551, หนา 50)  

ไดศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการของผูคาปลีกเครื่องแตงกายทางอินเทอรเน็ต             

และผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา ความเชื่อถือและความจงรักภักดีของลูกคา             

ผลการศึกษา พบวา การเจรญิเติบโตอยางรวดเร็วของตลาดในอินเทอรเน็ตและการเรียนรู 

ท่ีเพิ่มขึน้ของลูกคาในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ

คาปลีกเปนอยางมากลูกคามีแนวโนมเอียงที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงและใหความใสใจ

ตอผลกําไรท่ีตนควรจะไดรับจากรูปแบบการบริการทางอินเทอรเน็ต ผลิตภัณฑดานเคร่ือง

แตงกายเปนประเภทของสินคาที่สําคัญในการคาปลีกในโลกอินเทอรเน็ต ซึ่งมีความสําคัญ
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ท่ีผูเรียนรูอินเทอรเน็ตและผูสอนอินเทอรเน็ตตองเขาใจวาปจจัยใดของคุณภาพ 

การใหบรกิารที่ลูกคาจะมองเห็นไดกอนและการมองเห็นและทําความเขาใจในคุณภาพ           

การใหบรกิารเปนอยางไรตอความพึงพอใจ ความเชื่อใจและความจงรักภักดีของลูกคา 

เพื่อท่ีจะสามารถสังเกตเห็นความสัมพันธซับซอนระหวางคุณภาพการใหบริการของคน           

ในสมัยกอน คุณภาพการใหบริการและทัศนคติและความตั้งใจเชงิพฤติกรรมของลูกคา 

 Forsythe (2005, abstract, อางถึงใน ประไพ  กลมเกลี้ยง, 2551, หนา 50)  

ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องบทบาทและคุณภาพการใหบริการในฐานะปจจัยของ 

ความพึงพอใจในการกอสรางท่ีอยูอาศัย ซ่ึงสามารถสรุปการวิจัยไดวา คุณภาพ 

การใหบรกิาร มีความสําคัญตอลูกคาโดยไมเรยีงลําดบัคือ คุณภาพการใหบริการ 

ท่ีแตกตาง หรอืราคาและการออกแบบ ผลิตภัณฑท่ีแตกตางกัน รวมท้ังการคาดหวัง 

กอนซ้ือดวย การสนองกลับจะถูกผลักดันจากภายนอกตอการเกิดบริการระหวางท่ีมีการ

กอสราง แบบจําลองไดมีการพัฒนาเพื่อใหสรุปรูปแบบของการเกิดการใหบริการและ

ความสําคัญของอัตราระหวางเหตุท่ีเปนบวกกับลบ ซึ่งไดผลสรุปเพิ่มเติมอีกวาผลิตภัณฑ 

ท่ีเสร็จสมบูรณแลวไดกอใหเกิดผลกระทบที่เพิ่มมากขึ้นตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ

และความพึงพอใจของลูกคา 

 Davis (2005, abstract, อางถงึใน ธนกร  จินตพละ, 2554, หนา 53)  

ไดศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบตลาดภายในตอคุณภาพการใหบริการศูนยกีฬาและสันทนา

การในวิทยาลัย ในการวิจัยคร้ังนี้ ผลลัพธไมสามารถแสดงใหเห็นอิทธิพลตอการรับรูถึง

การตลาดภายในของพนักงานได อยางไรก็ตาม ผลลัพธไดช้ีใหเห็นถึงการพบความแตกตาง

ของการรับรูตอคุณภาพการใหบริการและผลที่ตามมาทีหลังบนพื้นฐานความเก่ียวของกับ

องคกร (พนักงานที่ทํางานเต็มเวลา พนักงานทํางานลวงเวลา และผูเขารวมการทดสอบ) 

ผลลัพธจากตารางการถดถอย แสดงใหเห็นถึงมิติของการตลาดภายในไดรับการพัฒนา

เพื่อการวิจัยนี ้มีผลกระทบอยางย่ิงตอคุณภาพการใหบริการ 

 Kim (2005, abstract, อางถึงใน ณัฐวุฒ ิ วงษสิงห, 2553, หนา 48)  

ไดศึกษาวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการดานความพึงพอใจ และ             

การกลับมาใชบริการใหมของสนามกอลฟเอกชนในประเทศเกาหลี ผลการวจิัยพบวา                

1) ปจจัยของอายุและระดับการศึกษา มีผลกระทบตอความตองการระดับคุณภาพ              

การใหบรกิารที่แตกตางกัน  2) กลยุทธที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ คอื ความเช่ือถือได 

ในมาตรฐานการใหบริการท่ีมีความสามารถ รองลงมา คอื ความไววางใจ การเอาใจใสตอ
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ลูกคา การตองสนองดวยความเต็มใจ  3) สวนกลยุทธที่ทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก 

คือ ความเชื่อถอืไดในมาตรฐานบรกิารและการตอบสนองดวยความเต็มใจ 

 Shih (2006, p. 141, อางถึงใน ธนกร  จินตพละ, 2554, หนา 53) ไดศึกษาวิจัย

เร่ืองผลกระทบของวัฒนธรรมตอคุณภาพการใหบรกิารและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ผลการศึกษาเพื่อทดสอบความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย พบวา คุณภาพ               

การใหบรกิารมีความสัมพันธกับระยะหางของอํานาจในวัฒนธรรมของชาติและสัญชาติ             

ในแบบจําลองทั้ง 5 ดาน ทุกประการซึ่งมีความสัมพันธคอนขางนอย อยางไรก็ดีกลไก

ความคิดแบบขงจือ้เปนตัวพยากรณท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในทุกดานของผูรับบริการ 

การวเิคราะหบทบัญญัติวินัยในศาสนาคริสตแสดงใหเห็นวาผูรับบริการจากประเทศ                

ฝงตะวันตก (สหรัฐอเมริกาและเยอรมันนี) มแีนวโนมท่ีจะมีคาคะแนนสูงกวาในมิติทั้ง 5 

ของคุณภาพการใหบริการเม่ือเปรยีบเทยีบกับผลของผูรับบริการจากประเทศฝงตะวันออก 

(ญี่ปุนและไตหวัน) จากผลการเปรียบเทียบแบบ HSD Post-hoc ของ Tukey แสดงใหเห็นวา 

ผูรับบริการชาวสหรัฐอเมริกามีคาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญี่ปุนและไตหวัน                   

ในคุณภาพการใหบริการทุกดาน ซึ่งผูรับบรกิารชาวเยอรมันนีก็ไดผลลัพธเชนเดียวกับ

ผูรับบริการชาวสหรัฐอเมริกา ความพึงพอใจของผูรับบริการในทุกดานนั้นผูรับบริการ           

ชาวสหรัฐอเมริกามีคาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญี่ปุนและไตหวันมาก ซึ่งผูรับบริการ

ชาวไตหวันเองก็มีคะแนนทิ้งหางผูรับบรกิารชาวญี่ปุนอยางมาก 

 สรุปไดวางานวิจัยตางประเทศสวนใหญนิยมศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการ

โดยการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการซ่ึงสงผลตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใหบริการ

ความไววางใจในการใหบริการ ตลอดจนความพรอมท่ีจะใหบรกิาร ความสามารถ และ 

การเขาถงึบริการ การมีอัธยาศัยที่ดีตอการบริการ สรางความสัมพันธท่ีดีตอผูรับบริการ 

และมีความนาเช่ือถอื เขาใจผูรับบริการอยางมั่นคงและปลอดภัย และสัมผัสถงึการบริการ

อยางแทจริงได และการบรกิารตอการตัดสินใจใชบริการภายใตวัฒนธรรมของแตละ

ทองถิ่น 
  

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




