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บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 การวจิัย เรื่อง คุณภาพการใหบริการของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาตแิละ

ส่ิงแวดลอมจังหวัดสกลนคร  ผูวจิัยไดศึกษาเอกสาร แนวคดิ ทฤษฎี และเอกสารงานวิจัย 

ท่ีเก่ียวของ ดังน้ี 

  1. การวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิาร 

  3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาครัฐ 
  5. บริบทสํานักงานสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

จังหวัดสกลนคร   

  6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

การวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

 การวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม (Participatory Action Research หรือ 

PAR) เปนรูปแบบการวจิัยท่ีประกอบดวยกระบวนการคนควาทางสังคม (Social 

Investigation) การใหการศึกษา (Education) และการกระทํา (Action) เพื่อที่จะใหกลุมคน 

ไดมีสวนรวมในการสรางความรูของสังคม ซึ่งกระบวนการท้ัง 3 สวนของการสรางความรู

ไมไดเปนเพียงแตกระบวนการชุดใหมของวิธีการวิจัยเทาน้ัน หากยังเปนแนวทางท่ีจะเปลี่ยน

รูปแบบของบุคคลและสังคมอยางเปนระบบ โดยท่ีการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม

มุงเนนการพัฒนาความสํานึกอยางมีวิจารณญาณของชาวบานในอันท่ีจะปรับปรุงสภาวะ

ความเปนอยูและคุณภาพชีวิตของเขา ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงโครงสรางพืน้ฐานและ 

ความสัมพันธในสังคมดวย (ฉลาด  จันทรสมบัติ และทองสงา  ผองแผว, 2553, หนา  

141-142) 

 1. แนวคิดของการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  นักการศึกษาหลายทานไดใหแนวคิดของการวิจัยเชงิปฏิบัติการ 

แบบมีสวนรวม ไวดังนี ้
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   นิตยา  เงินประเสริฐศร ี(2544, หนา 61) กลาววา การวิจัยเชิงปฏิบัติการ

แบบมีสวนรวม เปนกลยุทธที่สะทอนใหเห็นถงึการเดินทางไปสูการพัฒนา (Journey of 

Development) โดยมกีารเปลี่ยนแปลงจากสิ่งที่เปนอยูไปสูสิ่งที่สามารถเปนไปไดทั้งในระดับ

ปจเจกชนและระดับสังคมโดยหัวใจสําคัญของการเปลี่ยนแปลงอยูที่กระบวนการวจิัย            

ซ่ึงใชแนวทางความรวมมือ (Collaborative Approach) ระหวางนักวจิัยกลุมผูมีสวนไดสวน

เสีย (Stakeholders) ท้ังน้ีกระบวนการวิจัยจะตองเปนประชาธิปไตย ยุติธรรม มีอิสระและ

สงเสริมคุณคาของชวีิต และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียจะเขารวมสังเกต ตรวจสอบ

สถานการณตาง ๆ สะทอนความคิดเห็นและความตองการของตน ทรัพยากรที่มีอยู 

อุปสรรคและปญหาที่ปรากฏอยู ตรวจสอบทางเลือกที่เปนไปไดและมีการเปลี่ยนแปลง

อยางมีจติสํานึกไปสูการเปล่ียนแปลงใหม 

   มะลิ  วิมาโน (2547, หนา 52) กลาววาการวิจัยเชิงปฏิบัติการ 

แบบมีสวนรวม เปนการวจิัยท่ีกลุมตัวอยางที่ถูกวิจัยมีบทบาทเปนผูรวมในการวิจัยตลอด

กระบวนการวิจัยนับต้ังแตการประมวลเหตุการณหลักฐานและขอมูลเพื่อกําหนดปญหา

วิจัย การเลือกระบุประเด็นปญหา การสรางเคร่ืองมือ การเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูล 

การแปลความหมาย ตลอดจนการเสนอสิ่งที่คนพบ จนกระทั่งการนําความรูที่ไดจาก 

การวจิัยไปสูการปฏิบัติเพื่อแกไขปญหาในชุมชนโดยชุมชนนั้น 

   ทวีศักดิ์  นพเกสร (2549, หนา 39) กลาววาการวิจัยเชงิปฏิบัติการ 

แบบมีสวนรวมเปนการวิจัยประยุกตท่ีใชขอมูลเชงิคุณภาพมาก แตมีปรัชญาการวจิัย 

เฉพาะของตนเองภายใตกระบวนทัศนการวิพากษ (Critical Paradigm) โดยใชการวิภาษวิธี 

(Dialectic Method) ซึ่งหมายถงึ การอภิปรายถกเถยีง (Debate) เพื่อแกปญหาขอยุต ิ

จากความเห็น 2 ฝายที่แตกตางกัน เพื่อนําไปสูส่ิงท่ีดีกวาเดิม โดยกลุมตัวอยางท่ีนักวิจัย 

เขาไปศึกษามีสวนรวมกับนักวจิัยทุกขัน้ตอนอยางเทาเทียม มีการเรียนรูรวมกันผาน

กระบวนการปฏิบัติในสนามการวจิัยท่ีไมยึดกับทฤษฎี (Praxis) ดวยความเช่ือใน

ความสามารถของมนุษยท่ีจะทํางานรวมกัน เพื่อตัดสินใจและกระทําอยางเทาเทียม       

ท้ังท่ีมีความแตกตางกัน นักวิจัยจึงมิใชมีบทบาทเปนเพียงผูวจิัยเทานั้น หากแตยังมีบทบาท

สําคัญในการเปนผูรวมเรยีนรู (Research as Learner) ไปกับกลุมตัวอยางในการปรับปรุง

สภาวะท่ีเห็นพองตองกันใหดีขึ้น รวมท้ังบทบาทการเปนผูกระตุน (Facilitator) ใหเกดิ 

การสะทอน (Reflection) การปฏิบัติไปสูการเรยีนรูและปรับปรุงการปฏิบัติจนกวาจะบรรลุ

เปาหมายที่ตองการรวมกัน 
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   สุภางค  จันทวานชิ (2551, หนา 66 - 69) กลาววา การวจิัย 

เชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม เปนการวิจัยที่นําแนวคดิ 2 ประการ มาผสมผสานกัน 

คือ การปฏิบัติการ (Action) ซึ่งหมายถงึ กจิกรรมที่โครงการวิจัยจะตองดําเนินการ  

และคําวา การมีสวนรวม (Participation) อันเปนการมีสวนเกี่ยวของของทุกฝายที่เขารวม

กิจกรรมวิจัยในการวเิคราะหสภาพปญหาหรือสถานการณอันใดอันหนึ่ง แลวรวมใน

กระบวนการตัดสินใจและการดําเนินการจนกระท่ังส้ินสุดการวิจัย โดยมีความหมายถงึ 

วิธกีารที่ใหผูถูกวิจัยหรือชาวบานเขามามีสวนรวมในการวิจัย เปนการเรยีนรู 

จากประสบการณ โดยอาศัยการมีสวนรวมอยางแข็งขนัจากทุกฝายที่เกี่ยวของกับกจิกรรม

วิจัย นับตั้งแตการระบุปญหาของการดําเนินการการชวยใหขอมูลและการชวยวิเคราะห

ขอมูล ตลอดจนชวยหาวิธีแกไขปญหาหรอืสงเสรมิกิจกรรมนัน้ ๆ ซึ่งในการวิจัย 

เชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม ขอมูลจากการทําวิจัยทุกขั้นตอนชาวบานเปนผูรวมกําหนด

ปญหาของชุมชนและหาแนวทางในการแกไขปญหา กระบวนการวจิัยจึงดําเนินไป 

ในลักษณะของการแลกเปลี่ยนความเห็นระหวางชาวบานกับผูวิจัย เพื่อใหไดขอสรุป 

เปนขั้น ๆ สวนกระบวนการสังเคราะหขอมูลเปนไปในเชิงการวภิาษ (Dialectic) ซึ่งชาวบาน

จะคอย ๆ เรยีนรูดวยตัวเองและดวยวิธีการวิจัยเชนนี้ ขอมูลที่ไดจงึมีความชัดเจน สะทอน

ความคิดอานตลอดจนนิสัยใจคอของชาวบาน สะทอนความตองการและแบบแผนในการ

ดําเนินชวีิตของเขา การวิจัยแบบน้ีจึงเปนวิธีการท่ีสนับสนุนใหชาวบานหรือตัวแทนในชุมชน

เปนคนสรางองคความรูใหมใหกับตนเองและชุมชน โดยการศึกษาเรยีนรูหาขอมูล 

การศึกษาวเิคราะหถงึปญหา รวมทั้งการแกไขปญหาที่กําลังประสบอยู โดยการรวมกัน

วางแผน และกําหนดการดําเนินงานตามแผนหรือโครงการ พรอมท้ังการปฏิบัติตามแผน 

เพื่อใหบรรลุเปาหมายในการแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามความตองการ ประกอบกับ 

การใชภูมิปญญาและทุนที่มีอยูในชุมชน การเปดโอกาสใหประชาชนไดเขามีสวนรวม 

ในกระบวนการวจิัยเชงิปฏิบตัิการแบบมีสวนรวมนี้  นอกจากสงผลดังที่ไดกลาวไปแลว   

ยังชวยใหเกิดการพัฒนาของผลงานวิจัยและกระบวนการวิจัยในตัวของมันเองอีกดวย  

และอีกทางหน่ึงการวจิัยยังเปนสวนสําคัญในการสรางองคความรูใหแกประชาชนท่ีเขารวม 

กิจกรรมการวิจัย ซึ่งสามารถเปนตัวนําของการพัฒนาลงสูชุมชนทองถิ่นอยางไดผล 

และมีประสิทธิภาพอีกดวย  

   Whyte (อางใน สิทธิณัฐ  ประพุทธนิติสาร, 2545, หนา 20)                       

ใหความหมายการวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมวาเปนกระบวนการท่ีผูคนจํานวนหน่ึง 

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



 

15 
 

ในองคกรหรอืชุมชนเขามารวมศึกษาปญหาโดยกระทํารวมกันกับนักวจิัย ผานกระบวนการ 

วิจัยตั้งแตตนจนกระทั่งเสร็จส้ินการเสนอผลและการอภิปรายผลการวจิัย เปนการเริ่มตน

ของผูคนที่อยูกับปญหา คนหาปญหาที่ตนเองมีอยูรวมกันกับนักวิชาการ จึงเปนกระบวนการ

ท่ีผูคนในองคกรหรือชุมชนมิใชผูถูกกระทํา แตเปนผูกระทําการท่ีมีสวนรวม 

อยางกระตือรือรนและมีอํานาจรวมกันในการวจิัย 

  สรุปแนวคดิของการวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนการวิจัย 

ท่ีมีลักษณะเดน คอื การทําวิจัยพรอม ๆ กับการปฏิบัติงานที่เก่ียวของกับเรื่องที่กําลัง 

ทําวิจัย ซ่ึงเปนการวิจัยที่ไมแยกตัวเองออกจากการปฏิบัติงาน ในขณะเดียวกันก็เปน

กระบวนการวิจัยที่เกดิจากการระดมสมองในลักษณะของการมีสวนรวมระหวางผูวิจัย 

กับผูรวมวิจัย เพราะผูรวมวิจัยมีโอกาสเขารวมในขัน้ตอนตาง ๆ ของงานวิจัยต้ังแต 

การวเิคราะหสภาพปญหาหรือสถานการณอันใดอันหนึ่งแลวรวมในกระบวนการตัดสินใจ

และการดําเนินการจนกระทั่งสิน้สุดการวจิัยเหลานีก้อใหเกิดมิติการเรียนรูรวมกัน 

ในการแสวงปญหาและคดิคนแนวทางออก เพื่อพัฒนาหรอืแกไขปญหาอันเปนมิติรวมกัน 

การวจิัยแบบมีสวนรวมจึงเปนการวจิัยที่สรางคุณลักษณะการเรียนรูแบบหลายฝายรวมกัน

และผลพลอยไดคือผูมีสวนรวมทุกคนตระหนักในปญหา หนาท่ีและแกไขปญหารวมกัน  

เพื่อกอใหเกดิการเปล่ียนแปลงท่ีดีขึน้ อันเปนการพัฒนาที่ตอเน่ืองและยั่งยืน 

 2. หลักการของการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

 การวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมมีหลักการท่ีสําคัญอยู 16 ประการ ดงันี ้

นงนภัส  คูวรัญญา  เท่ียงกมล (2551, หนา 188-198 อางถงึใน กรุณา  โถชาลี, 2554, 

หนา 19-23) 

  2.1 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมเปนวิธีการปรับปรุงการปฏิบัติ 

ในสังคม (Social Practice) ดวยการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติในสังคมและเรียนรู 

จากกระบวนการเปลี่ยนแปลงนั้น โดยการเนนความสําคัญของการศึกษาชุมชน           

โดยการแลกเปล่ียนความคิดเห็นของชาวบาน การประเมินปญหาและความตองการ     

ของชุมชน (Need Assessment) เปนการชวยกัน วิเคราะหสถานการณ (Situation Analysis)  

ปจจุบันวาในชุมชนมีขอบกพรองหรือปญหาที่ใดบาง ในเรื่องอะไรบางและมีความตองการ 

ท่ีจะแกไขหรือพัฒนาเรื่องใดบาง นอกจากการศึกษาสภาพชุมชนเพื่อเขาใจปญหาที่ควร

แกไขดังกลาวแลว เม่ือมีการกําหนดแนวทางแกไขแลวคณะวิจัยควรจะตองมีการสํารวจ

ทรัพยากรในชุมชน (Resource Assessment) ซึ่งจะรวมท้ังทรัพยากรธรรมชาติ ทรัพยากร
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มนุษย บริการของหนวยงานตาง ๆ ในพื้นที่ท้ังภาครัฐและเอกชน ทั้งนี้เพ่ือรวมกันกําหนด

กิจกรรมหรือโครงการแกไขปญหาหรอืพัฒนา 

   2.2 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมเปนการมีสวนรวมที่แทจรงิ 

(Authentic Participation) ซ่ึงเกี่ยวกับความตอเนื่องของการหมุนเวียนของการวางแผน 

(Continuing Spiral of Planning) การกระทํา คอื การเนนิการตามแผนนั่นเอง  

(Acting Implementing Plans) การสังเกตอยางเปนระบบ (Systematically Observing)  

การสะทอนกลับ (Reflecting) และยอนกลับไปที่การวางแผนอีก (Re-planning) และ 

เร่ิมรอบการหมุนเวียนอีกครั้ง อยางไรก็ตามกระบวนการนีส้ามารถเริ่มตนดวยวิธีการ 

แตกตางกัน ดังเชน 

    2.2.1 เก็บขอมูลเบือ้งตนในพืน้ที่ท่ีสนใจดวยการสํารวจท่ัวไป  

แลวไตรตรอง จากน้ันทําแผนเพื่อการเปล่ียนแปลง 

    2.2.2 การสํารวจการเปลี่ยนแปลงโดยการเก็บขอมูลส่ิงท่ีเกิดขึ้น 

 และไตรตรอง จากนั้นสรางแผนที่ละเอียดรอบคอบสําหรับปฏิบัติ 

    ในท้ังสองกรณีดังกลาวเปนการสะทอนการหมุนเวียนที่เต็มไปดวย

ความคิด และเปนระบบท่ีติดตาม โดยความนิยมภายใตบริบทของกลุมดวยความเขาใจ 

และปฏิบัติตนประการหนึง่ สวนอีกทางหนึ่งจะเปนการพัฒนาซ่ึงเปนวิวัฒนาการ 

(Evolution) อีกประการหนึ่ง 

   2.3 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เปนความรวมมือ  

ความรับผิดชอบสําหรับการกระทําจะเก่ียวกับการปรับปรุงดวยความรวมมือของกลุม 

และจะขยายวงกวางออกไปจากท่ีสวนเกี่ยวของ โดยตรงอยางมากไปสูการเกี่ยวของ

โดยตรงมากที่สุดเทาที่เปนไปไดจากผลกระทบเหลาน้ันจากการสนใจในการปฏิบัติ 

   2.4 การวิจัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เปนการสรางชุมชน 

แหงการวพิากษ วิจารณตนเอง (Self-critical Communities) ของประชาชนที่มีสวนรวม  

และที่ใหความรวมมือในกระบวนการการวิจัยของการวางแผน (Planning) ลงมือกระทํา 

(Acting) สงัเกต (Observing) และไตรตรอง (Reflecting) ดวยจุดมุงหมายการสรางชุมชน

ของประชาชนท่ีใหคํามั่นที่จะบรรลุการหยั่งรูดวยปญญาญาณ (Enlightening with Intuition) 

ดวยตนเองที่เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางสภาพแวดลอม การกระทํา ผลท่ีตามมา 

และการปลดปลอยตนเองจากระบบสถาบันและความบีบค้ันสวนตัวท่ีปดก้ันพลัง 

ของการออกเสียงตามสิทธิของตนเองและอิสระที่จะเลือกคานิยมของสังคม (Social 
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Values) 

   2.5 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เปนกระบวนการเรยีนรู 

อยางเปนระบบ (Systematic Learning Process) ที่ประชาชนผูปฏิบัติจะสามารถตอบสนอง

และแสดงออกตามโอกาสที่เปดกวางให ซึง่เปนกระบวนการท่ีใชปญญาวิเคราะหวิจารณ 

(Critical Intelligence) เพื่อสือ่สารถึงการกระทําและเพื่อพัฒนาการเรียนรู ดังนั้นการปฏิบัติ

ทางสังคม จึงเปนสิ่งที่ไดรับรูและยอมรับการปฏิบัติดังกลาวจึงเกี่ยวของกับความสนใจ 

ใครรูและตองการมีความเขาใจในความสัมพนัธระหวางสภาพแวดลอม (Circumstances)  

การกระทํา (Action) และสิ่งที่ตามมา (Consequences) ในสภาพความเปนอยูของตนเอง 

ดังน้ันทฤษฎีการวิจัยเชงิปฏิบัติการจงึถูกพัฒนาขึน้ โดยอาจจะแสดงออกในตอนตน 

ในรูปแบบของเหตุผล สําหรับการปฏิบัติเหตุผลที่เร่ิมตนเหลานีจ้ึงเปนสิง่ท่ีตอง 

พินิจพิเคราะหผานกระบวนการการวิจัยเชงิปฏิบัติการ 

   2.6 การวจิยัเชิงปฏิบัติการอยางมีสวนรวมเปนการเก่ียวของ 

กับประชาชนท้ังในเชิงทฤษฎีและการปฏิบัติของเขา 

   2.7 การวิจัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมตองการประชาชนใหมีสวนรวม

ท้ังดานการปฏิบัติ ดานแนวความคิดและดานการตั้งสมมติฐานเก่ียวกับสถาบันที่ตอง

ทดสอบดวยการรวบรวมหลักฐานที่นาเช่ือถือ เพื่อการพิสูจนใหเห็นประจักษชัดเจน 

   2.8 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมจึงเก่ียวของไมแคเพียงการรักษา

รายงานที่อธิบายวามีอะไรเกิดขึน้ในปจจุบันมากท่ีสุด แตยังเปนการรวบรวมและวิเคราะห

กลุมผูทําหนาที่ตัดสินในสวนท่ีเกี่ยวของกับปฏกิิริยาและความประทับใจเกี่ยวกับ 

ส่ิงท่ีกําลังเกิดตอไปภายหนาอีกดวย 

   2.9 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมเกี่ยวกับผูเขามามีสวนรวม                 

ใหไดประจักษเห็นชัดในประสบการณของตนเองซ่ึงสามารถกระทําไดเองโดยการเก็บรักษา

บันทึกสวนบุคคลของผูท่ีเขามามีสวนรวมในการรวมบันทึกความกาวหนาของตนเอง    

และสะทอนความคิดเห็นของตนเองเก่ียวกับการเรียนรูของกลุมที่ขนานกันไปเก่ียวกับ  

ก) การปฏิบัติตนเอง (วามีการปฏิบัติของปจเจกบุคคลและกลุมกําลังพัฒนาอยางไร)  

และ ข) กระบวนการศึกษาการปฏิบัติ (โครงการวิจัยปฏิบัติการดําเนินการอยางไร) 

   2.10 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เปนกระบวนการทางการเมือง 

เพราะวาเก่ียวกับประชาชนท่ีทําการเปลี่ยนแปลงที่จะกระทบตนเองดวยเหตุผลท่ีบางคร้ัง

จะเปนการสรางแรงตอตานเปล่ียนแปลงท้ังผูที่เขามามีสวนรวมและบุคคลอื่น ๆ  
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   2.11 การวิจัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เก่ียวกับการวิเคราะหอยางพินิจ 

พิจารณาในการสรางสถานการณของสถาบัน (โครงการ รายการและระบบ)  

ในท่ีซึ่งประชาชนทํางานอยู นักวิจัยอาจรูสึกถงึการตอตานการเปลี่ยนแปลงอันเนื่องมาจาก 

ความขัดแยงระหวางการเสนอวิธีปฏิบัติแบบใหมและการยอมรับการปฏิบัติ เชน การสนใจ 

การส่ือสาร การตัดสินใจและงานการศกึษา (Educational Work) การวิเคราะหอยาง

วิพากษวจิารณนีจ้ะชวยใหการวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวมมีการกระทําท่ีเปนการเมือง 

โดย ก) เก่ียวกับการประสานความรวมมือในกระบวนการวิจัยและเชญิชวนใหผูที่เขามา 

มีสวนรวมสํารวจการปฏิบัติของตนเอง และ ข) การทํางานในบรบิทของสถาบัน 

ท่ีกวางขวางมากยิ่งขึน้ตอการเขาใจอยางมีเหตุผลมากขึน้ กระบวนการตัดสินใจมากขึน้ 

และในรูปแบบการทํางานที่เกี่ยวของที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของบุคคลในชุมชน 

   2.12 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม จะเริ่มตนอยางเล็ก ๆ  

ดวยการทํางานบนพื้นฐานการเปลี่ยนแปลงเพยีงเล็กนอยท่ีปจเจกบุคคลสามารถบริหาร

จัดการและควบคุมไดและทํางานกันตอไปในรูปแบบท่ีขยายการเปลี่ยนแปลงมากยิ่งขึน้  

ซ่ึงอาจรวมถึงแนวความคดิท่ีวพิากษวจิารณของสถาบันที่อาจจะนําไปสูความคดิ  

เพื่อการปฏิรูปทั่วไปของโครงการ รายการหรอืระบบที่กวางขวางมากขึ้น ในนโยบาย 

และการปฏิบัติ ผูเขามามีสวนรวมตองสามารถนําเสนอหลักฐานวาเขาจะตองสามารถ

เช่ือมตออยางไร ในหัวขอท่ีสนใจท่ีจะยึดกลุมไวดวยกันและการจัดตัง้ การตกลง  

การแบงปนท่ีแทจริงอยางไรในกลุมดังกลาว 

   2.13 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เริ่มตนดวยวงจรเล็ก ๆ  

ของการวางแผน กระทํา สังเกตและการสะทอนท่ีสามารถชวยกันกําหนดประเด็น ความคิด 

และสมมติฐานที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น ดงันั้นส่ิงท่ีเก่ียวของน้ันจะสามารถระบุคําถามที่ทรงพลัง

มากกวาสําหรับความกาวหนาในงานที่ตนเองทําอยู 

   2.14 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม เริ่มตนดวยวงจรเล็ก ๆ  

ของผูประสานความรวมมือ แตขยายกวางขึน้ในชุมชน ดังนั้นผูวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวน

รวม และผูท่ีเกี่ยวของจะมีผลของคําถามจากการปฏิบัติการ 

   2.15 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม ตองการผูเขามามีสวนรวม 

ในการสรางการบันทึกเกี่ยวกับการปรับปรุงของผูเขามามีสวนรวมในกลุมดังกลาว 

โดยบันทึก 
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    2.15.1 การเปลี่ยนแปลงของกลุมผูท่ีมีสวนรวมเกี่ยวกับกจิกรรม  

และการปฏิบัติตาง ๆ  

    2.15.2 การเปลี่ยนแปลงในภาษาและวาทกรรมในกลุมที่มีสวนรวม 

ท่ีจะบรรยาย อธิบายและตัดสินการปฏิบัติของกลุมตนเอง 

    2.15.3 การเปลี่ยนแปลงในความสัมพันธของทางสังคมและรูปแบบ

ของการจัดองคกรที่แสดงคุณลักษณะและบีบบังคับการปฏิบัติของกลุม 

    2.15.4 การพัฒนาความเชี่ยวชาญของกลุมผูมีสวนรวมในการนํา 

วิจัยเชงิปฏิบัติการท่ีผูมีสวนรวมเหลานีต้องสามารถแสดงหลักฐานบรรยากาศของกลุม 

ท่ีประชาชนคาดหวังและใหหลักฐานสนับสนุนการเรยีกรองตอกันภายในกลุม และ 

แสดงความเคารพ สําหรับคุณคาของหลักฐานที่รวบรวมและวิเคราะหอยางเครงครัด  

อีกท้ังสามารถแสดงและอธิบายทําใหผูอื่นเชื่อถือได 

   2.16 การวจิัยปฏิบัติการอยางมีสวนรวม ตองการใหผูที่เขามามีสวนรวม

ใหเหตุผลในการตัดสินใจเกี่ยวกับงานสังคมหรอืการศึกษาแกผูอื่น เพราะวากลุมผูที่เขามา

มีสวนรวมสามารถแสดงหลักฐานที่เขารวบรวมไดและสามารถสะทอนอยางวิพากษวาสิ่งท่ี

พวกเขาทั้งหลายไดกระทําไปจะชวยพวกเขาเองในการสรางสรรค การพัฒนา ทดสอบ  

และตรวจสอบอยางสมเหตุสมผลสําหรับส่ิงท่ีพวกเขากําลังกระทําการ มีการพัฒนาเหตุผล

ดังกลาวทําใหเขาสามารถสอบถามผูอ่ืนอยางมีเหตุผล วาบุคคลอื่นตัดสินการปฏิบัติ 

ของพวกเขาในรูปแบบทฤษฎีของพวกเขาเองและหลักฐานที่สะทอนโดยพวกเขาเองนั้น 

เปนอยางไร 

  สรุปหลักการของการวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมน้ันเปนกระบวนการ

เรียนรูอยางเปนระบบ โดยเริ่มตนดวยวงจรเล็ก ๆ อยางการวางแผน กระทํา สังเกต 

และการสะทอนผลแลวคอยขยายกวางออกไป ซ่ึงเก่ียวกับความตอเน่ืองของการหมุนเวียน 

กระบวนการ คือวางแผนการปฏิบัติการ การดําเนินการตามแผน สังเกตผลการดําเนินการ 

สะทอนผลกลับ แลวยอนกลับไปที่การวางแผนอกีเปนการเริ่มรอบการหมุนเวียนอีกคร้ัง 

 3. ข้ันตอนของการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  ขั้นตอนตาง ๆ ของกระบวนการวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม  

ตามแนวคดิของไพโรจน  ชลารักษ (2548, หนา 20-21) สรุปวาหากพจิารณาในรูปของ

กระบวนการวิจัย การมีสวนรวมของฝายตาง ๆ สามารถระบุไดตามลําดับขั้นหรือ

กระบวนการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมไดหลายขั้นตอน ซึ่งชวยใหเห็นบทบาทหนาที่
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ของผูเขารวมการวิจัยแตละฝายไดอยางชัดเจนและในทางปฏิบัติแลวกระบวนการวิจัย 

ก็ตองดําเนินไปโดยความรวมมอืกับทํากิจกรรมอยางตอเนื่อง เปนลําดับขั้นตอนตั้งแตตน

จนจบส้ินกระบวนการ ดังตอไปนี้   

   1. ขั้นการศึกษาบริบทในขั้นตอนนี้นักวจิัยจะทําการกําหนดพื้นที่ 

ท่ีจะทําการศึกษาวิจัยเพื่อทําประชาคม โดยมีนักพัฒนาประชาสัมพันธชักชวนใหชาวบาน

เขารวม และชาวบานเขารวมกจิกรรมการวจิัย   

   2. ขั้นกําหนดปญหาในขั้นตอนน้ีนักวจิัยสรุปคําถามหรือปญหา รวมท้ัง

อธิบายเปาหมายและวัตถุประสงคของการแกไขปญหาใหทุกฝายที่เกี่ยวของไดเห็นภาพ 

และเกดิความเขาใจตรงกัน สวนนักพัฒนาทําความเขาใจประเด็นปญหาละมองถงึ 

ผลของการวิจัยไดอยางชัดเจนและครอบคลุมสวนเกี่ยวของอื่น ๆ และชาวบานไดเขารวม

กิจกรรมเพื่อใหขอมูลและแสดงความคดิเห็น/ความตองการ ซึ่งโดยความเปนจรงิแลว  

การวจิัยเพื่อใหไดขอมูลที่สอดคลองกับสภาพจริงที่เกดิขึ้นหรือสอดคลองกับความตองการ

พัฒนาที่ประสงคไดนั้นยอมหลีกไมพนการที่นักวจิัยจะตองสรางความสัมพันธอันด ี

กับประชาชนในชุมชนทองถ่ินรวมถึงการสรางความตระหนักในบทบาทและความสําคัญ

ของการมีสวนรวมในกระบวนการวจิัย ขั้นการกําหนดปญหารวมกับชาวบานในชุมชน  

จึงเปนเรื่องสําคัญที่ผูวิจัยจะตองดําเนินการใหเกิดผลอยางแทจริงกอนจะเร่ิมดําเนินงาน 

ในข้ันตอนอื่น  

   3. ขั้นการวางแผนปฏิบัติงานวิจัยในขั้นตอนนี้นักวิจัยจัดทําขั้นตอน 

การปฏิบัติงานวิจัยใหชัดเจน รวมท้ังระบุดวยวาผูมีสวนเกี่ยวของกับการทําวิจัยแตละฝาย

จะมีสวนรวมอะไร และอยางไร เม่ือใดบาง พรอมทั้งแผนการปรับปรุงหรือปรับเปลี่ยน

วิธีการวจิัย สวนนักพัฒนาจะเขารวมปฏิบัติการวจิัยโดยติดตามผลการดําเนินงานวจิัย 

ทุกขัน้ตอน และคอยตรวจสอบผลของการดําเนินงานวามีสิ่งใดท่ีผดิพลาดหรอืไมเปนไป

ตามแผนหรือเปาหมายหรือมีส่ิงใดที่เกิดแทรกซอนขึน้มาหรือไม โดยชาวบานน้ัน 

จะเขามีสวนรวมลงมือในการปฏิบัติงานวิจัยตามแผน และตรวจสอบผลวาพึงพอใจหรือไม 

   4. ขัน้การติดตาม ตรวจสอบและปรับปรุง รวมทัง้การแกไขระหวาง 

การปฏิบัติงานวิจยัในขั้นตอนนี้นักวิจัยท่ีสวนรวมโดยการพิจารณาหาทางปรับปรุงแกไข 

การปฏิบัติการวิจัยแบบมีสวนรวม โดยอาศัยขอมูลจากทุกฝาย แลวนํามาทํา 

การปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมเพื่อใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมาย โดยนักพัฒนา 

จะเขามีสวนรวมดวยการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานวิจัยและประเมินวาผลที่เกิดขึ้น 
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เปนไปตามเปาหมายหรอืไม เปนตน และประชาชนหรอืชาวบานจะเขารวมดวยการรับรู 

ถึงการปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานตามท่ีนักวจิัยกําหนด รวมท้ังใหขอมูลยอนกลับ 

(feedback) ท่ีแสดงถงึความพึงพอใจและความสําเร็จของการดําเนินการวจิัย  

   5. ขั้นการสรุปผลการวจิัยในขั้นตอนนีน้ักวิจัยจะทําการสรุป 

ผลการวิจัยและเรียบเรียงเปนรายงานการวิจัยออกเผยแพร นักพัฒนามีสวนรวมดวย 

การรับทราบและตรวจสอบประเมินผลการวจิัยวาประสบความสําเร็จมากนอยเพียงใด 

มีปญหาและอุปสรรคอยางไรบาง โดยชาวบานเขามีสวนรวมดวยการใหขอมูลยอนกลับ 

ผลของการวิจัยวาพึงพอใจและไดผลตามที่คาดหวังไวหรอืไมและแสดงความคิดเห็นอื่น

ประกอบขอมูลดวยวาเพราะเหตุใด 

  อนันท  งามสะอาด (2549, หนา 54-58) ไดแบงการวจิัยเชิงปฏิบัติการ 

แบบมีสวนรวม ออกเปนวงจร ซึ่งในแตละวงจรมีรายละเอียด ดงันี ้

   วงจรท่ี 1 

    1.การวางแผน (Planning) ไดแก 

     1.1 การศึกษาสภาพและบริบทของหนวยงาน โดยการมสีวนรวม

ในการวางแผนดําเนินการ ดังนี ้

      1.1.1 สัมภาษณ และสอบถามกลุมเปาหมายเกี่ยวกับ 

สภาพปญหาและแนวทางการแกไขปญหาในหนวยงาน 

1.1.2 สัมมนาปญหาและแนวทางการจัดการศึกษา 

แบบมีสวนรวม โดยใชเทคนิคและวิธีการสัมภาษณกลุม ระดมความคิด และใชเทคนิค 

SWOT Analysis เพื่อหาแนวทางพัฒนาการจัดการศึกษาหลักการมีสวนรวม โดยใช

เครื่องมือ มีกลุมเปาหมาย คอื บุคลากรของในหนวยงาน บุคลากรของสถานประกอบการ 

นักศึกษาและผูปกครอง 

     1.2 การจัดทําแผนกุลยุทธ เปนการวางแผนท่ีมีการกําหนด

วิสัยทัศน กําหนดเปาหมายระยะยาว วิเคราะหอนาคตที่ตองการระบบการทํางาน 

ท่ีมีความสามารถในการปรับตัวสูงในสิ่งแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลง เปนการชวยให

หนวยงานมีความเปนตัวของตัวเอง รับผิดชอบตอความสําเร็จและความลมเหลว 

ของตนเองมากขึน้ ที่สอดรับกับหลักการกระจายอํานาจ ประกอบดวยขั้นตอนดังนี ้

      1.2.1 การวิเคราะห SWOT เปนการวิเคราะหสภาพองคการ 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงท้ังสภาพแวดลอมภายใน ไดแก แผนงาน วัฒนธรรม 
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การทํางาน การเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบริหาร ความกาวหนาทางเทคโนโลยี สภาวะ

การเปนผูนํา แลสภาพแวดลอมภายนอก ไดแก นโยบายของหนวยงาน ความตองการ 

และความรวมมือของสถานประกอบการ ชุมชน หนวยงานภาครัฐและเอกชน  

เปนการคนหา จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค หรือส่ิงท่ีอาจเปนปญหาสําคัญ 

ในการดําเนินงานสูสภาพที่ตองการในอนาคตเพื่อใชประโยชนในการกําหนดวสิัยทัศน  

หรอืแผนกลยุทธซึ่งเก่ียวของกับการทํางาน Strategic Decision เปนการตัดสินใจเลือก 

กลยุทธหรือวธิีดําเนินงาน 

      1.2.2 การกําหนดวิสัยทัศน คอื วิธีการตั้งเปาหมายการทํางาน

แสดงถงึความมุงมั่นสอดคลองกับความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียนําไปสูการปฏิบัติ

จริงได โดยมีพื้นฐานอยูบนความจริงในปจจุบัน พรรณนาใหเห็นทิศทางเปาหมาย 

ในการทํางานตามแผนงาน การจัดเตรยีมอุปกรณเพื่อชวยอํานวยความสะดวก  

การตัดสินใจ ส่ังการ ลําดับกอนหลังในการทํางานดําเนินการโดยใชเทคนิคสนทนา 

ระดมความคดิ 

      1.2.3 การกําหนดพันธกจิเปนการกําหนดจุดมุงหมายพื้นฐาน 

ท่ีแสดงเหตุผล ขอบเขตการดําเนินงานใชเปนแนวทางในการตัดสินใจ กําหนดเปาหมาย 

โดยใชเทคนิคกลุมสนทนาระดมความคิด หลักการแผนผังทางปญญา 

      1.2.4 การกําหนดเปาประสงค คอื  สภาพความสําเร็จ 

ของการดําเนินงานในขั้นตอนสุดทายของแตละยุทธศาสตร หรอืการกําหนดประสิทธิผล 

โดยตั้งเปาหมายของผลลัพธที่จะนําไปสูการออกแบบเพื่อตอบสนองพันธกิจ 

      1.2.5 การกําหนดประเด็นยุทธศาสตร คอื  การกําหนด 

ส่ิงสําคัญที่จําเปนตองดําเนินการพัฒนาเพื่อที่จะสามารถไปใหถงึและเช่ือมโยงกับวิสัยทัศน 

โดยมุงเนนการพัฒนางานตามพันธกิจ ซึ่งไดจากการทําแผนผังทางปญญา การระดมสมอง 

ของกลุมเปาหมาย 

      1.2.6 การกําหนดกลยุทธ คือ วิธีการดําเนินการเพื่อใหบรรลุ

ประเด็นยุทธศาสตรที่กําหนดขึน้ ซ่ึงไดจากการทําแผนผังทางปญญา การระดมสมอง 

ของกลุมเปาหมาย 

      1.2.7 การกําหนดตัวชีว้ัดหลักและเกณฑคุณภาพ คือ  

เครื่องมือที่ทําใหทราบวามุมมองของแตละดานนัน้มีปจจัยใดท่ีองคการใหความสําคัญ   

ในการประเมินผล จากการสนทนากลุมของเปาหมายใชวัดผลและประเมินผล 
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การดําเนินการ 

      1.2.8 การกําหนดโครงการและกิจกรรม คือ แผนที่แสดงถึง

ความสัมพันธกับกิจกรรมเพื่อใหบรรจุจุดมุงหมายและตอบสนองวิสัยทัศนท่ีกําหนดขึน้ 

ผูวจิัยดําเนินการ โดยใชหลักการแผนผังทางปญญา การระดมความคิดของกลุมเปาหมาย 

     1.3 การจัดทําแผนปฏิบัติการประจําป คอื มีการจัดทําแผน 

โดยพิจารณาจากแผนกลยุทธของหนวยงาน วิเคราะหโอกาสผลสําเร็จ กําหนดแนวทาง 

ในการจัดทําแผนปฏิบัติการรวมถึงขอสรุปสิ่งที่นําเสนอแผนปฏิบัติการนั้นคืออะไร  

โดยมีการวเิคราะหผลกระทบของแผนท่ีมีตอเปาหมายท่ีเก่ียวของ 

    2. การนําแผนปฏิบัติการไปใช (Acting) เปนองคประกอบที่แสดงถงึ

กรรมวิธีการตัดสินใจที่จะเลือกองคประกอบของแผน ไดแก แผนงาน งานและโครงการ

สําหรับนําไปใชปฏิบัติเพื่อใหบังเกิดผลสัมฤทธิ์ตามจุดมุงหมายท่ีไดกําหนดไว โดยท่ัวไป 

จะเปนการเลือกตามลําดับความสําคัญที่แสดงถงึการเชือ่มโยงกันอยางเปนระบบ  

และเลือกทางเลือกท่ีกอใหเกิดผลประโยชนสูงสุดจากการปฏิบัติงาน 

    3. การสังเกตการณ (Observing) การดําเนินการในครั้งน้ี ผูวิจัย 

และกลุมเปาหมายไดรวมกันดําเนินการ การมีสวนรวมในการประเมินผล ดังนี ้

     3.1 กําหนดรูปแบบการกํากับติดตามผล 

     3.2 วิธีการในการกํากับติดตามผล โดยใชแบบสอบถาม 

ความคิดเห็น โครงการ การสัมภาษณและการสังเกต 

    4. การสะทอนผล (Reflecting) เปนการนําผลจากการประเมิน

โครงการมาทบทวน ดังนี ้

     4.1 การบรรลุผลการดําเนินงานตามวัตถุประสงคของโครงการ 

     4.2 การไมบรรลุผลการดําเนินงานตามวัตถุประสงคของโครงการ 

     4.3 ผูวจิัยและกลุมเปาหมายรวมกันพิจารณาโครงการที่ไมผาน

การประเมินโครงการ ในการวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม ในวงจรท่ี 2 และประเมิน

การจัดการศึกษา 

   วงจรท่ี 2 

    1. การปรับแผน (Re-Plan) เปนการปรับปรุงแผนปฏิบัติการท่ีใช 

ในการวิจัยวงจรที่ 1 ซึ่งไมบรรลุวัตถุประสงค 

    2. การนําแผนปฏิบัติการไปใช โดยผูวจิัยและกลุมเปาหมาย พิจารณา
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รวมกันในการปรับปรุงแผนและกิจกรรมของโครงการ 

    3. การสังเกตการณ โดยผูวิจัยและกลุมเปาหมาย พิจารณารวมกัน 

ประเมินโครงการ และกจิกรรมที่ไมบรรลุวัตถุประสงคตามโครงการดวยแบบสอบถาม

ความคิดเห็นโครงการ 

    4. การสะทอนผล โดยผูวจิัยและกลุมเปาหมาย พิจารณารวมกัน   

นําผลการประเมินโครงการมาพิจารณาในประเด็นตอไปน้ี 

     4.1 การบรรลุผลการดําเนินงานโครงการ 

     4.2 นําผลการประเมินจากวงจรท่ี 1 และวงจรท่ี 2 มารวมกัน

พิจารณา การจัดการศึกษาดวยหลักการมีสวนรวม วาควรเสริมแนวคิด เทคนิค  

และกิจกรรมท่ีเก่ียวกับหลักการมีสวนรวม อะไรบางและอยางไร 

  สุวิมล  วองวาณิช (2550, หนา 23) ไดกลาวถงึขั้นตอนการวิจัย 

เชิงปฏิบัติการ 4 ขั้นตอน คือ 1) การวางแผนหลังจากวิเคราะหและกําหนดประเด็นปญหา 

ท่ีตองการแกไข (Plan) 2) การปฏิบัติการตามแผนท่ีกําหนด (Act) 3) การสังเกตผลที่เกดิขึน้

จากการปฏิบัติงาน (Observe) 4) การสะทอนผลหลังจากการปฏิบัติงานใหผูท่ีมีสวนรวม 

ไดวิพากษวจิารณ ซึ่งนําไปสูการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงานตอไป (Reflect) วงจรการวิจัย

ปฏิบัติการนี ้เรียกยอ ๆ วา วงจร PAOR  

  สรุปขั้นตอนการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมไดวาเปนการดําเนินการ

วิจัยตามขั้นตอนของกระบวนการวจิัยปฏิบัติการ PAOR คอื มีการวางแผน (Plan)  

การปฏิบัติการตามแผนที่กําหนด (Act) การสังเกตผลท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน 

(Observe) และมีการใหขอมูลยอนกลับ เพื่อปรับปรุงแกไขหรือพัฒนาใหดีขึน้ (Reflect) 

 4. ลักษณะเดนของการวจิัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  วิโรจน  สารรัตนะ (2548, หนา 44) กลาววา ลักษณะของการวิจัย 

เชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม เปนทั้งการวจิัย การบรหิาร การพัฒนาและ 

การทํางานเพื่อการแกปญหาในเวลาเดียวกันโดยผูวิจัยและผูรวมวิจัยจะรวมกันวิเคราะห

สภาพการณท่ีตองการเปลี่ยนแปลง จากนั้นจึงกําหนดแผนเพื่อการเปล่ียนแปลงไป 

สูสภาพที่พึงประสงคมีการกําหนดวัตถุประสงคและวิธีการเพื่อการบรรลุวัตถุประสงคนั้น

แลวนําแผนไปสูการปฏิบัติ ในชวงปฏิบัติงานตามแผนจะมีการติดตามและตรวจสอบ 

ผลการดําเนินงานเพื่อการปรับปรุงแกไขและเมื่อส้ินสุดการดําเนินงานตามแผนก็จะม ี

การประเมินผลสรุป โดยภาพรวมแลวมีขอมูลยอนกลับโดยในขั้นตอนตาง ๆ อาศัยเทคนิค
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วิธีการหลากหลายวิธีในการรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหประกอบการตัดสินใจ  

ท้ังวิธีการเชงิปริมาณและวิธีการเชงิคุณภาพ เชน  การใชแบบสอบถาม การสังเกต  

แบบมีสวนรวม การสัมภาษณ การบันทึกรายวันหรือการบันทึกภาพเปนตน  

  Kemmis & Wilkinson (อางใน พรสันต  เลิศวิทยาวิวัฒน, 2550, หนา 2-3)  

ไดสรุปลักษณะเดนของการวิจัยเชงิปฏิบัติการแบบมีสวนรวมไว 6 ประเด็นหลัก ดังน้ี  

   1. การวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนกระบวนการทางสงัคม 

เปนการศกึษาความสัมพันธระหวางสวนบุคคลกับสวนรวม เม่ือนํามาประยุกตกับทาง 

การศึกษาการวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมอาจเปนการศึกษาการทํางานเปนทีมของครู 

   2. รูปแบบการวจิัยอาศัยการมีสวนรวม แตละบุคคลศึกษาตนเอง 

ตรวจสอบวาตนเองมีความเขาใจอยางไรมีทักษะคานิยมรวมถึงความรูของตนเองในปจจุบัน

ท้ังในแงท่ีดีและแงที่เปนอุปสรรคนั้นมอีะไรบาง 

   3. รูปแบบการวจิัยเปนการลงมือปฏิบัติและทํางานรวมกันเพื่อคนหา

ความจรงินี้เปนการลงมือปฏิบัติผลผลิตของความรู โครงสรางขององคกร มีวัตถุประสงค 

ท่ีจะลดการกระทําท่ีเปนอุปสรรคท่ีไมสมเหตุสมผล ลดการสูญเสีย ลดความอยุติธรรมหรือ

ความไมพงึพอใจ 

   4. การวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนการปฏิบัติการที่จุดประกาย 

ท่ีสรางสรรค เพื่อใหหลุดออกจากอุปสรรคของความไมสมเหตุสมผลและโครงสราง 

การทํางานที่ไมเหมาะสมท่ีจํากัด มิใหเกดิการพัฒนา ยกตัวอยางเชนการเปล่ียนแปลง 

การบริหารท่ีเอ้ือตอการทํางานของครู 

   5. วัตถุประสงคอยางหนึ่งของการวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

คือเพื่อชวยใหแตละบุคคลไดหลุดพนจากอุปสรรคท่ีพบในสื่อในภาษาในกระบวน 

การทํางาน และในความสัมพันธของอํานาจท่ีเกดิขึน้ในโรงเรยีน เชน ครูอาจพบวา

กฎระเบียบบางอยางสรางแรงกดดันใหครู ทําใหครูไมมีอํานาจเต็มที่ในการดูแลนักเรียน 

   6. การวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนการวิจัยแบบไตรตรองครุนคิด

และเนนในเรื่องของการนํามาซึ่งการเปลี่ยนแปลงในเชิงปฏิบัติ สิ่งนีเ้กิดขึ้นในรูปแบบ 

ของการไตรตรองอยางเปนพลวัตกับการลงมือกระทํา เมื่อครูไตรตรองถึงบทบาทหนาท่ี

ของตนเองในโรงเรียนควบคูไปกับการลงมือปฏิบัติซ้ําแลวซ้ําอีกหลาย ๆ คร้ัง พรอมกับ

ทบทวนประเด็นปญหาที่ต้ังไวกับสิ่งที่ไดเรียนรูและสิ่งที่กระทําสําเร็จจากผลของการปฏิบัติ

น้ัน เปนตน 
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  ในประเด็นของการมีสวนรวม ชัชวาลย  ทัตศิวัช (ม.ป.ป., ออนไลน)  

ไดกลาววาการมีสวนรวมในการวจิัยนั้นมีหลายมิติ ซ่ึงจําแนกได 5 มิติ ดังนี ้

   1. รวมศึกษาและวิเคราะหปญหา เปนการใหผูมีสวนรวมทุกกลุมชวยกัน

ศึกษา คนหาปญหาและสาเหตุของปญหารวมกันและมีสวนรวมในการจัดลําดับ

ความสําคัญของความตองการดวยการรวมมือกันน้ีเปนการกระตุนใหเกิดการเรยีนรู

สภาพแวดลอมของตนและใชขอมูลจากการวเิคราะหสภาพแวดลอมในการจัดทํา 

และประกอบการพิจารณาวางแผนงานวิจัย 

   2. รวมกันวางแผน เมื่อไดขอมูลสภาพแวดลอมเบ้ืองตนและนํามา

วิเคราะหสภาพปญหารูสาเหตุของปญหาแลว จึงนํามาอภิปรายแสดงความคิดเห็นรวมกัน

เพื่อกําหนดนโยบายและวัตถุประสงคของโครงการ การกําหนดวิธีการและแนวทาง 

การดําเนินงาน การมีสวนรวมน้ีจะเกิดการผนึกกําลังเกดิความรูสึกเปนเจาของแผนงาน

และโครงการนั้น ๆ 

   3. รวมกันดําเนินการ เปนการมีสวนรวมของผูรวมวิจัยในการดําเนินการ

พัฒนาหรือเปนขั้นปฏิบัติการตามแผนวิจัยที่วางไว ขั้นตอนรวมสรางประโยชนรวมกัน 

เชน การสนับสนุนแรงงาน วัสดุอุปกรณ การรวมบริหาร การชวยประสานขอความชวยเหลือ

จากภายนอกกรณีที่จําเปน 

   4. รวมรับผลประโยชน ในการวิจัยทั่วไปผูท่ีไดรับผลประโยชน 

มักเปนผูวิจัยที่ไดผลลัพธจากการวิจัยในการนําไปเผยแพรอันเปนผลงานการวิจัยของตน             

แตวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมนั้นผูถูกวิจัยหรอืผูมีรวมวิจัยจะไดรับประโยชนจาก 

การวจิัยในเรื่องที่ซ่ึงอยูบนพื้นฐานความตองการของเขา 

   5. รวมติดตามประเมินผลการดําเนินงานวิจัย วาผลจากการพัฒนาน้ัน

สําเร็จตามวัตถุประสงคหรือไม มีปญหา อุปสรรคและขอจํากัดอยางไร เพื่อแกไขปญหา

ตาง ๆ ที่เกดิขึ้นไดทันทีและนําขอผิดพลาดไปเปนบทเรียนในการดําเนินการตอไปจะเห็นได

วาการวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมเปนลักษณะท่ีผูวิจัย ผูรวมวิจัย รวมกันวิจัยทุกขั้นตอน

ต้ังแตการศึกษาวิเคราะหปญหาจนกระท้ังถึงรวมกันติดตามประเมินผลวิจัยอันเปนขั้นตอน

สุดทายและลักษณะท่ีสําคัญที่สุดคอืผูรวมวิจัยรวมรับประโยชนจากการวิจัยน้ัน ๆ ดวย 

  สรุปลักษณะเดนของการวจิัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม วาเปนการวิจัย 

ท่ีรวมรูปแบบการวจิัย การบรหิาร การพัฒนาและการทํางานเขาดวยกันเพื่อการแกปญหา 

โดยเนนการเรียนรูรวมกันอยางเปนระบบเพื่อพัฒนางานท่ีปฏิบัติและอาศัยการมีสวนรวม

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



 

27 
 

ของทุกฝายท่ีเก่ียวของ ดําเนินการเปนกระบวนการอยางตอเนื่อง ผูวจิัยและผูรวมวิจัย 

รวมกันวิจัยทุกขั้นตอนตั้งแตการศึกษาวเิคราะหปญหาจนกระท้ังถงึรวมกันติดตาม

ประเมินผลวิจัยอันเปนขั้นตอนสุดทายและลักษณะท่ีสําคัญท่ีสุดคือผูรวมวิจัย 

รวมรับประโยชนจากการวจิัยนั้น ๆ ดวย 

 5. ขอคิดในการทําวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

  กอนดําเนินการวจิัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวมนัน้มีประเด็นที่ควรคํานึงถงึ   

3 ประเด็นใหญ ๆ ดวยกัน คอื หลักการวิจัย จรรยาบรรณและบทบาทของผูวิจัย                

ซ่ึงวิโรจน  สารรัตนะ (2548, หนา 50) ไดรวบรวมดังรายละเอียดตอไปนี้ 

   1. หลักการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

    1.1 ในแตละเรื่องท่ีวจิัยจะมีบริบทเฉพาะ 

    1.2 เปนการวิจัยท่ีมุงการเปลี่ยนแปลง 

    1.3 เปนการวิจัยที่มุงใหเกิดการกระทําเพื่อบรรลุผล 

    1.4 ในการวจิัยจะเกิดการะบวนการเรยีนรูรวมกันอยางเปนระบบ 

    1.5 ในการวิจัยใชทักษะวิจัยที่หลากหลาย 

    1.6 รับฟงขอคดิเห็นจากผูรวมวิจัยทุกคน 

    1.7 ตระหนักในศักยภาพ ความเช่ียวชาญและการเปนผูมีสวนไดเสีย

จากภายในสมาชิก 

    1.8 วิเคราะห วิพากยและประเมินตนเอง 

    1.9 การมีบันทึกของผูรวมวิจัยทุกคนเชน 

     - การเปลี่ยนแปลงในกิจกรรมและการปฏิบัติ 

     - การเปลี่ยนแปลงในคําอธิบายสิ่งที่ปฏิบัติ 

     - การเปลี่ยนแปลงในความสัมพันธทางสังคมและรูปแบบองคกร 

     - การพัฒนาตนเองจากการรวมในการวจิัย 

    1.10 นําไปสูการปฏิบัติหรือการพัฒนาที่ยั่งยืน 

   2. จรรยาบรรณเพื่อการวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม 

    2.1 มีการปรึกษาหารอืรวมกันและขอเสนอแนะไดรับการเห็นชอบ 

จากทุกฝาย 

    2.2 ผูรวมการวจิัยตางมีอิทธิพลตอการทํางานแตผูที่ไมประสงค 

มีสวนรวมตองไดรับการยอมรับและเคารพในสิทธิสวนบุคคล 
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    2.3 ผลการดําเนินงานจะยงัคงปรากฏใหเห็นและเปดโอกาสใหผูอื่น 

ใหขอเสนอแนะได 

    2.4 การสังเกตหรือการตรวจสอบเอกสารเพื่อจุดมุงหมายอื่น 

ตองไดรับการอนุญาตกอน 

    2.5 ไมละเมิดลิขสิทธิ์งานเขยีนหรอืทัศนะของคนอ่ืน 

โดยขาดการอนุญาต 

    2.6 ผูวจิัยจะตองรับผิดชอบตอการรักษาความลับ 

    2.7 ทิศทางการวจิัยและผลลัพธที่คาดหวังเกิดจากการตัดสินใจ

รวมกัน 

    2.8 ผูวจิัยตองแสดงใหทราบถึงธรรมชาติของกระบวนการวิจัย 

แตเริ่มแรกรวมทั้งขอเสนอแนะและผลประโยชน 

    2.9 ผูรวมวิจัยเขาถึงขอมูลตาง ๆ ไดอยางเสมอภาค 

    2.10 ใหผูรวมวิจัยมีสวนรวมในการออกแบบกระบวนการวจิัย 

  3. บทบาทของผูวิจัย 

   ผูวจิัยควรรูจักบทบาทท่ีหลากหลายเชนเปนท้ังนักวางแผน เปนผูนํา 

เปนนักวิเคราะห เปนผูสงเสริมสนับสนุน อํานวยความสะดวก เปนครู เปนนักออกแบบ       

เปนผูฟงท่ีดี เปนผูสังเกตการณเปนผูสังเคราะหและเปนนักรายงานผล เปนตน 

   สรุปขอคิดในการทําวิจัยปฏิบัติการแบบมีสวนรวม ผูวิจัยควรรูจัก

บทบาทท่ีหลากหลายเชนเปนท้ังนักวางแผน เปนผูนําเปนนักวิเคราะห เปนผูสงเสริม

สนับสนุน อํานวยความสะดวก เปนผูสังเกตการณเปนผูสังเคราะหและเปนนักรายงานผล 

ซ่ึงในการดําเนินการวิจัยผูวิจัยจะตองพรอมรับฟงขอคิดเห็นจากผูรวมวิจัยทุกคนและ 

ใหผูรวมวิจัยมีสวนรวมในการออกแบบกระบวนการวจิัยดวย 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ความหมายของคุณภาพการใหบริการ (Quality of Service) 

 คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งที่สําคัญสําหรับงานใหบริการตาง ๆ ซึ่งปจจุบัน

ตางก็ใหความสําคัญเปนอยางมากทั้งในธุรกิจภาครัฐและเอกชน เก่ียวกับความหมายของ

คุณภาพการใหบริการนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง ดังตอไปนี้ 
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  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หนา 253) 

ใหความหมายวา คุณภาพ คอื ลักษณะที่ดีเดนของบุคคลหรอืสิ่งของ 

  วิฑูรย  สิมะโชคดี (2549, หนา 1) ไดใหความหมาย คุณภาพ (Quality)  

จากหนังสือ TQM (Total Quality Management) วาเปนสินคาหรอืบริการที่มีความเปนเลิศ

ทุกดานเปนไปตามขอกําหนดหรือมาตรฐานตรงกับความตองการของลูกคาสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาปราศจากการชํารุดหรือบกพรองและคุณภาพท่ีมีความหมายตางกันไป 

ตามความรูสึก ความตองการของผูรับบริการ 

  สมชาย  ภคภาสนวิวัฒน (2549, หนา 57) ไดใหความหมายวา คุณภาพ 

หมายถึง การท่ีธุรกจิเสนอสินคาหรอืบริการใหแกผูซือ้ในลักษณะที่หาท่ีติไมไดหรือนอย

ท่ีสุด 

  อนุวัฒน  ศุภชุติและคณะ (2550, หนา 1) ไดใหความหมายวา คุณภาพ คือ

คุณลักษณะท่ีเปนไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสมปราศจากขอผิดพลาด ทําใหเกิดผลลัพธท่ีดี

และตอบสนองความตองการของผูรับผลงานเปนท่ีพึงพอใจ 

  จารุบูณณ  ปาณานนท (2550, หนา 11-12) กลาวถงึคุณภาพของ 

การบริการ ไววา มีความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดี

ผูรับบริการพอใจ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ สวน

คุณภาพของการบริการ จะมีมาตรวัดระดับการใหบรกิารวา อยูในระดับดีเพยีงใดนัน้             

ไดมีการศึกษาถงึปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชกับการบรกิารทั่ว ๆ ไป

มี 10 ประการดวยกัน ดังนี ้ 

   1. ไวใจวางใจได หมายความวา การบรกิารน้ันตองคงที่และไววางใจได 

   2. ความพรอมใหบรกิาร หมายถึง การบรกิารที่พรอมผูใหบริการ 

มีความเต็มใจและพรอมที่จะใหบริการอยูเสมอ 

   3. ความสามารถใหบริการ หมายถงึ ผูบริการจะตองมีทักษะความรู

ความเขาใจในบริการน้ัน ๆ อยางแทจริง 

   4. ความสามารถในการเขาถึง หมายถึง จะตองงายตอการติดตอไมมี

วิธีการที่ซับซอนและไมเสียเวลารอคอย 

   5. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพออนนอม เปนมิตร และเขาใจ

ความรูสึกของผูรับบริการ 

   6. การสรางความสัมพันธ หมายถึง การติดตอใหขอมูลขาวสาร           
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แกผูรับบริการ ดวยภาษาที่เขาใจงายรวมทั้งรับฟงความคดิเห็นของผูรับบรกิาร 

   7. ความเชื่อถอืได หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได 

   8. ความมั่งคงปลอดภัย หมายถงึ การบริการจะตองไมเปนที่สงสัย 

ปราศจากการเสี่ยงและอันตรายตาง ๆ 

   9. ความรูจักและเขาใจผูรับบริการ หมายถึง พยายามทําความเขาใจถึง

ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ และใหบริการ ทําใหผูรับบริการคิดวาเปน

ความใสใจเฉพาะตัว 

   10. พยายามใหสิ่งที่ผูรับบริการสัมผัสได หมายถงึ เนนเปนพิเศษในเร่ือง

ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเปนรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนสิ่งแวดลอมตาง ๆ ที่สามารถ

สัมผัสได 

  คุณภาพการใหบริการท่ีดี จําเปนตองพรอมท้ังการดําเนินกิจกรรมที่เกี่ยวของ

กับกิจธุระตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวนซึ่งเปนประโยชนสูงสุด

แกผูรับบริการ ในขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลานั้นดวยพฤติกรรมท่ีดีงาม            

ทําความสุข ความพอใจ ความชื่นชม ยินดี มาสูผูรับบริการดวย ตามสภาพความเปนจริง         

ท่ีเปนอยูในปจจุบันแมประเทศไทยจะเปนท่ียอมรับของนานาประเทศวาประสบความสําเร็จ

ในการทําธุรกิจบริการ เชน ธุรกจิการโรงแรมและธุรกจิการทองเท่ียว แตคุณภาพการใหบริการ

ประชาชนในหนวยงานภาครัฐบาลหลายแหงยังมีปญหายังไมเปนท่ีนาพอใจอีกมาก  ไมใช

เปนเรื่องของการขาดแคลนวัสดุอุปกรณเครื่องมือหรือขาดบุคลากรท่ีแตกตางกันมากก็คือ

พฤติกรรมการบริการนั่นเอง 

  คุณภาพการใหบริการท่ีดี คือ การใหส่ิงท่ีดีแกผูรับบริการ เม่ือประชาชน         

มารับบรกิารจากเราสิ่งที่เราตองการก็คอื ความถูกตองรวดเร็ว ความสะดวกสบาย 

ความสําคัญ ความอบอุน ไมตรีจิต มิตรภาพ คุณภาพการบริการ ไมวาจะเปนท่ีสถาบัน

ธุรกิจบันเทิง หรอืแมแตบริการสาธารณสุข ตางเอาแพชนะกันที่การใหความสําคัญสะดวก

กายสบายใจแกลูกคาหรอืผูรับบริการน่ันเอง ปกติแลวคุณภาพบริการอยูกับปจจัยหลัก  

3 ประการ คอื (จารุบูณณ  ปาณานนท, 2550, หนา 11-12) 

   1. ความรู (Knowledge) คือ ความรูถูกตองแมนยําในงาน 

   2. ความรูสึก (Felling) คือ ความรูสึกท่ีดีในขณะที่ใหบริการ 

   3. ประสบการณ (Experience) คือ ความชัดเจนชํานาญในงาน 
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  แตดวยเหตุที่คุณภาพบริการวัดกันท่ีความรูสึกสวนตัวของผูรับบริการ

คุณภาพบริการจงึตองเร่ิมจากความรูสึกที่ดีของผูใหบริการนําหนามากอนเสมอ                

ขณะใหบริการประชาชนตอใหมีความรูสึกมากเพียงใด มีประสบการณมากนอยเพียงใด

หากปราศจากความรูสึกท่ีดี หงุดหงิด รําคาญ เบื่องาย อารมณบริการไมพงึประสงค

เหลานีน้อกจากจะสงกระแสไปรบกวนจิตใจใหผูรับบริการโดยตรงแลวยังเปนตัวกําหนด

รูปแบบของพฤติกรรมบริการท่ีไมมีคุณภาพอันเปนการทําลายภาพพจนของตัวเอง สถาบัน

และวิชาชีพไดเปนอยางมากดวย ตรงกันขามถาบริการเริ่มจากความยิม้แยมแจมใส เต็มใจ

ดวยไมตรีจติมิตรภาพ สรางความพอใจ ถูกใจ ประทับใจแกผูรับบริการกอนแลว ทุกสิ่ง          

ทุกอยางก็สะดวกสบายและงายตอการจัดการ 

  ดังนั้น คุณภาพบริการ จึงตองเริ่มขึน้จากความรูสึกที่ดีงามของผูใหบรกิาร

เปนตัวกอกระตุน ตัวชักนํา ความรูสึกที่ดีงาม ใหเกิดขึน้แกผูรับบรกิาร ในการนําความรู

ประสบการณ และความชํานาญมาปฏิบัติไดอยางถูกตอง ซึ่งเปนความสัมพันธใน 2 ระดับ 

คือ ระดับความสัมพันธทางใจ และระดับความสัมพันธทางพฤติกรรม                           

(จารุบูณณ  ปาณานนท, 2550, หนา 11-12) 

  จิรุฒม  ศรรีัตนบัลลและคณะ (2551, หนา 29-30) กลาวไววา คุณภาพ 

มีหลายความหมายที่มักใชกันบอยคือ คุณภาพการใหบรกิาร (Quality of Service) และ

คุณภาพของการดูแล (Quality of Care) โดยคําจํากัดความแลว คุณภาพ หมายถึง             

ภาวะท่ีเปนประโยชนตอผูใช 

  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2552, หนา 106) กลาวถงึ ความหมายของ

คุณภาพการใหบริการ ไววา คุณภาพของการใหบรกิาร (Quality of service) หมายถึง  

การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) ตรงกับความตองการหรอืเกนิความตองการของ

ลูกคาจนทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี 

(Customer loyalty) 

  Gerson Richard (2006, p. 20) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพ ไววา ส่ิงใด

ก็ตามท่ีลูกคารูสึกพงึพอใจและพูดถึงอยูเสมอเมื่อพวกเขาไดใชสินคาหรอืบริการตาง ๆ 

  จากการศึกษาความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยสรุปไดวา

ความสําคัญของคุณภาพในการใหบริการเปนเรื่องที่จําเปนอยางย่ิงท้ังในเชิงคุณภาพและ

เชิงปรมิาณที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบรกิาร โดยนําเสนอกลยุทธตาง ๆ เชน            

การออกบริการใหม ๆ และการเสนอขายบริการเพื่อใหเกิดความคุมคาตอผูมารับบรกิาร 
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และจะตองทําการสํารวจความตองการของผูรับบริการ เพราะเกณฑการประเมินของผูรับ 

บริการและความพึงพอใจของผูรับบริการน้ันเปนสิ่งท่ีจะบงบอกใหทราบวาผูรับบริการ 

มีความคดิเกี่ยวกับการดําเนินงานของกิจการอยางไร เพื่อกิจการจะไดนําไปปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการใหดียิ่งขึน้ และการที่จะทําใหผูรับบริการพอใจนั้นตองยึดหลักการ

เสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ความเช่ือถอืได การตอบสนองผูรับบริการทันที การทําใหผูรับ 

บริการม่ันใจ การเขาใจผูรับบริการเพราะเปนหลักในการใหบริการและยังจะเปนการสงผล

ตอคุณภาพการใหบริการ 

 ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ 

 ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการถอืวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะทําให

การดําเนินงานใหบรกิารเปนไปดวยความเรียบรอย เขาใจและตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการไดเปนอยางดี ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการประกอบดวยแนวคิด ดังนี้ 

  พิพัฒน  กองกจิกุล (2546, หนา 5) ไดสรุปคุณประโยชนของการวัด

คุณภาพและความพึงพอใจของผูรับบริการ ไว  ดังน้ี 

   1. การวัดทําใหเกิดสัญชาตญาณทีมุ่งมั่นที่จะเอาชนะ และตอง 

การความสําเร็จ ซึ่งจะสงผลตอเน่ืองไปสูคุณภาพการใหบริการท่ีดีกวาใหแกผูรับบริการ 

   2. การวัดทําใหรูถึงขีดขั้นมาตรฐานของผลงานตามปกติของเรา 

และรูถึงขั้นมาตรฐานท่ีดีท่ีสุดที่เปนไปได ที่ตองไปใหถึง ซึ่งจะเปนตัวท่ีนําพาไปสูคุณภาพ 

ท่ีสูงขึ้น และความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึน้ 

   3. การวัดทําใหผูปฏิบัติงานรับรูผลที่ไดในทันที โดยเฉพาะอยางยิง่            

หากผูวัดในที่นี้ คือ ลูกคาซ่ึงกําลังประเมินพนักงานผูที่เขาติดตองานอยูดวย 

   4. การวัดจะบอกคุณไดวาสิ่งใดบางที่คุณจําเปนจะตองทําเพื่อปรับปรุง  

คุณภาพ และความพึงพอใจ และบอกไดดวยวาคุณตองทําอยางไร ซึ่งขอมูลสวนนี้คุณอาจ

ทราบไดโดยตรงจากผูรับบรกิารนั่นเอง 

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

สรางระบบขอมูลของคุณภาพการใหบริการ คอื 

   1. แหลงขอมูลที่นาเชื่อถอื ขอมูลท่ีมีคุณภาพตองมาจากแหลงขอมูล 

คุณภาพและแหลงที่สามารถหาขอมูลเก่ียวกับผูรับบริการไดดแีละนาเชื่อถอืท่ีสุดมี 2 แหลง 

ไดแก 
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    1.1 การสอบถามโดยตรงจากผูรับบริการ แหลงที่นาเชื่อถอืที่สุดก็คอื 

ตนกําเนิดของขอมูล ซึ่งคือผูรับบริการที่มาใชบริการโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถได

ขอมูลท่ีเปนเนื้อแทและยังไมผานการแปลความใด ๆ เหมือนการสอบถามโดยผานผูอื่น 

    1.2 พนักงานท่ีใหบริการกับผูรับบริการโดยตรง เปนอีกแหลงที่นา 

เช่ือถือ เน่ืองจากเปนผูติดตอและใหบริการกับผูรับบริการโดยตรงและใชเวลากบั

ผูรับบริการมากท่ีสุด ดังนั้นพนักงานผูใหบรกิารจะทราบวาผูรับบรกิารตองการ                  

ชอบหรือไมชอบอะไร ขอมูลท่ีไดจึงเปนความนาเช่ือถอืไมแพกับการไดขอมูลจาก

ผูรับบริการโดยตรง 

   2. ขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลที่ตองการ ไดแก 

    2.1 คุณภาพการใหบริการ เพื่อตองการทราบวาบริการนั้น ๆ  

มีคุณภาพดีเพียงพอแลวหรือไม อยางไร เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุง 

ใหมีประสิทธิภาพ และสรางความภักดีของผูรับบริการในอนาคต 

    2.2 เปรียบเทียบกับคูแขงขัน นอกเหนือจากขอมูลของเราเองแลว 

การท่ีจะทราบวาเรามีความเขมแข็งเพียงใดจะสามารถแขงขันในตลาดไดหรือไมและ 

จะวางแผนเติบโตไดอยางไร จําเปนอยางยิง่ที่จะตองทราบถงึขอมูลของคูแขงขันดวย 

เพื่อท่ีจะเปนแนวทางในการพัฒนาใหเหนือกวาคูแขงในทุก ๆ ดาน 

    2.3 ความพึงพอใจของลูกคา เปนสิง่ท่ีสําคัญที่สุดท่ีธุรกิจตองทราบ

วาผูรับบริการพึงพอใจตอบรกิารของเราแลวหรอืยัง เพราะวาส่ิงท่ีเราใหบริการเปนสิ่งที่ดี 

ท่ีสุดแตไมใชส่ิงท่ีผูรับบริการตองการและพึงพอใจก็เปนการยากท่ีจะประสบความสําเร็จได 

เราตองทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจมากเพียงใดและอยางไร 

  ซึ่งทัง้หมดตองมีความถูกตอง 3 ประการ ในที่น้ี หมายถึง 

   1. ขอมูลถูกตอง (Right Information) ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบ 

คําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางหน่ึงแตไดขอมูลอีกอยางหน่ึงท่ีไมสามารถ

ตอบคําถามไดสมบูรณ 

   2. เวลาถูกตอง (Right Time) ตองคํานึงถึงท้ังการจัดสรรขอมูลได 

ทันเวลาและความทันสมัยของขอมูล ไมใชมีคุณสมบัติเพียงอยางใดอยางหนึ่ง เชน ขอมูล 

ท่ีไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกินไปสําหรับการตัดสนิใจ หรอืขอมูลท่ีไดเร่ิม

ลาสมัยไปแลวก็จะไมเกดิประโยชนตามที่คาดหวัง 

   3. ปริมาณถูกตอง (Right Quantity) มากเพียงพอที่จะตัดสินใจไดอยาง 

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



 

34 
 

แมนยํามีขอมูลสนับสนุนที่เพียงพอ ขอมูลเพียงอยางเดยีวอาจไมสามารถตอบคําถาม             

ท่ีตองการไดอยางละเอียดครบถวน หรือยังไมเปนตัวแทนของประชากรท่ีเราตองการ 

  ศิรวิรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2549, หนา 290) กลาวไววา โดยทั่วไปลูกคา

จะใชหลักเกณฑตอไปนี้พจิารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

   1. การเขาถึงลูกคา (Access) บรกิารท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความ 

สะดวกในดานเวลาและสถานที่ใหกับลูกคา คอื ไมใหลูกคาตองคอยนานสถานที่ต้ัง

เหมาะสม อันแสดงถงึความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

   2. การติดตอสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใช 

ภาษาที่ผูรับบริการเขาใจงาย 

   3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความ 

ชํานาญ และมีความรูความสามารถในการทํางานบรกิาร 

   4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) สํานักงานที่ใหบริการตองมีบุคลกร                   

ท่ีมีมนุษยสัมพันธดีเปนท่ีนาเชื่อถอื มีความเปนกันเอง และมีวจิารณญาณ 

   5. ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองมีความ 

สามารถสรางความเชื่อมั่น และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุด 

แกผูรับบริการ 

   6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่มีความถูกตองและสม่ําเสมอ       

ใหกับลูกคาหรือผูรับบริการ 

   7. การตอบสนองผูรับบรกิาร (Responsiveness) พนักงานจะตองมีการ 

ใหบริการและแกปญหาผูรับบริการอยางรวดเร็วตามท่ีผูรับบริการตองการ 

   8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหปราศจากอันตราย ความเส่ียง 

จากปญหาตาง ๆ 

   9. การสรางบรกิารใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ผูรับบรกิารไดรับ 

จะทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคณุภาพของการใหบริการดังกลาวได 

   10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing customer)  

พนักงานพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองตอ          

ความตองการดังกลาว 
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  จรัส  สุวรรณมาลา (2550, หนา 10-12) กลาวถงึ คุณภาพของ 

การใหบรกิารประชาชนแตละประเภทมีคุณลักษณะแตกตางกันออกไป ตัวแปรที่จะนํามาใช        

ในการกําหนดคุณภาพการใหบริการ มีดังนี ้

   1. ความถูกตองตามกฎหมาย หมายถึง บรกิารท่ีจัดใหมีขึน้ตาม 

กฎหมาย โดยเฉพาะอยางยิง่ บริการท่ีบังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บรกิาร

จัดทําบัตรประจําตัวประชาชน บริการชําระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตและเอกสาร

สิทธิตาง ๆ  

   2. ความเพยีงพอ หมายถึง บรเิวณที่มีจํานวนและคุณภาพเพยีงพอกับ 

ความตองการของผูใชบริการ ไมมีการรอคอยหรอืเขาคิวเพื่อขอรับบริการเพราะหนวยงาน

มีขดีความสามารถในการใหบริการต่ํากวาความตองการของประชาชน เชน บริการเก็บขยะ

ของเทศบาล ตองเพียงพอกับความตองการของประชาชน สามารถเก็บขยะไดหมดทุกวัน 

ไมมีขยะตกคาง  

   3. ความท่ัวถงึ เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ หมายถงึ บรกิาร 

สาธารณะที่ดีจะตองเปดโอกาสใหประชาชนในทุกพืน้ที่ ทุกกลุม อาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย  

ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันไดอยางทั่วถึง เทาเทียมกัน โดยไมมี

ขอยกเวนใด เชน ถารัฐบาลจัดบริการดานการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานใหแกประชาชนทั่ว

ประเทศ ประชาชนทุกคน  

   4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได หมายถึง การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ 

น้ัน ผูใชบริการจะตองไดรับความสะดวก คอื สามารถใชบริการไดตามท่ีตาง ๆ และ 

ยังจะสามารถเลือกใชวิธีการไดหลายแบบตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชน

สามารถชําระภาษีอากรและคาบริการตาง ๆ ไดโดยผานระบบธนาคาร หรือสามารถใช

บริการทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณีย หรอืทางระบบส่ือสารอิเล็กทรอนิกสโดยไม

จําเปนตองเดินทางไปท่ีวาการอําเภอ/เขต  

   5. ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง  

การใหบรกิารบางประเภทจะตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ 

เชน บริการทางการแพทย บริการใหคําปรึกษาดานวิศวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกจิ 

การเงินการบัญช ีกฎหมาย บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเม่ือมีบุคลากรและ

กระบวนการใหบริการท่ีไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเทานั้น 

   6. การเรียกเก็บคาบรกิารท่ีเหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา หมายถงึ 
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การใหบรกิารของรัฐบางประเภทมีการเรียกเก็บคาบริการจากผูใชบริการในกรณีดังกลาวนี้

จะตองนําเรื่องการเก็บคาบรกิารมาพิจารณาดวยเชนเดียวกัน บริการท่ีดีตองมีคาบรกิาร 

ท่ีเหมาะสมไมสูงจนทําใหบุคคลบางกลุมซ่ึงจําเปนตองใชบริการถูกกดีกัน 

   7. ความพอใจ ประทับใจของผูใชบริการ หมายถึง คุณภาพการให 

บริการคือความพึงพอใจของผูรับบริการ บรกิารที่มีคุณภาพจะตองเปนท่ีพึงพอใจและ       

เปนที่ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญ 

  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2552, หนา 106-107) กลาวไววา ลูกคาจะวัด

คุณภาพของการใหบริการจากองคประกอบของคุณภาพในการใหบริการ 5 ประการ คือ 

   1. การเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ส่ิงท่ีนําเสนอทางกายภาพของบริการ  

ไดแก สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เครื่องมือ บุคลากร และวัสดุส่ือสาร

ส่ิงตาง ๆ ท่ีกลาวมาเปนเครื่องแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณของการบริการที่ลูกคา 

ใชประเมินคุณภาพกิจการบริการที่เนนสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร 

โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลีก จึงมักจะใชปจจัยนีใ้นการเสริมสราง

ภาพลักษณของกิจการ และเปนเคร่ืองหมายแสดงคุณภาพ และมักใชกับตัวกําหนด

คุณภาพอื่น ๆ ดวยสิง่ซึ่งสะทอนถึงการนําเสนอทางกายภาพ เชน 

1.1 บุคลิกภาพท่ีปรากฏและการแตงกายของบุคลากร 

1.2  เคร่ืองมือที่ใชในการใหบริการ 

1.3  การออกแบบ ตกแตงอาคารสถานที่ 

1.4  วัสดุสื่อสาร เชน บอรดความรูโปสเตอร 

    1.5 ลูกคาอื่น ๆ ท่ีใชบริการ 

2 ความเช่ือถือได ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไวอยางนาเชื่อถอื  

ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนีเ้ปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญและใหความหมาย 

ท่ีกวาง ความเชื่อถือได หมายถงึ การนําเสนอการบริการตามคําสัญญาใหไว โดยเฉพาะ

สัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของบรกิารหลัก (Core Service) กิจการบริการจึงควรตระหนัก

ถึงความคาดหวังของลูกคาในเรื่องนี ้หากไมไดทําใหเกิดความนาเช่ือถอืในบริการหลัก 

ท่ีลูกคาตองการแลวก็จะทําใหไมประสบความสําเร็จได การทําใหบริการเชื่อถอืสามารถ

กระทําได ดังน้ี 

    2.1 ใหบรกิารตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา 

    2.2 ใหบรกิารอยางถูกตองตั้งแตคร้ังแรก 
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    2.3 ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 

    2.4 มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน การบันทึกขอมูลลูกคา 

   3. การตอบสนองลูกคาทันที ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและ

ใหบริการโดยทันที ปจจัยท่ีเนนใหความสนใจและความพรอมที่จะทําตามคํารอง            

ตอบคําถาม รับฟงขอรองเรียน แกไขปญหาใหลูกคา รวมถึงการยืดหยุนและความสามารถ 

ในการปรับบริการใหเขากับความตองการของลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน ความรวดเร็ว

และความพรอมในการตอบสนองลูกคาทันทีนี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา มิใชผู

ใหบริการคดิวาพรอมหรือเปนเวลาที่เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคา  

โดยทันทีอาจทําได ดังน้ี 

    3.1 ใหบรกิารทันทีตามเวลาท่ีลูกคาตองการ 

    3.2 ใหบริการอยางรวดเร็ว 

    3.3 มีความพรอมในการบริการ 

    3.4 เอาใจใสตอปญหาของผูรับบริการ 

    3.5 สงเอกสารหรือโทรศัพทกลับไปยังผูรับบริการโดยเร็ว 

   4. การทําใหผูรับบริการมั่นใจ (Assurance) พนักงานมีความรู อัธยาศัยด ี

และมีความสามารถทําใหผูรับบริการเกดิความไววางใจและเช่ือมั่น ขอนี้มีความสําคัญ

สําหรับบริการท่ีผูรับบริการรับรูวา มีความเสี่ยงสูงหรอืไมสามารถประเมินผลของ          

การบริการไดอยางแนชัด เชน บริการดานการเงิน การรักษาพยาบาล และการบริการ          

ดานกฎหมาย ความไววางใจและความเช่ือมั่นมักเกิดจากบุคคลซึ่งเชื่อมโยงกับผูรับบรกิาร

กับบริษัท เชน แพทย ทนายความ นายหนา ที่ปรึกษาทางการเงิน สิ่งที่แสดงถงึความ

ไววางใจและเช่ือม่ัน ไดแก พนักงานมีความรู ทักษะ ในการใหบริการ และกิจการมีชื่อเสียง

ไววางใจได 

   5. การเขาใจผูรับบริการ (Empathy) การเอาใจใสกับผูรับบรกิาร 

เปนรายบุคคล เปนการนําเสนอบริการที่เปนสวนตัวหรือตรงตามความตองการของ

ผูรับบริการแตละราย เพื่อแสดงวาผูรับบริการเปนคนพิเศษ ผูรับบริการอยากใหผูให

บริการเขาใจและเห็นความสําคัญ การแสดงความเขาใจของผูรับบริการทําไดโดย 

    5.1 เรียนรูและเขาใจถึงความตองการของผูรับบรกิาร 

    5.2 ใหความสนใจกับผูรับบรกิารเปนรายบุคคล 

    5.3 รูจักและจดจําผูรับบริการประจําได 
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    5.4 มีอัธยาศัย สุภาพ และเปนมิตร 

    ทุกปจจัยที่กลาวมาขึน้อยูกับการปฏิบัติงานของคนโดยตรง ยกเวน

ปจจัยดานการเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม ทั้งหมดสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ดังนัน้จึงควร

ใหความสนใจตอปจจัยเหลานี้ในการกําหนดกลยุทธการบริการอยางมีคุณภาพ 

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

ในการประเมินคุณภาพการใหบริการมี 5 ปจจัย ดังนี้ 

   1. การบริการท่ีเปนรูปธรรม หมายถงึ ลักษณะของสิ่งอํานวยความ 

สะดวกทางกายภาพที่สามารถจับตองได เชน อุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใช การแตงตัว

เครื่องแบบของพนักงาน การตกแตงสถานท่ี เปนตน 

   2. ความเช่ือถอืไดในมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ หมายถึง  

ความสามารถในการใหบริการไดตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยานาเชื่อถือ ถูกตอง และ

สม่ําเสมอ 

   3. การตอบสนองตอผูรับบรกิาร หมายถึง ความเต็มใจ ตั้งใจ ตื่นตัว             

ท่ีจะใหความชวยเหลอืผูรับบริการ ใหบริการอยางทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว 

   4. ความม่ันใจไดในบริการ หมายถึง พนักงานใหบริการตองมีความรู 

และทักษะความสามารถ ความซื่อสัตย ความสุภาพ ความเปนมืออาชพี ตองส่ือสาร

ออกมาใหผูรับบริการเกดิความเชื่อถือ มีความมั่นใจ ไววางใจในการใชบริการ 

   5. ความเขาใจ และเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส ใหความสนใจ 

และรับฟงปญหา มคีวามเขาใจความตองการของผูรับบริการ 

 แนวคิดคุณภาพการใหบรกิาร 
 มีนักวิชาการหลายทานท้ังในและตางประเทศ ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับ 

การใหบรกิาร ดังน้ี 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 21 อางถงึใน รังสิตรา  สังอราม, 

2550, หนา 7) เปนผูที่สนใจศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพบรกิารมาต้ังแตป 1983 

ในขณะท่ีพาราซูแมน เร่ิมทําการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของนั้น ยงัไมพบวามีการศึกษา               

ในเรื่องคุณภาพบริการมากนัก พบแตงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของสินคา ซ่ึงมีผูทํา

การ ศึกษาไวมากทําใหเขาใจถึงความหมายและคุณลักษณะสําคัญที่เกี่ยวของกับคุณภาพ

ของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพียงพอตอการทําความเขาใจในคุณภาพบริการ 

เนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกนัตามลักษณะพื้นฐาน 3 ประการ คอื                 
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การผลิต  การบรโิภค และการประเมินผล 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 21) ไดเริ่มทําการวจิัยดวยการคนหา

คําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory 

Research) เกี่ยวกับคุณภาพบริการ การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไดรับการสนับสนุนจาก

สถาบันวิจัยทางการตลาด MSI (Marketing  Science  Institute) และใชเวลาในการวจิัย 

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

ผูรับบริการ ผูใหบริการในบริษัทช้ันนําหลายแหง และนาํผลท่ีไดมาใชในการพัฒนารูปแบบ

คุณภาพบริการท่ีไดจากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงดวยวิธีการวิจัย ไดเครื่องมือที่ใชวัด

คุณภาพการให บริการท่ีเรียกวา (Service  Quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการ

ตัดสินคุณภาพบรกิารตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ ในระยะท่ีสาม          

ไดทําการศึกษาวิจัยเชงิประจักษเหมือนในระยะท่ีสอง แตมุงขยายผลการวจิัยใหครอบคลุม

องคกรตาง ๆ มากขึน้ มีการดําเนินงานหลายขั้นตอน เริ่มตนดวยการวิจัยในสํานักงาน  

89 แหงของ 5 บรษิัทช้ันนําในการใหบริการ แลวนํางานวิจัยท้ัง 3 ระยะมาศึกษารวมกัน 

โดยทําการสัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการการสัมภาษณแบบเจาะลึกในกลุม

ผูบริหาร ทายสุดไดทําการสํารวจในทุก ๆ กลุม ตอมาไดทําการศึกษาอีกครัง้ในธุรกจิ                 

6 ประเภท ไดแก งานบรกิารซอมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน                 

งานบริการโทรศัพททางไกล งานบรกิารธนาคารสาขายอย และงานบรกิารนายหนาซื้อขาย 

ระยะสุดทายเปนการมุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการโดยเฉพาะ 

  Parasuraman and et. Al. (1990, p. 22) ไดกําหนดมิติที่ใชวัดคุณภาพ            

การใหบรกิาร ไว 10 ดาน ไดแก 

   1. ความไววางใจได (Reliability) หมายถงึ ความเชื่อถอืไดของ               

การใหบรกิาร ไดแก พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานท่ีสามารถสรางความมั่นใจ            

ความถูกตองในการใหบริการแกผูรับบริการ 

   2. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอมในการ

ตอบสนองในการใหบริการที่สอดคลองกับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม ตลอดจน

สามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการไดเปนอยางดี 

   3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบรกิารมีความรู 

ความสามารถ และทักษะที่จะปฏิบัติงานดานการใหบริการไดเปนอยางดี 

 

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



 

40 
 

   4. การเขาถงึบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรับบริการสามารถติดตอ

ขอรับบริการไดอยางสะดวกและใชบริการไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถงึเวลาเปด

ดําเนินการ สถานที่ต้ังและวิธีการที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   5. ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถงึ การที่ผูใหบริการ 

มีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถอืในตัวผูรับบริการ มคีวามเอาใจใส และความเปนมติร

ตอผูรับบริการ 

   6. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การตดิตอสื่อสารและ

ใหขอมูลแกผูรับบริการดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

หรอืคําติชมของผูรับบริการในเร่ืองตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ 

   7. ความนาเช่ือถอื (Creditability) หมายถงึ ความเชื่อถือได ความซ่ือสัตย 

และความนาไววางใจในบริการ 

   8. ความปลอดภัย (Security) หมายถงึ ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย

ไมมีความเสี่ยง หรอืความกังวลใด ๆ ในการรับบริการ 

   9. การเขาใจและรูจักลูกคาจรงิ (Understanding / Knowing he 

Customer) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขาใจและรับรูถงึความตองการของผูรับบรกิาร 

   10. ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได / บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง 

ลักษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นไดของบุคลากร อุปกรณที่ใหบริการ รวมไปจนถึง          

ส่ือตาง ๆ ท่ีเผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม สวยงามและทันสมัย 

 หลักการใหบริการแบบครบวงจร 

 หลักการใหบริการแบบครบวงจร เปนการใหบรกิารแบบเชิงรุกที่มุงเนน          

ใหผูรับบริการเกดิความความพึงพอใจ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาง

ครบถวนและใชระยะเวลาท่ีรวดเร็วในการใหบริการในแตละครัง้ ประกอบดวยหลักการ

แนวคดิการใหบริการแบบครบวงจร ดังนี ้

  อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2549, หนา 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการ

แบบครบวงจร หรือการใหบรกิารเชิงรุกของ ชูวงศ  ฉายะบุตร วาจะตองเปนไปตาม

หลักการท่ีเรยีกวา การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) ดังน้ี 

   1. ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการ

ของรัฐในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ

การใหบรกิาร ดังน้ัน เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คอื การมุงประโยชน
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ของประชาชนผูใชบรกิารท้ังผูที่มาติดตอ และผูมาขอรับบริการ ผูท่ีอยูในขาย 

ท่ีควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ ดังนี ้

    1.1 ผูใหบริการจะตองถอืวาการใหบรกิาร เปนภาระหนาที่ท่ีตอง

ดําเนินการอยางตอเนื่องโดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะ

ไดรับบริการทุกคน 

 

    1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึง

สิทธิประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 

    1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรี         

เทาเทยีมกับตน มีสิทธิท่ีจะรับรู ใหความเห็น หรือขอโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

   2. ความรวดเร็วในการใหบรกิาร ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 

อยางรวดเร็วและมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบรกิารมีความรวดเร็วมากขึน้

อาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 

    2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อให

เกิดความชํานาญงาน มีความกระตือรอืรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของ

ตน 

    2.2 การกระจายอํานาจหรอืมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุง

ระเบยีบวิธีการทํางานใหมีขัน้ตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหสั้นท่ีสุด 

    2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ เพื่อท่ีจะใหบริการไดเร็วข้ึน 

   3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชงิรุก

แบบครบวงจรอีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถงึ  

การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบรกิารไม

จําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบรูณก็คือ                

การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไมเกนิ 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แลว

เสร็จอีกครัง้หนึ่ง) นอกจากนีย้ังหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ท่ีผูมา

ติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาท่ี

ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็รีบดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหม

ทันที 
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 คุณสมบัติของผูใหบริการ 

 ธุรกจิในปจจุบันเกดิการแขงขันที่สูงขึ้น ผูรับบรกิารหรอืผูซ้ือสินคามีความ

คาดหวังที่จะไดรับสินคาและการบริการท่ีดีที่สุด และมีคุณภาพมากที่สุด ดังนั้นผูบริหาร

งานท้ังหนวยงานภาครัฐและเอกชน จึงมุงเนนนโยบายการกําหนดคุณสมบัติของผูท่ีจะมา

ใหบริการเพื่อใหงานดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนสิง่สําคัญที่ทุกสวน 

ในหนวยงานจะตองยึดเปนแนวปฏิบัติ และจะสงผลใหเกิดความนิยมชื่นชมยินดีและสราง

ชื่อเสียงใหแกหนวยงานตอไป คุณสมบัติของผูใหบริการ ประกอบดวย 

   1. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการ

หนึ่งในการพัฒนาการใหบริการเชงิรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรอืรนแลว 

ผูมาใชบรกิารก็จะเกิดทัศนคติท่ีดียอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากขึน้ และเต็มใจ 

ท่ีจะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบรกิารในท่ีสุด 

   2. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการ

ใหบริการแบบครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมี

ความถูกตองชอบธรรมท้ังในแงของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชงิศีลธรรม

จรรยาบรรณดวย 

   3. ความสุภาพออนนอมของเจาหนาท่ีผูใหบริการ จะตองปฏิบัติ 

ตอผูรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซึ่งจะทําใหผูรับบรกิารมีทัศคติที่ดี อันจะสงผล           

ใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดมากขึ้น 

   4. ความเสมอภาค การใหบรกิารแบบครบวงจร จะตองใหบริการ             

แกผูรับบริการดวยความเสมอภาค ซึ่งจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไข ดังตอไปน้ี 

    4.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบยีบแบบแผนเดียวกัน และ

ไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรยีกวา 

ความเสมอภาคในการบริการ 

    4.2 การใหบริการจะตองคํานึงถงึความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับ

บริการ ท้ังน้ีเพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใช

บริการ เชน รายไดนอย ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพืน้ท่ีหางไกล

ทุรกันดาร เปนตน 

  นอกจากนี ้ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูใหบริการ ดังนี ้คุณสมบัติ 

(Qualification) คือ ลักษณะประจําตัว ซึ่งบุคคลตองมีกอนท่ีจะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ 
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การพจิารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไร

อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูน้ันซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 

   1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถงึ สิ่งที่ชี้ใหเห็นความดี  อาจเปนสิ่งท่ี

ปรากฏใหเห็นจากภายนอก เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรอือาจเปนสิ่งท่ีมีอยูภายใน 

 เชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคดิ เปนตน คุณลักษณะท่ีดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปน

ลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนสิ่งท่ีตองมีเพ่ือใหเกดิคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติ

ดังตอไปน้ี 

    1.1 มีจติใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายาม

ทํางานท่ีไดรับมอบหมายอยางด ีดังนั้น ผูซ่ึงจะทํางานบรกิารไดดีตองมีใจรักและชอบงาน

บริการ 

    1.2 มีความรูในงานที่จะใหบรกิาร งานบรกิารตองการความถูกตอง

ครบถวนสมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบรกิารในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขา 

ในงานท่ีตนจะตองใหบริการอยางถูกตองแทจรงิ เพื่อใหมีลักษณะท่ีเพียงพอแกการเปน        

ผูใหบริการท่ีดี 

    1.3 มีความรูเก่ียวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและ

สารสนเทศเกี่ยวกับตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบรกิาร และเปนงาน

บริการขั้นพืน้ฐานที่ทุกคนตองทํา 

    1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบรกิารจะตองติดตอ

สัมพันธหรือเก่ียวของกับคนตาง ๆ จาํนวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการ

สรางความเชื่อถือใหปรากฏขึน้ การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา

เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายท้ังจากการแตงกาย กิรยิามารยาท การพูด            

การส่ือสาร เปนตน 

    1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบ               

เปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผล ผูท่ีขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางาน 

ใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความรับผิดชอบตองานในหนาท่ีจึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมาก          

ในการทํางานบริการ 

    1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรอืผูใชบริการ เพื่อสรางความพึง

พอใจและใหบริการสอดคลองกับความตองการของผูรับบรกิาร 

    1.7 มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอ
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กระบวนการคดิของผูทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมทีัศนคติที่ดีตองานบริการ               

ก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี สงผลใหงานบรกิารมีคุณคา 

มุงสูการบริการท่ีเปนเลิศ 

    1.8 มีจติใจม่ันคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่นคงในจิตใจ             

หากมีเหตุการณหรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจติใจ ทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบ                

จะสงผลถงึคุณภาพบริการ 

    1.9 มีความคิดริเริ่มสรางสรรค ผูทํางานบรกิารตองมีความคดิริเริ่ม

ใหม ๆ เพื่อเปลี่ยนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจาก

ประสบการณ เพื่อนํามาพัฒนางานบรกิารใหดียิ่งขึน้ 

    1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือ

ผูใชบริการวามีความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบรกิาร 

ท่ีเกิดขึน้ 

    1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความ

ตองการของผูรับบริการมีความหลากหลายหรอืเกนิขอบเขตท่ีจะใหบรกิารได ผูใหบริการ

จึงตองใชวจิารณญาณไตรตรองวาควรจะทําประการใด เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจโดยไมขัดตอนโยบายขององคกร 

    1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางคร้ังปญหาอาจเกดิจากตัว

ผูใหบริการหรือผูใชบรกิารและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวเิคราะห

สาเหตุและหาวิธีแกไขท่ีดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 

   2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคดิและ

ความรูสึกโดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคดิและความรูสึกที่ด ี        

ก็จะมีการกระทําที่ดีจงึมีคํากลาวที่วา กรรมเปนเคร่ืองชี้เจตนา อันหมายถึง การกระทํา

เปนเคร่ืองบงชี้สภาพความคิดและความรูสึกพฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปน

ลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวา เปนสิ่งที่ตองมีพฤติปฏิบัติของผูท่ีจะทํางานบริการไดดตีอง              

มีคุณสมบัติ ดังน้ี 

    2.1 อัธยาศัยดี ผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวา ผูใหบริการจะให         

การตอนรับดวยอัธยาศัยท่ีดีดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส ดวยทาทางที่กระตือรือรน               

เปนการสรางความประทับใจ หากใชวาจาที่สุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมที่ดีของ              

ผูทํางานบริการ 
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    2.2 มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการ 

ท่ีมีมิตรไมตรมีีน้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการท่ีมั่นคงและยืนยาว 

    2.3 เอาใจใสสนใจงาน ความมุงม่ันในการใหบริการมีความสัมพันธ

กับความเอาใจใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลย

ในการปฏิบัติงานไมคิดปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา                

ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคกร 

    2.4 แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพ            

ท่ีดีเพื่อใหเกดิความนาเช่ือถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสม  

ท้ังตอสถานที่ทํางาน และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกิดความรูสึกท่ีดีจากผูมา

ติดตอใชบริการ โดยการคัดเลือกผูมาทํางานบริการจงึตองใหความสําคัญกับการแตงกาย

เปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึงความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 

    2.5 กริยิาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบรกิารทุกคนตองการติดตอ          

กับผูใหบริการที่มีกิรยิาสุภาพ การที่องคกรมีผูทํางานบรกิารท่ีมีกริยิาสุภาพออนนอม              

จะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือเปนภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึง             

ความมีมารยาทจึงนับเปนสิ่งสําคัญย่ิงท่ีผูทํางานบริการจะตองตระหนักรูและประพฤติ

ปฏิบัติอยางระมัดระวัง 

    2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอื่น         

ใหเกิดความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบริการมีความสบายใจ                  

ท่ีจะติดตอขอรับบริการ การคัดเลือก ผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนา

ปอนคําถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรอืไมเพียงใด 

    2.7 น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางนํ้าเสียงของแตละบุคคล  

จะแตกตางกันออกไป บางคนพูดน้ําเสียงชวนฟง แมจะไมไพเราะหรอืเสียงดีแตจะตองมี

ความชัดเจนชวนฟงจึงมีความเหมาะสมในการทํางานบรกิาร 

    2.8 ควบคุมอารมณไดดี ผูทํางานบริการจะตองมีอารมณม่ันคง 

เพราะอยูในสถานการณที่ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใช

บริการบางคนมีกิริยาดีสุภาพแตบางคนอาจมีความกาวราวหรอืใจรอนตองการไดรับ

บริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจอาจพูดตําหนใินการใหบริการ ผูใหบริการอาจแสดง

อารมณตอบโต ดังน้ัน จะตองควบคุมอารมณดวยความอดทน อดกลั้น 
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    2.9 มีความกระตือรอืรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรน

เปนพฤติกรรมที่ดีอยางยิ่งในงานบรกิาร หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลวยอมทําให

ผูใชบริการหมดความศรัทธาไมคาดหวังท่ีจะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากน้ียังทําให

ภาพลักษณขององคกรเสียหายเปนผลมาจากบริการลาชา 

    2.10 รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของ 

ผูทํางานบริการจะตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดังนั้น เมื่อผูใชบริการ               

มีปญหาหรือขอรองเรยีนใด ๆ ผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตน 

ซ่ึงจะปฏิเสธความรับผิดชอบกอนไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลว

จะตองมีความรูสึกเต็มที่จะใหความชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย  

จะทําใหผูใชบริการเกดิความประทับใจความกระตือรอืรนในการดําเนินการแกปญหา 

    2.11 มีวินัย ผูทํางานบริการที่มีระเบยีบวินัยจะทํางานเปนระบบยึดม่ัน

ในสัญญา เมื่อหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบรกิารแกผูใชบริการ

อยางไร ก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังนั้น ในการพิจารณาคัดเลือก

คุณสมบัติผูทํางานบรกิารจึงควรทดสอบวินัยเปนสําคัญ 

    2.12 ความซ่ือสัตย การใหบรกิารจะตองใหความชวยเหลืออยาง

ถูกตองตรงไปตรงมา ผูใชบรกิารทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซ่ือสัตยรักษา

คําพูด ดังน้ันพฤติกรรมท่ีแสดงออกถงึความซื่อสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนา

ของผูใชบริการ 

  จิตตินันท  เดชะคุปต (2549, หนา 23) ไดกลาวถงึ สาระสําคัญของ                 

การใหบรกิาร ดังน้ี 

   1. สาระสาํคัญของการใหบรกิาร คอื การใหบริการเปนกิจกรรมหรือ 

การกระทําท่ีผูบรกิารปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะท่ีกระบวนการบรกิารเกิดขึ้น ผูซ้ือหรอืรับ

บริการจึงไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไร จนกวากิจกรรม               

การบริการจะเกดิขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการจงึจําเปนตองขึน้อยูกับความไววางใจ                   

ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาทั่วไปที่ผูบรโิภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอน                     

ท่ีจะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะไดรับการรับประกัน

คุณภาพหรอืการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

   2. สิ่งที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและ

ไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะมีการซื้อเกิดขึน้ กลาวคอื ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการ
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ลวงหนาหรอืกอนที่จะตกลงซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาท่ัวไป นอกจากนั้นการซ้ือบรกิาร          

ก็เปนการซื้อที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับ

ประกอบการตัดสินใจซื้อบริการน้ัน ๆ โดยผูซื้ออาจกําหนดเกณฑเก่ียวกับคุณภาพหรือประ

โยชนของการบริการท่ีตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการท่ีตรงกับ 

ความตองการดังกลาว 

   3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการ              

มีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาท่ีเปนผูใหบริการ

หรอืผูขายบรกิารนั้น ๆ ได การผลิตและการบรโิภค การบริการจะเกดิขึ้นในเวลาเดียวกัน 

หรอืใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว

จึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีแบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัด

ในเรื่องของปรมิาณการขายและขอบเขตการดําเนินงานบริการ ซึ่งในบางกรณีอาจจําเปน 

ตองมีผูใหบริการตลอดเวลาในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซื้อ หรืออาจใช

ตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบรกิารกับผูซื้อหรือผูรับบริการ 

   4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะ                  

ท่ีไมคงท่ีและไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบ

ขึน้อยูกับผูใหบริการแตละคนซึ่งมีวธิีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนบริการ

อยางเดียว กันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกนั คุณภาพของการบริการก็อาจ

แตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและ

สภาพแวดลอมขณะบริการท่ีแตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความหลากหลายผันแปร

ไปตามปจจัยหลายหลาย ๆ อยาง จึงเปนการยากท่ีจะกําหนดเปนมาตรฐานในการบริการ

อยางเดียว  แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเคร่ืองบิน                  

การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจแตกตางกัน

ได ดังน้ันการใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะสมกับลักษณะงาน

และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสมํ่าเสมอเปนเรื่องท่ีจําเปนอยางยิง่ รวมท้ังการกําหนด

มาตรการในการให บรกิารมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคําติชม ขอคิดเห็นจากการรับการ

เสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เปนตน เพื่อใหม่ันใจ

ในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 

   5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการที่ไม

สามารถเก็บรักษาหรอืเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เม่ือไมมีความตองการใช
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บริการจะกอใหเกดิความสูญเปลาท่ีไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการ

จึงมีการเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา และบรกิารจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไว

สําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร  

เมื่อไมมีผูมาใชบริการ การจัดเตรยีมของไวก็อาจจะสูญเปลาแตก็จําเปนที่จะตองจัดเตรียม

ไวเนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบรกิารไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคา

จําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง

สม่ําเสมอ 

   6. ลักษณะทีไ่มสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non – ownership) 

การบริการมีลักษณะท่ีไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซึ่งแตกตางจาก

การซือ้สินคาทั่วไปอยางเหน็ไดชัด เพราะเมื่อผูใชบริการจายเงินซือ้สินคาใดก็จะเปนเจาของ

สินคานัน้อยางถาวรทันที ในขณะที่ผูใชบรกิารจายเงินซือ้บริการใด ก็จะเปนคาบริการน้ัน          

ท่ีผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใชสิ่งของ           

แตเปนกจิกรรมหรอืกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรอืลูกคาซื้อตั๋ว

เครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่งการบริการ             

จะเกิดขึน้ ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่งเมื่อถึงจุดหมาย

ปลายทาง การบรกิารก็จบส้ินลง ผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบรกิารนั้นไดอีก

เพราะการบริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอื่น ๆ 

  Weber, (1966, p. 340 อางถึงใน รังสิตรา  สงัอราม, 2550, หนา 13) 

นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชน 

ตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการ               

โดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษโดยสิ่งท่ี

สําคัญ คือ ทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมาอยางเทาเทียมกัน หากอยูใน

สภาพการณเหมอืนกัน 

  กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

(2550, หนา 1-2) กลาววา การบริการ คอื การติดตอสัมพันธระหวางผูใชบริการและ

ผูรับบริการ โดยผูใหบรกิารจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารอยางเปนท่ีพึง

พอใจ ท้ังน้ีโดยอาศัยปจจัยเสริมอ่ืน ๆ เชน ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตร ีเปนสิ่งที่ทํา

ใหการบริการนั้นเปนสิ่งที่ประทับใจของผูบริการ โดยกลาวถึงลักษณะการบรกิารที่ดีควร

ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดงันี ้
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   1. การบริการดวยความรวดเร็ว ผูใหบริการควรใหบริการแกผูมาขอรับ

บริการดวยความรวดเร็วและตรงตอเวลา 

   2. การบรกิารดวยความถูกตอง การใหขอมูลและการบรกิารใด ๆ                

ตองถูกตองตรงตามวัตถุประสงคของผูมารับบริการ และถูกตองตอความเปนจรงิของ

หนวยงานนั้น และควรระมัดระวังการใหขอมูลหรือการบริการท่ีผิดพลาด อันจะกอใหเกิด

ความยุงยากซึ่งตองมาแกไขในภายหลัง 

 

   3. การบริการดวยน้ําใจ ถาหากเปนงานในหนาท่ีโดยตรงจะตอง

ชวยเหลอืผูท่ีเขามาติดตอดวยความเต็มใจ แตหากไมใชงานในหนาที่ของตนก็ควรจะแจง          

ใหทราบวาจะตองติดตอไดท่ีไหนและจะตองบริการดวยความเอาใจใส อัธยาศัยด ีและ

มารยาทงาม 

   4. การบริการตอทุกคนโดยเทาเทียมกัน เนื่องจากทุกคนลวนอยากให

ตนเองไดรับการบริการที่มากที่สุดและดีท่ีสุดแตไมอยากใหตนเองตองประสบกับ                   

การบริการท่ีไมยุติธรรม ดังนั้น จะทําอยางไรใหผูที่มาติดตอทุกคน ไดรับการบริการ                     

ท่ียุติธรรม ทั้งคุณภาพและปริมาณท่ีเฉลี่ยเทาเทยีมกันแตในขณะเดียวกันก็สามารถรูสึก 

ไดวาไดรับการปฏิบัติท่ีดีเหมือนคนอื่น 

   กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 

(2550, หนา 3) กลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการลูกคาเพียงพอหรอืไม 

ดังน้ี 

   1. Quality การบริการมีคุณภาพหรอืไม 

   2. Speed การบริการทันทวงที ไมทําใหผูรับบริการรอ 

   3. Attitude ถามตัวเองเสมอวาพรอมท่ีจะปฏิบัติงานหรือยัง 

   4. Value สรางความรูสึกใหผูรับบริการรูสึกคุมคาท่ีมารับบริการเรา 

   5. Convenience ใหความสะดวกแกผูรับบริการ 

   6. Security ผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัย 

   7. Support หรือ Help เราพรอมท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการหรอืไม 

   8. Expertise ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 

   9. Personal touch พยายามสรางความรูสึกหวงใยผูรับบริการ 

   10. Information รูจักสื่อสารเปน ชี้แจงใหผูรับบริการเขาใจและ                
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ไมใหผูรับบริการรูสึกผิดเม่ือตัวเองทําผิด 

   11. Courtesy ไมแสดงทาหยิ่งกับผูรับบริการ 

   12. Readiness มีความพรอมตลอดเวลาในการบรกิาร 

   13. Willingness มีความเต็มใจในการทํางาน 

  Millet (1954, p. 97 อางถึงใน รังสิตรา  สงัอราม, 2550, หนา 20)  

กลาววา เปาหมายสําคัญของการใหบริการ คือ การสรางความพอใจในการใหบริการ             

แกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง คอื 

   1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง                 

ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติทีว่าทุกคนเทาเทยีมกัน ดังนั้นประชาชน

ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทยีมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกดีกัน

ในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐาน         

ในการใหบริการเดียวกัน 

   2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถงึ ในการบริการ

จะตองมองวาการใหบรกิารสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานถงึหนวยงาน

ภาครัฐจะถอืวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงตอเวลาซึ่งจะสรางความไมพอใจ               

ใหแกประชาชน 

   3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการ

สาธารณะตองมีลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม

ความเสมอภาคหรอืการตรงตอเวลา จะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการ              

ท่ีไมเพียงพอและสถานท่ีตั้งใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึน้แกผูรับบริการ 

   4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถงึ                     

การใหบรกิารสาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก

ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

   5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถงึ  

การใหบรกิารสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพหรอืผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง

คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรอืสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึน้โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

   จากความหมายและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ จึงสรุปไดวา

หลักการท่ีดีของงานบรกิาร คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

และอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรม
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ใหบริการโดยไมคํานึงถงึตัวบุคคล และเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบรกิาร

ทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 

ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริม

ทัศนคติและสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูใชบรกิาร เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่

ประทับใจ นอกจากน้ันตองมีศิลปะท่ีจะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลับมาใช

บริการอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบรกิารนั้นเปนสิ่งที่ชี้ใหเห็นถึงความเจริญและ 

ความเส่ือมอันเปนผลจากการใหบริการท่ีดีและไมดี 

 แนวคิดเก่ียวกับการใหบรกิาร 

 1. ความหมายการใหบรกิาร  

 นักวิชาการไดใหความหมายของการใหบริการไวมากมายดังตอไปนี้ 

 ราชบัณฑิตสถาน (2539, หนา 89) ไดใหความหมายของคําวา “บรกิาร”       

ไววา ปฏิบัติรับใชใหความสะดวกตาง ๆ 

  พรเทพ  ปยวัฒนเมธา (2549, หนา 58) ไดใหความหมายการบริการ 

หมายถึง การใหสิ่งที่ลูกคาตองการหรอืการรับรูและสนองความตองการของลูกคา                    

เพื่อบําบัดความตองการและความจําเปนพรอม ๆ กัน โดยท่ีการใหบริการท่ีดีจะครอบคลุม

การใหลูกคาในสิ่งที่เขาตองการในเวลาและในรูปแบบที่เขาตองการเพื่อเขาจะไดมีความ

พอใจเต็มที่ 

  ศุภนิตย  โชครัตนชัย (2550, หนา 13) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง 

การกระทําท่ีเกิดจากจติใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอือ้เฟอเผื่อแผ 

เอือ้อาทรมีนํ้าใจไมตร ีใหความสะดวกรวดเร็วใหความเปนธรรมและความเสมอภาค                

ซ่ึงการใหบรกิารจะมีทั้งผูใหและผูรับถาเปนการบริการท่ีดีเมื่อผูใหบริการไปแลว

ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจเกดิความชื่นใจ หรอืเกดิทัศนคติที่ดีตอการบริการ

ดังกลาวได 

  Stanton (1998, p. 441) ไดใหความหมาย การบริการ หมายถงึ กจิกรรม

หรอืผลประโยชนใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจดวย

ลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา

หรอืบรกิารใด  
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Lehtinen (2003, p. 21) ไดอธิบายวา การบริการ คอื กิจกรรมหน่ึงหรือ            

ชุดของกิจกรรมหลายอยางท่ีเกิดขึน้จากการปฏิบัติสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใด

อยางหนึ่ง ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

  สรุปไดวา การบริการหมายถึง การกระทําหรือปฏิบัติ เพื่อสนองตอบความ

ตองการของบุคคลอื่น ดวยความเต็มใจ และเพื่อใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการ 

ในสิ่งที่ไดรับจากการกระทํานั้น 

 2. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

  Millet (1954, p. 13) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ  คือ               

การสรางความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน   โดยมีหลัก และแนวทาง 

คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุตธิรรมในการบรหิารงานภาครัฐที่มีฐาน

คติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม

กันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับการ

ปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานในการใหบริการ เดียวกันการใหบริการ             

ท่ีตรงเวลา หมายถงึ ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอ

เวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการ

ตรงตอเวลา ซึ่งจะตองสรางความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพยีงพอ  

 Kotler (2000, p. 29) ไดกลาวถงึ การบรกิารวาเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรอื

ความพึงพอใจท่ีสนองความตองการแกลูกคา การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ ดงันี ้

  1. ลักษณะของการใหบริการ 

1.1 ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองได   

ดังน้ันกจิการตองหาหลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการไดแก 

    1.1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ันและ 

ความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 

    1.1.2 บุคคล (People) พนักงานบรกิารตองแตงตัวใหเหมาะสม  

บุคลิกด ีพูดจาดีเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการจะดีดวย 

    1.1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณที่เกี่ยวของกับการใหบริการ  

ตองมีประสิทธิภาพใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

    1.1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา เอกสาร 

การโฆษณากับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
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    1.1.5 สัญลักษณ (Symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินคาท่ีใช 

ในการบริการเพื่อใหผูบรโิภคเรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 

    1.1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับ              

การใหบรกิารที่ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน 

   1.2 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการ           

เปนทั้งการผลิตและการบรโิภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว               

ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการ

ขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

   1.3 ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึน้อยูกับ

วาขายบรกิารจะเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ท่ีไหน อยางไร 

   1.4 ไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) บริการไมสามารถเก็บไวได

เหมือนสินคาอ่ืน ๆ ดังน้ันถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือ

บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

  2. เครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (Marketing Tolls for 

Services) 

 สมติ  สัชฌุกร (2545, หนา 14-15) กลาวถงึความสําคัญของการบริการ 

วาอาจพิจารณาไดใน 2 ดาน คอื 

  2.1 บริการท่ีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกชอบหรือพึงพอใจ  

ท้ังตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี ้

   2.1.1 มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 

   2.1.2 มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 

   2.1.3 มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

   2.1.4 มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน 

   2.1.5 มีการบอกตอไปยังผูอื่นหรือแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึน้ 

   2.1.6 มีความภักดีตอหนวยบริการที่ใหบริการ 

   2.1.7 มีการพูดถงึผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ด ี

  2.2 บริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีความรูสึกไมชอบหรอืไมพึง 

พอใจทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการ ดังนี ้

   2.2.1 มีความรังเกยีจตัวผูใหบริการ 
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   2.2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 

   2.2.3 มีความผิดหวังและไมมาใชบริการอีก 

   2.2.4 มีความรูสึกท่ีไมดีตอการบริการของหนวยงานไปอีกนาน 

   2.2.5 มีการบอกตอไปยังผูอื่นหรอืแนะนําไมใหผูอื่นมาใชบริการ 

   2.2.6 มีการพูดถงึผูใหบริการและหนวยงานในทางที่ไมดี 

 ปรัชญา  เวสารัชช (2540, อางถงึใน ปานจิต  บูรณสมภพ., 2548 ,หนา 6)   

กลาววา องคประกอบของการบรกิารไวดังน้ี  

  1. สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพทั่วไปซึ่งไมเก่ียวของโดยตรงกับ 

การบริการ แตสภาพแวดลอมท่ีสงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบริการที่สําคัญ 

ไดแก  

   1.1. การเดินทางที่งายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ  

   1.2. สถานท่ีของหนวยบรกิาร ไดแก ตัวอาคาร สภาพแวดลอมของหนวย 

บริการ สถานที่รับบริการ ตองมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกวางขวาง สะอาด  

และปลอดภัย รวมท้ังจัดสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูมารับบริการ  

  2. การประชาสัมพันธจะชวยใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจในการติดตอ   

ทําใหรูเงื่อนไข รูขั้นตอนและวิธีปฏิบัติคนในการติดตอขอรับบริการ  

  3. กระบวนการบรกิาร ความประทับใจท่ีดีของผูรับบริการการขึน้อยูกับ

กระบวนการบริการทีร่วดเร็ว ชัดเจน มีระเบยีบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอง โปรงใส และ

สะดวก  

  4. พฤติกรรมและวิธีการบริการของผูใหบริการ เปนองคประกอบ                      

ท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดในการสรางความพึงพอใจในการบรกิาร เพราะผูรับบริการไดรับ

ประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับผูใหบริการ ซ่ึงส่ิงท่ีเก่ียวของกับผูใหบริการ มีดังนี้  

   4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการไดแก รูปรางหนาตา  

เสื้อผา เครื่องแตงกาย  

   4.2 การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 

 ศิรวิรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2541, อางถึงใน ปานจิต  บูรณสมภพ, 2548 ,

หนา 14) กลาววา คุณภาพของการใหบริการจะมีลักษณะ ดังนี ้ 

  1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหลูกคาตองอํานวยความสะดวก           
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ในดานเวลา สถานที่แกลูกคา คือ ไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม ซึ่งแสดงถงึ

ความสามารถของการเขาถึงลูกคา  

  2. การติดตอสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใช 

ภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย  

  3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ  

และมีความรูความสามารถในงานบรกิาร  

  4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเช่ือถือ  

มีความเปนกันเอง มีวจิารณญาณ  

  5. ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสราง 

ความเชื่อมั่นและความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา  

  6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอ 

และถูกตอง  

  7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบรกิารและ 

แกไขปญหา แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  

  8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหจะตองปราศจากอันตราย  

ความเส่ียงและปญหาตาง ๆ  

  9. การสรางบรกิารใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บรกิารท่ีลูกคาไดรับทําใหเขา 

สามารถคาดคะเนถงึคุณภาพของบริการดังกลาวได  

  10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing customer)  

พนักงานตองพยายามเขาใจถงึความตองการของลูกคาและใหความสนใจ ตอบสนองความ

ตองการดังกลาว 

 สรุปเกี่ยวกับการบริการวา การบริการเปนกจิกรรม ผลประโยชนหรอื        

ความพึงพอใจท่ีสนองความตองการของผูมารับบริการ  โดยตองสรางระบบการบริการ             

ท่ีมีคุณภาพซ่ึงตองคํานึงถึงองคประกอบหลักคือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการ

อยางตอเน่ือง ใหบรกิารท่ีนาเช่ือถอืไววางใจบรกิารที่เปนไปตามท่ีใหสัญญาหรอืตามที ่

เสนอไว รูปแบบการใหบรกิารที่หลากหลายจะตองไมลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยูเดิม 

การใหบรกิารตองมีการปรับปรุงไดดีขึน้ เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแกผูรับบรกิาร 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

 Cullen (2001 p. 664) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรับรู 

ของบุคคลทั้งที่เกดิขึ้นในระยะส้ันและระยะยาวท่ีมีตอคุณภาพการบรกิารตาง ๆ ทั้งในระดับ

แคบท่ีเก่ียวกับลักษณะบริการ ที่มีตอคุณภาพการบริการ เชน ความรับผิดชอบ                   

ความนาเชื่อถือนาไววางใจของผูใหบริการ เปนตน และในระดับกวางท่ีเปนมุมมองของ

ผูรับบริการที่ไดจากบริการทุกประเภทท่ีนําไปเปนขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการ

ท่ีมีตอองคกร 

 วิมลสทิธิ์  หรยางกูร (2526, หนา 174)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนการใหคา

ความรูสึกของคนเราที่สัมพันธกับระบบมโนทัศนท่ีเกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม

จะแตกตางกัน  เชน ความรูสึกเลว  พอใจ-ไมพอใจ  สนใจ ไมสนใจ เปนตน 

 ขนิษฐา  เนตรลอมวงศ  (2535, หนา 14-16)  กลาวถงึความหมาย 

ตามความคิดของ Powell วาความพึงพอใจ  หมายถงึ  ความสุขท่ีเกิดจากการปรับตัวของ

บุคคลตอสิ่งแวดลอมไดเปนอยางด ีและเกิดความสมดุลระหวางความตองการของบุคคล

และการไดรับการตอบสนอง  และใหความหมายตามความคดิของ  Wolman วา                  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกมีความสุขเมื่อเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย  (Goal)                   

ความตองการ (Needs)  หรอืแรงจูงใจ (Motivation) นอกจากน้ีความหมายตามความคิด

ของ  Tiffin  และ  MacCormick  กลาววา ความพึงพอใจ หมายถงึ แรงจงูใจของมนุษย            

ซ่ึงต้ังอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน    

 วินิสา  บุญคง และคณะ (2547, หนา 10) กลาวไววา ความพึงพอใจ              

เปนความรูสึกหรือเจตคติที่ดีตอการปฏิบัติงานท่ีเปนไปในทางบวก ซึ่งจะมีผลทําใหเกิด

ความพึงพอใจตอการปฏิบัติงาน มีการเสียสละอุทิศแรงกายแรงใจและสติปญญาใหแกงาน

เปนอยางมาก ตรงกันขามถาบุคลากร มีความรูสึกหรอืเจตคติท่ีมีตอการปฏิบัติงานในทาง

ลบ จะทําใหเกิดความไมพงึพอใจตอการปฏิบัติงาน งานก็จะไมเกดิผลสัมฤทธิ์ ท้ังน้ีขึน้อยู

กับองคประกอบท่ีจะจูงใจท่ีมีอยูในงานนั้น ๆ ความพึงพอใจในการทํางานจึงเปนผลมาจาก

การสรางแรงจูงใจ เพื่อกระตุนใหผูปฏิบัติงานเกิดความเต็มใจท่ีจะใชพลังปฏิบัติงาน                 

ใหหนวยงานของตนเองมีความเจรญิ และประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค           

ของหนวยงานนั้น 

 สมบัต ิ ยรรยง (2533, หนา 5) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ปฏิกิริยา              

ทางอารมณท่ีผูปฏิบัติงานเกิดความสบายใจตอการกระทํา และสภาพแวดลอมตาง ๆ                  

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



 

57 
 

ท่ีผูปฏิบัติงานจะตองกระทําตามภารกิจท่ีไดรับมอบหมาย หรือดวยความคิดริเร่ิมของ

ตนเองตอวัตถุประสงคของหนวยงาน 

จากความหมายขางตนนั้นสรุปไดวาความพึงพอใจ  หมายถึงความรูสึกของคน

ท่ีมีตอเรื่องใด ๆ  ตางกันหรอืเหมอืนกันก็ได  เชน  ความรูสึกดี  ไมดี  พอใจ-ไมพอใจ  

ชอบ-ไมชอบเปนตน ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดขึน้ก็ตอเม่ือบุคคลไดรับการตอบสนองในสิ่งที่

ตองการหรอืบรรลุจุดหมายในระดับหนึ่ง นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองคประกอบ

ของความพึงพอใจและอธิบายความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับปจจัยอื่น ๆ ไวหลาย 

ทฤษฎี 

               ดังนั้นการใหบริการเปนหนาที่สําคัญของหนวยงานหรือองคการที่จัดให

ผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน นั่นคือการใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ              

เปนการใหบริการท่ีไมใชอารมณ และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ ซึ่งทําใหเกิดความพึง

พอใจแกผูไดรับบรกิารทุกระดับความพึงพอใจในการบรกิารมีความสําคัญในการ

ดําเนินงาน ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้                                

(สิริกันยา  พัฒนภูทอง, 2546, หนา 9-10) 

  1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวก

ของบุคคลตอสิ่งหนึ่ง ซ่ึงบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว  

การตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่น ๆ และสิ่งตาง ๆ             

ในชีวิตประจําวันทําใหแตละบุคคลมีประสบการณการรับรู เรยีนรู สิ่งที่จะไดรับตอบแทน

แตกตางกันออกไป ในสถานการณบริการก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรูสิ่งตาง ๆ เก่ียวกับ 

การบริการไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ  

ซ่ึงประสบการณ ท่ีไดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความตองการของ

ผูรับบริการ ไดรับ สิ่งที่คาดหวัง  ทําใหเกดิความรูสึกที่ดี และพึงพอใจในบรกิารท่ีไดรับ 

  2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวาง สิง่ท่ีคาดหวัง

กับส่ิงท่ีไดรับจรงิในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณกอนที่ผูใชบริการจะมารับบริการก็ตาม 

มักจะมีมาตรฐานการบรกิารน้ันอยูในใจอยูแลว ซึ่งอาจเปนแหลงอางอิงคุณคาหรอืเจตคติ

ท่ียึดถือตอการบริการประสบการณดั้งเดิมท่ีเคยใชบริการ การบอกเลาจากผูอ่ืน         

การรับทราบการประกันขอมูลจากท่ีตาง ๆ การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลาน้ี             

เปนปจจัยพืน้ฐานที่ผูรับบริการใชเปรยีบเทียบกับบริการท่ีไดรับในวงจรการใหบริการตลอด

ชวงเวลาเผชิญความจรงิ ส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับรูเกี่ยวกับบริการกอนมาใชบริการหรือ 
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ความคาดหวังในสิ่งท่ีควรจะไดรับนี ้มีอิทธิพลตอชวงเวลาเผชิญความจริง หรือพบปะ

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะเปรียบเทยีบสิ่งที่

ไดรับจรงิในกระบวนการท่ีเกดิขึน้กับสิ่งที่คาดหวัง หากส่ิงท่ีรับเปนไปตามท่ีคาดหวัง ถอืวา

เปนการยืนยันท่ีถูกตองกับความคาดหวังท่ีมีอยู ผูรับบริการยอมพอใจตอบริการดังกลาว 

แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวัง อาจจะสูงกวาหรอืต่ํากวานับเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อน 

จากความหวังดังกลาว ท้ังน้ีชวงความแตกตางที่เกดิขึ้น จะชี้ใหเห็นถงึระดับความพึงพอใจ

หรอืความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยนืยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถงึความพึง

พอใจ ถาไปในทางลบแสดงถงึความไมพงึพอใจ 

 3. ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม 

และสถานการณที่เกดิขึน้ ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งหน่ึงท่ีผันแปรไดตามปจจัย 

ท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหน่ึงท่ีบุคคล

อาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไว แตอีกชวงหนึ่งหากส่ิงท่ีคาดหวังไว

ไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง บุคคลสามารถเปล่ียนความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้นไดอยาง

ทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึกท่ีตรงกันขามก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจ                  

เปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอยได ขึน้อยูกับความแตกตางของ                    

การประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ีคาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะใชเวลาเปนมาตรฐาน            

ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 

 สรุปไดวาความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลซึ่งมักเกิด

จากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการก็จะเกดิความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้นตรงกันขาม

หากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกดิขึน้ ความพึงพอใจ              

ท่ีมีตอการใชบริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการ               

ขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล

ดังน้ันการวัดความพึงพอใจในการใชบรกิารอาจจะกระทําไดหลายวิธี ดงัตอไปนี้                 

(สาโรช  ไสยสมบัติ, 2534, หนา 39)  

  1. การใชแบบสอบถามซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่ง            

โดยการรองขอหรอืขอความรวมมือ จากกลุมบุคคลที่ตองการวัด แสดงความคิดเห็นลง         

ในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระโดยคําถามที่ถาม

อาจจะถามถงึความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยูเชนลักษณะ          

ของการใหบริการสถานท่ีใหบริการบุคลากรที่ใหบรกิาร เปนตน  
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  2. การสัมภาษณเปนอีกวธิีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจ                 

ของผูใชบริการซ่ึงเปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณ                 

ท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริงการวัดความพึงพอใจ                   

โดยวิธีการสัมภาษณนับวาเปนวิธีท่ีประหยัดและมีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง  

  3. การสงัเกตเปนอีกวิธีหน่ึงท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการไดโดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งกอนมารับบริการขณะรอรับบริการและ

หลังจากการไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกริยิาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่             

ของการมาขอรับบริการ เปนตน การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผูวัดจะตองกระทําอยาง

จริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับความ พึงพอใจของ

ผูใชบริการไดอยางถูกตอง  

 จะเห็นไดวา การวัดความพึงพอใจตอบริการนั้น สามารถที่จะทําการวัดได

หลายวิธี ทั้งนี้จะตองขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือ

เปาหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเชื่อถือได  

 ผาสุวรรณ  สนทิวงศ ณ อยธุยา (2532, หนา 68) อธิบายวา การวัดดานจิต

นิสัย หรอื ความรูสึกเปนการวัดพฤติกรรมที่เก่ียวของกับความรูสึกหรอือารมณ เชน  

ความสนใจ ความพอใจ ความซาบซึ้ง เจตคติหรอืทัศนคติ คานิยมการปรับตัว ทัศนคติ 

เปนการวัดถงึความรูสึกของบุคคลอันเนื่องมาจากการ เรยีนรู หรือประสบการณตอ              

ส่ิงตาง ๆ  ท่ีคอนขางถาวรในระยะหนึ่ง แตอาจเปลี่ยนได และทัศนคติก็สามารถระบุ 

ทิศทางความมากนอยหรอืความเขมได  

  1. ขอตกลงเบื้องตนในการวัดทัศนคติ ทัศนคติ มักมีขอตกลงเบ้ืองตน               

(เชิดศักด์ิ  โฆวาสินธ, 2522, หนา 94-95) ดังน้ี  

   1.1 การศึกษาทัศนคติเปนการศึกษาความคิดเห็น ความรูสึกของบุคคล             

ท่ีมีลักษณะ คงเสนคงวาหรืออยางนอย เปนความคิดเห็นหรอืความรูสึกที่ไมเปลี่ยนแปลงไป 

ในชวงเวลาหนึ่ง  

   1.2 ทัศนคติไมสามารถสังเกตหรือวัดไดโดยตรง ดังน้ันการวัดทัศนคติ         

จึงเปนการวัดทางออมจากแนวโนมท่ีบุคคลจะแสดงออกหรือประพฤติปฏิบัติอยางมี

ระเบยีบแบบแผนคงท่ีไมใชพฤติกรรมโดยตรงของมนุษย 
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   1.3 การศึกษาทัศนคติของมนุษยนั้น ไมใชเปนการศึกษาแตเฉพาะทิศทาง

ทัศนคติของบุคคลเหลานั้น แตตองศึกษาถึงระดับความมากนอยหรอืความเขมของทัศนคติ

ดวย  

  2. การวัดทัศนคติ มีหลักเบื้องตน 3 ประการ (บุญธรรม  กจิปรีดาบรสิุทธิ์, 

2546, หนา 222) ดังนี ้ 

   2.1 เนือ้หา (Content) การวดัทัศนคติตองมีส่ิงเราไปกระตุนใหแสดงกริยา

ทาทีออก สิ่งเรา โดยทั่วไป ไดแก สิ่งท่ีตองการทํา  

   2.2 ทิศทาง (Direction) การวัดทัศนคติโดยท่ัวไปกําหนดใหทัศนคติ                

มีทศิทางเปนเสนตรงและตอเนื่องกันในลักษณะเปนซาย-ขวาและบวก-ลบ  

   2.3 ความเขม (Intensity) กริยาทาทีและความรูสึกที่แสดงออกตอสิ่งเรา

น้ัน มีปริมาณมากหรอืนอยแตกตางกัน ถามีความเขมสูงไมวาจะเปนไปในทิศทางใดก็ตาม              

จะมีความรูสึก หรือทาทรีุนแรงมากกวาที่มีความเขมปานกลาง  

  3. มาตรวัดทัศนคติ (Attitude Scale) เครื่องมือที่ใชวัดทัศนคติ เรียกวา

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) เครื่องมือวัดทัศนคติท่ีนิยมใชและรูจักกันแพรหลาย

มี 4 ชนิด ไดแก มาตรวัดแบบเธอรสโตน (Thurstone Type Scale) มาตรวัดแบบลิคเคอรท 

(Likert Scale) มาตรวัดแบบกัตตแมน (Guttman Scale) และมาตรวัดของออสกูด (Osgood 

Scale) ซึ่งแตละประเภทมีขอจํากัด ขอดี ขอเสียแตกตางกัน ดังนั้นการจะเลือกใชมาตรวัด 

แบบใดขึน้อยูกับสถานการณและความจํากัดของการศึกษา (บุญธรรม  กจิปรีดาบรสิุทธิ,์ 

2547, หนา 294-306)  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาครัฐ 

 ความหมายของการบริหารจัดการภาครัฐ 

 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการบริหารจัดการภาครัฐไวดังตอไปนี้ 

คําวา “การบริหารจัดการภาครัฐ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Public Sector Management 

Quality Award : PMQA” มีความหมายโดยทั่ว ๆ  ไปวา“การดําเนินงาน หรอืการปฏิบัติงาน

ใด ๆ ของหนวยงานของรัฐ เจาหนาท่ีของรัฐท่ีเก่ียวของกับ คน ส่ิงของและหนวยงาน            

โดยครอบคลุมเรื่องตาง ๆ เชน (1) การบรหิารนโยบาย (Policy) (2) การบริหารอํานาจ

หนาที่ (Authority) (3) การบริหารคุณธรรม (Morality) (4) การบรหิารที่เกี่ยวของกับสังคม 

(Society) (5) การวางแผน (Planning) (6) การจัดองคการ (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) (สรอยตระกูล  (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2543, หนา 9) 

 L. Gulick และ L. Urwick (สรอยตระกูล  (ติวยานนท) อรรถมานะ, 2543, หนา 

9) กลาววา “การบรหิารสาธารณกิจ เปนเรื่องที่เกี่ยวกับการทําใหกิจกรรมงานสําเร็จ           

โดยทําใหวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวเปนผล”  

 Dwight Waldo (เรืองวิทย  เกษสุวรรณ, 2549, หนา 7) นิยามวา “กระบวนการ

บรหิารภาครัฐ ประกอบดวย การกระทําท่ีมีผลตอความตั้งใจ หรอืความปรารถนาของ

รัฐบาลจึงเปนการกระทําที่ตอเน่ือง เปนงานของรัฐบาลเกี่ยวของกับการทําตามกฎหมาย          

ท่ีออกโดยฝายนิติบัญญัติ หรือหนวยงานที่มีอํานาจ และตีความโดยศาล โดยผาน

กระบวนการจัดการองคการและการจัดการ” 

 Nicholas Henry (1980, p. 27 อางถึงใน พิทยา  บวรวัฒนา, 2550, หนา 1) 

เสนอไววา “รัฐประศาสนศาสตรตางจากรัฐศาสตรในแงท่ีวา เปนวิชาที่สนใจตอการศึกษา

โครงสรางและพฤติกรรมของระบบราชการ เปนศาสตรท่ีมีระเบียบวิธีการศึกษาเปนของ

ตนเอง เปนวชิาท่ีศึกษาเรื่องขององคการของรัฐ ไมแสวงหาผลกําไร แตสนับสนุน 

พฤติกรรมการใหบริการสาธารณะ” 

 Don Hellriegel (1982, p. 56) กลาววา “Management” หมายถึง ศิลปะในการ

ทํางานใหบรรลุเปาหมายรวมกับผูอื่น   

 Dale Yoder (1956, p. 84) กลาววา หมายถึง การนําไปสูกระบวนการของ             

การทํากิจการท่ีมีการวางแผน (Planning) การอํานวยการ (Directing) และความรวมมือ 

(Coordinating) โดยเฉพาะกิจกรรมดานเศรษฐกิจ 

 E.N. Chapman (1995, p. 47) กลาววา หมายถงึ การขับเคล่ือนงานภายใน

องคกรใหเดินไปขางหนาโดยอาศัยผูอืน่ดวยการเปนผูนํา (Leadership) การแนะแนว 

(Guiding) และการกระตุน (Motivative) ความเพียรของผูอื่นเพื่อสูเปาหมายขององคกร 

และยังรวมไปถงึการใหกําลังใจ (Inspiring) การสื่อสาร (communicating) การวางแผน 

(Planning) และการจัดการ(Management) 

 วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ ในป พ.ศ. 2548 กลาวไววา การบรหิารจัดการ 

(Management Administration) การบรหิารการพัฒนา (Development Administration) 

แมกระทั่งการบรหิารการบรกิาร (Service Administration) แตละคํามีความหมายคลายคลึง
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หรอืใกลเคียงกันที่เห็นไดอยางชัดเจนมีอยางนอย 3 สวน คอื 1) ลวนเปนแนวทางหรือ

วิธีการบริหารงานภาครัฐที่หนวยงานของรัฐ และ/หรอื เจาหนาที่ของรัฐ นํามาใชในการ

ปฏิบัติราชการเพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ 2) มีกระบวนการ

บรหิารงานท่ีประกอบดวย 3 ขั้นตอน คือ การคดิ (Thinking) หรือการวางแผน (Planning) 

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

การพัฒนาประเทศไปในทิศทางที่ทําใหประชาชนมีคุณภาพชีวติที่ดีขึน้ รวมทั้งประเทศชาติ

มีความเจริญกาวหนาและมั่นคงเพิ่มขึ้น สําหรับสวนท่ีแตกตางกัน คือ แตละคํามีจุดเนน

ตางกัน กลาวคอื การบรหิารจัดการเนนเรื่องการนําแนวคิดการจัดการของภาคเอกชนเขา

มาใชในการบริหารราชการ เชน การมุงหวังผลกําไร การแขงขัน ความรวดเร็ว การตลาด 

การประชาสัมพันธ การจูงใจดวยคาตอบแทน การลดขั้นตอน และการลดพิธีการ เปนตน 

ในขณะท่ีการบรหิารการพัฒนาใหความสําคัญเรื่องการบรหิารรวมทั้งการพัฒนานโยบาย 

แผนงาน โครงการ หรอืกิจกรรมของหนวยงานของรัฐ สวนการบริหารการบริการเนนเรื่อง

การอํานวยความสะดวกและการใหบริการแกประชาชน (วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ, 2548, หนา 

5) สวนในพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 (2526, หนา 678) คําวา  

“รัฐประศาสนศาสตร” หมายถึง วิชาวาดวยการบริหาร และการปกครองบานเมืองสาขา

หนึ่งที่เนนหนักในเรื่องระบบราชการหรืองานที่รัฐบาลเขาไปมีสวนเกี่ยวของ 

 สรอยตระกูล  อรรถมานะ (2545, หนา 421) ไดกลาวไววา กระบวนการจัดการ 

หมายถึง กระบวนการดําเนินงานจะตองเปนไปตามขั้นตอนตามลําดับ เปนการตัดสินใจ

ลวงหนาวาจะทําอะไร ที่ไหน เม่ือใด โดยใคร นอกจากจะเปนการลดความไมแนนอนแลว 

ยังทําใหสมาชกิในองคกรมีความมั่นใจในการทํางาน ทําใหการทํางานมีประสิทธิผลการ

จัดลําดับการทํางานท่ีดีไมควรมีลักษณะตายตัว ตองยืดหยุนไดตามสถานการณ อาจมี 

การปรับปรุงแกไข หรือปรับเปลี่ยนลําดับการทํางานไดเสมอ สงผลใหการปฏิบัติงานเกิด

ประสิทธิผลมากขึ้นดวย  

 สุรัสวดี  ราชกุลชัย (2543, หนา 3) กลาวไววา “การบรหิาร” (Administration) 

และ“การจัดการ” (Management) มีความหมายแตกตางกันเล็กนอย โดยการบรหิารจะ

สนใจและสัมพันธกับการกําหนดนโยบายไปลงมือปฏิบัติ นักวิชาการบางทานใหความเห็น

วาการบรหิารใชในภาครัฐ  

 ศิรวิรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545, หนา 18-19) กลาวไววา ความหมายของ

คําวา “การบริหารจัดการ” และ “การจัดการ” ไดดงัน้ี การบริหาร (Administration)                
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จะใชในการบรหิารระดับสูงโดยเนนท่ีการกําหนดนโยบายที่สําคัญและการกําหนดแผนของ

ผูบริหารระดับสูง เปนคานิยมใชในการบริหารรัฐกจิ (Public Administration) หรือใชใน

หนวยงานราชการ และคําวา “ผูบริหาร” (Administrator) จะหมายถงึ ผูบริหารที่ทํางานอยู

ในองคกรของรัฐ หรือองคกรที่ไมมุงหวังกําไร สวนการจัดการ (Management) จะเนนการ

ปฏิบัติการใหเปนไปตามนโยบาย (แผนท่ีวางไว) ซึ่งนิยมใชในการจัดการธุรกจิ (Business 

management) สวนคําวา “ผูจัดการ” (Manager) จะหมายถึงบุคคลในองคกรซึ่งทําหนาท่ี

รับผิดชอบตอกิจกรรมในการบรหิารทรัพยากรและกิจการงานอื่นๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค

ท่ีกําหนดไวขององคกร 

 สมพงษ  เกษมสิน (2526, หนา 16) มีความเห็นวา “การบรหิาร” คอื การใช

ศาสตรและศิลป การนําเอาทรัพยากรการบรหิาร (Administrative Resource) มาประกอบ

กันตามกระบวนการบรหิาร (Process of Administration) ใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไว

อยางมีประสิทธิภาพและเห็นวาการบริหารมีลักษณะเดนเปนสากลอยูหลายประการ คอื 

  1) การบริหารยอมมวีัตถุประสงค 

  2) การบริหารอาศัยปจจัยบุคคลเปนองคประกอบที่สําคัญ 

  3) การบริหารตองใชทรัพยากรการบรหิารเปนองคประกอบพืน้ฐาน 

  4) การบรหิารมีลักษณะการดําเนินการเปนกระบวนการ 

  5) การบริหารเปนการดําเนินการรวมกันของกลุมบุคคล 

  6) การบริหารอาศัยความรวมมือ รวมใจของบุคคล ฉะนั้น จึงตองอาศัย

ความรวมใจ (Collective Mind) เพื่อใหเกิดความรวมมือของกลุม (Group Cooperation)  

อันจะนําไปสูพลังรวมกลุม (Group Effort) ในอันท่ีจะทําใหภารกิจบรรลุวัตถุประสงค 

  7) การบรหิารมีลักษณะการรวมมือกันดําเนินการอยางมีเหตุผล 

  8) การบริหารมีลักษณะเปนการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานกับ

วัตถุประสงคท่ีตั้งไว 

  9) การบรหิารไมมีตัวตน (Intangible) แตมีอิทธิพลตอความเปนอยูของมนุษย 

 สุธี  สุทธิสมบูรณ และสมาน  รงัสิโยกฤษฏ (2536, หนา 36) ไดใหความหมาย

ของการบรหิาร หมายถงึ การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีกําหนดไว 

โดยอาศัยปจจัยตาง ๆ  ไดแก คน (Man) เงิน (Money) วัสดุอุปกรณ (Material) และวิธีการ

ปฏิบัติงาน (Method) เปนอุปกรณในการดําเนินงานหรืออีกนัยหนึ่ง การบรหิาร คือ  

การทํางานใหสําเร็จโดยอาศัยบุคคลอื่น 
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 จันทรานี  สงวนนาม (2551, หนา 16) ไดสรุปวา การบริหารเปนทั้งศาสตรและ

ศิลป เปนสาขาวิชาที่มีการจัดระเบียบอยางมีระบบ คือมีหลักการ กฎเกณฑ และทฤษฎี            

ท่ีพงึเช่ือถือไดอันเกดิจากการคนควาเชิงวิทยาศาสตร เพื่อประโยชนในการบริหารงาน            

โดยลักษณะเชนน้ี การบรหิารจึงเปนศาสตร (Science) ซ่ึงเปนศาสตรทางสังคม ท่ีอยูกลุม

เดียวกับวิชาจติวิทยา สังคมวิทยา และรัฐศาสตร แตถาพิจารณาการบริหารในลักษณะ 

ของการปฏิบัติที่ตองอาศัยความรู ความสามารถประสบการณ และทักษะของผูบริหาร 

แตละคนที่จะทํางานใหบรรลุเปาหมาย ซึ่งเปนการประยุกตเอาความรู หลักการและทฤษฎ ี              

ไปปรับใชในการปฏิบัติงานเพื่อใหเหมาะสมกับสถานการณ และสิ่งแวดลอมแลว                  

การบริหารก็จะมีลักษณะเปนศิลป (Arts) 

 สมยศ  นาวีการ (2542, หนา 18) ใหความหมายวา “การบรหิาร”                        

เปนกระบวนการของการวางแผน การจัดองคการและส่ังการควบคุมกํากับ ความพยายาม

ของสมาชกิขององคการและใชทรัพยากรอ่ืน ๆ เพื่อความสําเร็จในเปาหมายขององคการ              

ท่ีกําหนดไว การบริหารมีลักษณะสําคัญ 8 ประการ ดังนี้ 

  1) การบริหารเปนกิจกรรมอยางหนึ่ง มิใชบุคคลหนึ่งบุคคลใดหรือกลุมใด

กลุมหนึ่ง ถาจะกลาวถึงบุคคลผูทําหนาที่บริหารนั้นก็เรียกวาผูบริหาร 

  2) การบริหารเปนงานท่ีมีจุดหมายท้ังนี้หมายความวา ในการบริหารงานนั้น

จําเปนตองมีการกําหนดวัตถุประสงคหรอืจุดมุงหมายไวกอน ไมวาจะกําหนดไวอยาง

ชัดเจนหรอืไมก็ตาม สวนการบรหิารน้ันจะเปนแนวทางในการดําเนินงานใหสําเร็จ 

ตามจุดมุงหมาย 

  3) การบริหารเปนแนวทางสําคัญที่มีอิทธิพลตอสังคมภายใน และภายนอก

องคกร ดังเชน ถาผูบริหารตองการจะปรับปรุงวิธีปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ก็อาจได

โดยการจัดหาเครื่องจักร เคร่ืองมืออันทันสมัยมาใช จัดการฝกอบรมคนงานใหมี

ความสามารถยิ่งขึ้นซึ่งจะเปนผลดีตอองคกรและผูปฏิบัติงานดวย ตัวอยางผลกระทบตอ

สังคมภายนอก เชน ถาองคกรนั้น ๆ มีนโยบายที่จะทําประโยชนตอสังคม ดวยการสงเสรมิ

การศึกษาในชุมชนโดยใหทุนการศึกษาหรอืบรจิาคเงินกอสรางโรงเรียนก็นับวาองคกรนั้น            

มีสวนชวยพัฒนาสังคมภายนอกหรอืองคกรบางแหงอาจไมนําพาตอความเดือดรอน

รําคาญ ซึ่งองคกรของตนกอขึน้ สิ่งเหลานีย้อมเปนผลของการบริหารอันมีอิทธิพลตอชีวิต

มนุษยและสิ่งแวดลอม 
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  4) การบรหิารเปนเรื่องเก่ียวกับความสามารถของกลุมคนธุรกิจกอตั้งขึ้น

เพื่อดําเนินการใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคโดยกลุมคน มิใชเปนความสามารถ          

ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเพียงบุคคลเดียวเทาน้ันทั้งนี ้เพราะวาคนเรายอมมีขอบเขต

ความสามารถกําจัด ท้ังดานกําลังกาย กําลังสมองและเวลา จงึจําตองไดรับความรวมมือ

รวมใจจากบุคคลมาชวยกัน 

  5) การบริหารจะไดรับผลสําเร็จดวยดี ดวยการรวมแรงรวมใจของบุคคล           

อ่ืน ๆ นอกเหนือไปจากเจาของธุรกิจ ทั้งนี้เนื่องจากบรรดาเจาของ เชน ผูถือหุนอาจไมมี

เวลาหรอืความสามารถในการบริหารจงึตองจัดหาผูอื่นท่ีมีความสามารถในการบริหาร 

จึงตองจัดหาผูอื่นที่มีความสามารถในการบริหารใหมาบรหิารในองคกร 

  6) การบริหารจะดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพไดโดยการใชความรู 

ความชํานาญและการฝกฝนอบรมทางดานบรหิารมาโดยเฉพาะ จึงเปนที่ยอมรับกัน

โดยทั่วไปวาการบรหิารเปนวิชาชีพอยางหนึ่ง ผูบริหารโดยเฉพาะผูบริหารสูงสุด 

ไมจําเปนตองมีความรูทางเทคนิคในการปฏิบัติโดยตรง แตผูบริหารจะตองมีความรู 

ความชํานาญในการบรหิาร อันไดแก การวางแผน การจัดองคการ ฯลฯ 

  7) การบริหารเปนส่ิงที่ไมมีตัวตนไมสามารถมองเห็นได แตสิ่งที่จะแสดงใหเห็น

วาการบริหารดําเนินไปอยางไร ไดผลดีหรอืไมเพียงใดน้ัน ก็คอืผลงานเพราะวาผลงานจะเปน

เครื่องวัดความสามารถทางการบรหิาร 

  8) เจาของธุรกิจไมจําเปนตองทําหนาท่ีผูบริหารเสียเองโดยท่ัวไปแลว 

(ยกเวนองคกรขนาดเล็ก) คณะผูบริหารมักจะเปนกลุมบุคคลอื่น ๆ ที่มีความสามารถ

ทางการบรหิารทําหนาที่ในนามของเจาของธุรกิจ 

    ประทาน  คงฤทธิ์ศึกษากร (2543, หนา 36) ศึกษาการใหความหมาย           

การบริหาร คอื การทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการโดยมีหลักการดังนี ้

  1) ตองมีองคการ (Organization) และองคการนั้นตองมีการกําหนด 

วัตถุประสงค (Objective) อันแนชัด 

  2) ตองมีคนทํางานรวมกัน คนเปนสวนสําคัญในการบริหารหรือการทํางาน 

  3) ตองมีทรัพยากรในการบรหิาร ซึ่งนอกจากคน (Man) แลวจะตองมี

ทรัพยากรอ่ืน ๆ ที่สําคัญ ไดแก เงิน (Money) วัสด ุ(Material) ในการทํางาน 

  4) ตองมีการจัดการในการบรหิารหรอืการทํางานเพื่อใหการทํางานเปนไป

โดยราบรื่นและบรรลุวัตถุประสงค 
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      พิทยา  บวรวัฒนา (2550, หนา 18) กลาววา การบรหิารเปนเรื่องของ                 

การนําเอากฎหมายและนโยบายตาง ๆ ไปปฏิบัติใหเกิดผลซึ่งเปนหนาที่ของขาราชการ              

ท่ีจะทํางานดวยความเต็มใจดวยความเที่ยงธรรมและอยางมีประสิทธิภาพตามหลักเกณฑ 

ท่ีกําหนดไว 

      ประถม  แสงสวาง (2548, หนา 26) กลาววา การบรหิารเปนศาสตร 

เพราะมีทฤษฎีและหลักการมากมายในการบรหิารที่นํามาทดลองไดพสิูจนไดวาเปนจริง  

การนําไปใชใหไดผลหรือไมนั้นเปนศิลป คอื ผูนําไปใชตองมีศิลปะ การบริหารยังอาจ 

หมายถึง การวางแผน (Planning) การดําเนินงานตามแผน (Execution) ซ่ึงประกอบดวย 

การแบงงาน (Sharing) การรวมมือ (Participating) การประสานงานกัน (Coordinationg) 

และการประมวลผล (Evaluation) 

      วีระ  อาํพันสุข (2548, หนา 36) อธิบายไววา การบรหิารตองใชความรู                     

ในภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติในการบริหารงานตองอาศัยบุคคล (Man) เงินทุน (Money) 

อุปกรณตาง ๆ (Material) และการจัดการ (Management) และควรนําหลักธรรมทาง

พระพุทธศาสนามาเปนเครื่องมือในการสรางความมั่นคงทางจิตใจ 

 ชุบ  กาญจนประกร (2547, หนา 42) กลาวถงึ การบริหารวา การบริหาร 

หมายถึง การดําเนินงานเพือ่ใหบรรลุจุดมุงหมาย หรือวัตถุประสงคที่กําหนดไว โดยอาศัย

องคประกอบหรือปจจัยตาง ๆ ท่ีจําเปนตอการบริหาร และวิธีการปฏิบัติ ตลอดจนหมายถงึ

การทําใหงานสําเร็จลุลวงไปไดอาศัยบุคคลอื่น ๆ 

 จากนิยามขางตนจะเห็นไดวา ไมวาจะเปนการบริหารงานภาครัฐ การบรหิาร 

สาธารณกิจ หรือรัฐประศาสนศาสตร ลวนแลวแตมีวัตถุประสงคอยางเดียวกัน นั่นคอื  

การใหบรกิารสาธารณะ เพือ่ประโยชนสุขของคนสวนรวมในชุมชน ฉะน้ันไมวา การบริหาร 

(Administration) จะมีความหมายวาอยางไร การบริหาร ก็คือการรวมเอาความรูเกี่ยวกับ

การบริหารงานภาครัฐท่ีเปนการบริหารกิจกรรมตาง ๆ ของรัฐใหเปนไปตามวัตถุประสงค

ของรัฐ เพื่อเปนสาธารณกิจที่เปนการกระทําเพื่อประโยชนสวนรวมของชุมชนหรอื

สาธารณะอื่น ๆ 

 โดยสรุป การบรหิารและการบรหิารจัดการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของ

มนุษยที่เปนสัตวสังคมซึ่งจะตองอยูรวมกันเปนกลุม โดยจะตองมีผูนํากลุมและมีแนวทาง

หรอืวิธีการควบคุมดูแลกันภายในกลุมเพื่อใหเกดิความสุขและความสงบเรียบรอย ซ่ึงอาจ

เรียกวา ผูบริหารและการบรหิาร ตามลําดับ ดังนั้นท่ีใดมีกลุมท่ีนั่นยอมมีการบริหาร                  
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คําวา การบรหิารและการบรหิารจัดการ รวมท้ังคําอื่น ๆ อกี เปนตนวา การปกครอง 

(Government) การบริหารการพัฒนา การจัดการ และการพัฒนา (Development) หรือ

แมกระทั่งคําวา การบรหิารการบริการ (Service Administration) การบริหารจติสํานึกหรือ

การบริหารความรูผิดรูชอบ (Consciousness Administration) การบรหิารคุณธรรม 

(Morality Administration) และการบรหิารการเมือง (Politics Administration) ท่ีเปนคําใน

อนาคตที่อาจถูกนํามาใชได คําเหลานีล้วนมีความหมายใกลเคียงกัน ขึน้อยูกับผูมีอํานาจ 

ในแตละยุคสมัยจะนําคําใดมาใชโดยอาจมีจุดเนนแตกตางกันไปบาง อยางไรก็ตาม  

ทุกคําท่ีกลาวมานี้เฉพาะในภาครัฐ ลวนหมายถงึ (1) การดําเนินงาน การปฏิบัติงาน 

แนวทาง (Guideline) วิธีการ (Method) หรือมรรควิธี (Means) ใด ๆ (2) ท่ีหนวยงานของรัฐ 

และ/หรอื เจาหนาที่ของรัฐนํามาใชในการบริหารราชการหรอืปฏิบัติงาน 

(3) ตามวัตถุประสงคท่ีกําหนดไว (4) เพื่อนําไปสูจุดหมายปลายทาง (End หรอื Goal) หรอื 

การเปล่ียนแปลงในทิศทางท่ีดีขึน้กวาเดิม เชน มีวัตถุประสงคเพื่อนําไปสูจุดหมาย

ปลายทางเบือ้งตน (Primary goal) คอื  ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารราชการ หรอื

ชวยเปล่ียนแปลง การปฏิบัติราชการใหเปนไปในทิศทางท่ีดีกวาเดิม หรอืมวีัตถุประสงค 

เพื่อนําไปสูจุดหมายปลายทางสงูสุด (Ultimate goal) คอื การพัฒนาประเทศที่ประเทศชาติ

และประชาชนอยูเย็นเปนสุขอยางยัง่ยืน เปนตน และทุกคําดังกลาวนี ้อาจมองในลักษณะ 

ท่ีเปนกระบวนการ (Process) ที่มีระบบและมีหลายขั้นตอนในการดําเนินงานก็ได 

 2. การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ประกอบดวย 2 สวน 

หลัก ๆ คอื  

  2.1 ลักษณะสําคัญขององคกร 

  เปนการอธิบายวิธีการดําเนินการขององคกร สภาพแวดลอมในการปฏิบัติ

ภารกิจ ความสัมพันธกับหนวยงานอื่นในการปฏิบัติราชการ ความทาทายเชิงยุทธศาสตร

และกลยุทธ และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการ ซ่ึงเปนแนวทางที่ครอบคลุมระบบ

การบริหารจัดการดําเนินการขององคกรโดยรวม ประกอบดวย 2 หัวขอ คอื ลักษณะ

องคกร และ ความทาทายตอองคกร 

  2.2 เกณฑคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งประกอบดวยเกณฑ  

7 หมวด ไดแก 

  หมวด 1 การนําองคกร 

  เปนการตรวจประเมินวา ผูบริหารของสวนราชการดําเนินการอยางไร               
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ในเรื่องวิสัยทัศน พันธกจิ คานิยม เปาประสงคระยะส้ันและระยะยาว และความคาดหวัง 

ในผลการดําเนินการ รวมถึงการใหความสําคัญกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย  

การกระจายอํานาจการตัดสินใจ การสรางนวัตกรรม และการเรียนรูในสวนราชการ 

รวมท้ังตรวจประเมินวาสวนราชการมีการกํากับดูแลตนเองที่ดี และดําเนินการเก่ียวกับ

ความรับผิดชอบตอสาธารณะและชุมชนอยางไร 

  หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 

  เปนการตรวจประเมินวิธีการกําหนดเปาประสงคเชิงยุทธศาสตรและกลยุทธ 

และแผนงาน/โครงการของสวนราชการ รวมทั้งการถายทอดเปาประสงคเชงิยุทธศาสตร

และกลยุทธ ลงไปยังระดับตาง ๆ ภายในองคกร และการวัดผลความกาวหนา 

  หมวด 3 การใหความสําคัญกับผูรับบริการและมีผูมสีวนไดสวนเสีย 

  เปนการตรวจประเมินวา สวนราชการกําหนดความตองการ ความคาดหวัง 

และความพึงพอใจของผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียอยางไร รวมถึงสวนราชการ             

มีการดําเนินการอยางไรในการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย 

การกําหนดปจจัยท่ีสําคัญที่ทําใหผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ  

และนําไปสูการกลาวถึงในทางท่ีดี 

  หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู 

  เปนการตรวจประเมินวา สวนราชการเลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ  

และปรับปรุงขอมูลสารสนเทศ และจัดการความรูอยางไร 

  หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 

  เปนการตรวจประเมินวา ระบบงานบุคคลและระบบการเรยีนรูของบุคลากร 

และการสรางแรงจูงใจ ชวยใหบุคลากรพัฒนาตนเองและใชศักยภาพอยางเต็มที่อยางไร 

เพื่อใหมุงไปในแนวทางเดียวกันกับเปาประสงคและแผนปฏิบัติการโดยรวมของสวนราชการ 

รวมท้ังตรวจประเมินความใสใจ การสรางและรักษาสภาพแวดลอมในการทํางาน การสราง

บรรยากาศที่เอือ้ตอการปฏิบัติงานของบุคลากร ซ่ึงจะนําไปสูผลการดําเนินการท่ีเปนเลิศ 

และความเจรญิกาวหนาของบุคลากรและสวนราชการ 

  หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

  เปนการตรวจประเมินแงมุมที่สําคัญทั้งหมดของการจัดการกระบวนการ 

การใหบรกิาร และกระบวนการอื่นท่ีสําคัญที่ชวยสรางคุณคาแกผูรับบริการ ผูมีสวนได 

สวนเสีย และสวนราชการ ตลอดจนกระบวนการสนับสนุนท่ีสําคัญตาง ๆ  
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  หมวด 7 ผลลัพธการดําเนินการ 

  เปนการตรวจประเมินผลการดําเนินการและแนวโนมของสวนราชการในมิติ

ตาง ๆ ไดแก มิติดานประสิทธิผลตามยุทธศาสตร มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดาน

ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และมติิดานการพัฒนาองคกร นอกจากนี้ยังตรวจ

ประเมินผลการดําเนินการของสวนราชการ โดยเปรียบเทียบกับสวนราชการหรอืองคกรอ่ืน 

ท่ีมีภารกจิคลายคลึงกันดวย 

บรบิทของของสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

จังหวัดสกลนคร 

 สํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมจังหวัดสกลนคร เร่ิมกอตั้งตาม 

พระราชกฤษฎีกาโอนกจิการบรหิารและอํานาจหนาท่ีของสวนราชการใหเปนไปตาม

พระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 และกฎกระทรวงแบงสวน

ราชการ กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม พ.ศ. 2545 ประกอบกับ 

คําสั่งสํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ที่ 182/2547

วันที่ 25 มิถุนายน พ.ศ. 2547 ใหจัดต้ังหนวยงานภายในสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติ 

และสิ่งแวดลอมจังหวัด  ซึ่งเปนหนวยงานราชการบรหิารสวนภูมิภาค ในสังกัดกระทรวง

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมตามกฎกระทรวงแบงสวนราชการสํานักงาน

ปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม พ.ศ. 2545 และกฎกระทรวงแบงสวน

ราชการสํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 

2547 จึงใหจัดต้ังหนวยงานภายในสํานักงานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัด 

ภายใตการบังคับบัญชาของทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมจังหวัด โดยมีองคประกอบ

และหนาที่ความรับผิดชอบตามที่สํานักงานปลัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมกําหนด 

หมวดที่ 1 

ความรูทั่วไป 
 

วิสัยทัศน 

        ทันเหตุการณ ทันสมัย อนุรักษ พัฒนาและสนับสนุนสิ่งแวดลอมที่ยั่งยืน เพื่อความ

เปนอยูท่ีดีของประชาชน 
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พันธกิจ 

          อนุรักษ ฟนฟู ควบคุมการจัดสรร และการใชประโยชนจากทรัพยากรธรรมชาติ

และสิ่งแวดลอม รวมทัง้การสรางคุณคาที่เช่ือมโยงกับการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม             

โดยอาศัยการเสริมสรางระบบและกลไกการจัดการภายในใหสามารถดําเนินภารกิจ 

ประสานกับเครอืขายภาคีและผูมีสวนไดเสียภายนอกอยางมีพลงัและสอดคลองกลมกลืน 

คานิยมหลักขององคกร 

           "ทันเหตุการณ ทันสมัย ใสใจสิ่งแวดลอม" 

บทบาทและหนาที่และความรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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



 

71 
 

หมวดที่ 2 

นโยบายดานทรัพยากรธรรมชาติ 

 1. ประเมินสถานภาพและศักยภาพของทรัพยากรธรรมชาติทุกประเภทและ

ความหลากหลายทางชีวภาพ 

 2. สงวน อนุรักษ พัฒนา ฟนฟู เพื่อดํารงสภาพสมบูรณของ

ทรัพยากรธรรมชาติและจัดการใชประโยชน เพื่อตอบสนองความตองการตามศักยภาพ        

ใหเกิดประโยชนอยางยั่งยืน  

 3. สรางมูลคาเพิ่มท้ังทางเศรษฐกจิ สังคม และสิ่งแวดลอม ของ

ทรัพยากรธรรมชาติทุกประเภท เพื่อการใชประโยชนอยางคุมคา  

 4.จัดทําระเบยีบ กฎเกณฑ และระบบการเขาถึงทรัพยากรธรรมชาติของชุมชน

ทองถิ่นและประชาชนทุกกลุมอยางมีประสทิธิภาพ รวมทั้งแบงปนผลประโยชนอยาง

ยุติธรรม ตลอดจนกําหนดขอเสนอแนะ แนวทาง และมาตรการการใชประโยชน

ทรัพยากรธรรมชาติทุกประเภทอยางยั่งยืนและสอดคลองกับสถานการณบนฐานขอมูล

จากการวิจัยและพัฒนา  

หมวดที่ 3 

นโยบายดานส่ิงแวดลอม 

 1.ดําเนินการใหชุมชนทัง้ในชนบทและในเมอืงมีสภาพแวดลอมและคุณภาพชวีิต

ท่ีดีโดยประสานการวางผังเมอืงและจัดระเบียบชุมชน ใหสอดคลองกับศักยภาพของพืน้ที่  

 2.ปองกัน รักษา และฟนฟูคุณภาพสิ่งแวดลอมใหดีขึ้น และอยูในระดับ

มาตรฐานที่ไมเปนอันตรายตอสุขอนามัยของประชาชน ตลอดจนใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม

ในการจัดการคุณภาพสิ่งแวดลอ 

 3.ดําเนินการปองกันและควบคุมสภาวะความเสี่ยงดานส่ิงแวดลอมท่ีเก่ียวของ

กับสุขอนามัยท่ีจะมีผลกระทบตอการดํารงชวีิต และสงเสริมการสรางสภาพแวดลอมท่ีดี

เพื่อคุณภาพชีวติท่ีดีของประชาชน 

 4.สรางกระบวนการเรียนรูเพื่อใหชุมชนสามารถปกปอง คุมครอง และฟนฟู

ส่ิงแวดลอมชุมชน สิ่งแวดลอมธรรมชาติ ส่ิงแวดลอมศิลปกรรมที่เกี่ยวของกับ

ประวัติศาสตร โบราณคดี วัฒนธรรม ประเพณ ีวิถีชีวิต และภูมิปญญาทองถิ่น เพื่อใหเปน

มรดกสืบทอดไปยังอนุชนรุนตอไป  
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หมวดที่ 4 

นโยบายดานการบริหารจัดการ 

 1.บรหิารจัดการและพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมแบบบูรณาการ 

โดยยึดหลักธรรมาภิบาลบนพืน้ฐานการจัดการเชิงพืน้ท่ี การมีสวนรวม และการกระจาย

อํานาจ 

 2.เติมภูมิปญญาประชาชนทุกระดับ และเสรมิสรางขีดความสามารถของ

องคกรทุกระดับอยางตอเนื่อง 

 3. พัฒนาบุคลากรใหรูทักษะและมีประสิทธิภาพ ทั้งดานองคความรูและทักษะ

เพื่อใหสอดคลองกับบทบาทและภารกิจของกระทรวง 

 4. พัฒนาระบบและมาตรฐานในการบริหารจัดการและจัดทําฐานขอมูลโดยใช

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ และสามารถเช่ือมโยงเครอืขายกับ

ระบบฐานขอมูลสารสนเทศหลักของประเทศได 

 5. สงเสริมการวิจัยและพัฒนาเพื่อสนับสนุนการกําหนดนโยบาย การวางแผน 

และการปฏิบัติงานทุกระดับ 

 6. รณรงคและสรางจิตสํานึกของประชาชนทุกฝาย รวมท้ังสรางเครือขาย              

การมีสวนรวมในการดําเนินงานอยางจรงิจังและตอเนื่อง 

 7. ติดตามแกไขขอรองเรียนของราษฎรดานทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอม รวมท้ังพัฒนาเครื่องมือและกลไกในการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอมใหมีประสิทธิภาพ 

 8. สรางแรงจงูใจโดยใชมาตรการทางเศรษฐศาสตร สังคม และกฎหมาย 

 9. พัฒนากลไกลดความขัดแยงในการใชทรัพยากรธรรมชาติและการแกไข

ปญหาสิ่งแวดลอม สงเสริมกลไกการตลาดเพื่อสังคม เพื่อสรางความสมดุลระหวางอุปสงค

และอุปทานในการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

 10. ปรับปรุง แกไข เสนอรางกฎหมายใหมเพื่อใชเปนเครื่องมือในการ

ดําเนินการ และสามารถบังคับใชกฎหมายที่เกี่ยวของใหงานสัมฤทธิ์ผลสอดคลองกับ

สถานการณ 

 11.เพิ่มบทบาทดานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมในเวทีโลก เพื่อพัฒนา

ความรวมมือและพิทักษผลประโยชนของประชาชนและประเทศชาติ 
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 12. ติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลการดําเนินงานโดยมีตัวช้ีวัดผลสัมฤทธิ์ 

ชัดเจน 

งานวจิัยที่เกี่ยวของ 

 งานวิจัยในประเทศ 
 ศุภศิร ิ มหวรรณ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการของสถานี

ขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ผลการวิจัย พบวา 

  1. คุณภาพการใหบริการของสถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร)  

โดยภาพรวมและรายดาน อยูในระดับปานกลาง 

  2. การเปรยีบเทียบคุณภาพของรถโดยสารภาคเหนือ วี.ไอ.พี ของรถบริษัท 

ขนสง และรถรวมบริษัทขนสงจํากัด ที่สถานีขนสงผูโดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) พบวา 

   2.1 เมื่อจําแนกตามเพศ โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการเพศหญิง                   

มีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการวามีคุณภาพดีกวาผูใชบริการเพศชาย และมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 

   2.2 เมื่อจําแนกตามผูใชบริการรถโดยสาร โดยภาพรวม พบวา 

ผูใชบริการรถโดยสารมีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ขนสง จํากัด                

วามีคุณภาพดีกวารถรวมบรษิัท ขนสง จํากัด และมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถติิท่ีระดับ .05 

   2.3 เมื่อจําแนกตามอายุโดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุตั้งแต 

15-30 ป มีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการวา มคุีณภาพดีกวากลุมอื่น แตไมมีความ

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 

   2.4 เมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา โดยภาพรวม พบวา ผูใชบรกิาร               

ท่ีมีระดับการศึกษาระดับต่ํากวามัธยมศึกษา มีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการวา           

มีคุณภาพดี สูงกวากลุมอื่น และมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

   2.5 เมื่อจําแนกตามอาชพี โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพ 

นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา / ประชาชน มีความคดิเห็นตอคุณภาพการใหบริการวา               

มีคุณภาพดี สูงกวากลุมอื่น แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

   2.6 เมื่อจําแนกตามรายได โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการที่มีรายได 

ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบรกิารวา มีคุณภาพดีสูงกวากลุมอื่น 
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แตไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .05 

   2.7 เมื่อจําแนกตามสถานภาพสมรส โดยภาพรวม พบวา ผูใชบริการ 

ท่ีสถานภาพสมรสโสด มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการวามีคุณภาพดีสูงกวากลุม

อ่ืน แตไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 

 วรลักษณ  แฝงมณี (2549, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการของสํานักงานประกันสังคมจังหวัดยโสธร โดยมีจุดมุงหมาย คอื 

  1. เพื่อศึกษาการบริหารงานของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดยโสธร 

  2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน 

ประกันสังคม จังหวัดยโสธร 

  3. เพื่อเปรยีบเทียบความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ 

สํานักงานประกันสังคมของผูประกันตนท่ีมีเพศ อายุ รายได และการศึกษาที่แตกตางกัน 

  4. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสํานักงาน 

ประกันสังคม จังหวัดยโสธร โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูประกันตน จํานวน 380 

คน และบุคลากร จํานวน 26 คน ดวยวิธีการสุมแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) 

และใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ สถติิท่ีใช ไดแก รอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) t-test (Independent samples) และ F-test 

(One-way ANOVA) ผลการศึกษา พบวา ผูประกันตนที่มาใชบริการของสํานักงาน

ประกันสังคม จังหวัดยโสธรสวนมากมีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ดานการเขาถงึได ดานการตอบสนองความตองการ ดานความนาเชื่อถอื ดานความ

ปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา ดานการจับตองไดรูสึกได ดานความสุภาพ ดานความ 

สามารถ ดานการติดตอสื่อสาร และดานความเชื่อถอืได โดยรวมและเปนรายดานอยูใน

ระดับมาก ผูประกันตนท่ีมีความแตกตางกันดานอายุ ระดับการศกึษา รายได และประเภท

ท่ีขอรับบริการ พบวา ผูประกันตนท่ีมีอายุสูงกวา 45 ป สวนใหญมีระดับความพึงพอใจ

เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการดานการจับตองไดรูสึกได ดานสุขภาพ ดานความสามารถ 

และดานความเชื่อถอืไดมากกวาผูประกันตนที่มีอายุอื่น สวนผูประกันตนท่ีมีการศึกษา

ระดับประกาศนียบัตรวชิาชีพ (ปวช.) มีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ทุกดานมากกวาผูประกันตนท่ีมีการศึกษาระดับอ่ืน นอกจากนีผู้ประกันตนที่มีรายไดตํ่ากวา 

5,000 บาท / เดือน มีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการทุกดานมากกวา

ผูประกันตนที่มีราบไดระดับอ่ืน และผูประกันตนท่ีมาใชบริการ ดานประโยชนทดแทน  
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การออกบัตรรับรองสิทธิการรักษาพยาบาลมีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับคุณภาพการให 

บริการ ดานการตอบสนองความตองการ ดานความนาเชื่อถือ ดานความปลอดภัย                 

ดานความสุภาพ ดานความสามารถ ดานการติดตอสื่อสาร มากกวาผูประกันตนที่มาใช

บริการอ่ืน 

 เอือ้มเดือน  แกวสวาง (2549, บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมินคุณภาพ           

การใหบรกิารของโรงพยาบาลรัฐที่ดําเนินงานตามนโยบายหลักประกันสุขภาพถวนหนา 

กรณีศึกษาจังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัน พบวา เพศ อายุ และการศึกษา เปนตัวแปรที่มี

ผลกระทบตอการประเมินคุณภาพการใหบริการ และผูปวยสวนใหญมีความคาดหวังสูง

กวาบริการท่ีไดรับรวมท้ังความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจรงิมีความสัมพันธทางบวกกับ

การประเมินคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถติิโดยความคาดหวังมีความ 

สัมพันธกับการประเมินคุณภาพการใหบริการ ในระดับสูงหรือสูงยิ่งขึ้นเมื่อหาคาผลตาง

ระหวางความคาดหวังกับการใหบริการท่ีไดรับจรงิ พบวา มคีวามสัมพันธกันในทางลบหรอื

เชิงผกผันกับการประเมินคุณภาพการใหบริการ ซึ่งเปนไปตามทฤษฎีของโฮเบอรสท  

ผลการศึกษาคร้ังน้ีทําใหทราบถงึรูปแบบความตองการของผูปวยจากการใหบริการของ

โรงพยาบาลในดานระบบการใหบริการ เรื่องของความชัดเจนของระบบการติดตอสื่อสาร 

ความเพยีงพอของบุคลากร อุปกรณและเคร่ืองมือแพทย สถานที่ ระยะเวลาในการรอคอย 

และดานพฤติกรรมในการใหบริการ เชน ในเรื่องของการใหขอมูล อัธยาศัย ความเสมอ

ภาค ความสามารถในการรักษา 

 ภาสกร  จันทมงคลเลิศ (2549, บทคัดยอ) ไดศึกษาการพัฒนาแนวทางในการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ : กรณีศึกษา สหกรณออมทรัพยจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

จํากัด ผลการศึกษาสําหรับแนวทางการแกไขท่ีได และประเมินผลจากผูใช บริการ พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มขึ้นรอยละ 70.79 ในการปรับปรุงขั้นตอนการกูยืม

ขององคกรกรณีศึกษา พบวา หากนําแนวทางที่พฒันาขึ้นไปปฏิบัติแลวจะสามารถปรับลด

เวลาใหการกูยืมไดจาก 33 วัน เหลือ 19 วัน สําหรับแนวทางปรับปรุงคุณภาพอ่ืน ๆ                   

ท่ีไดสรางขึน้แตยังมิไดนําไปปฏิบัติใชจริงไดถูกประเมินโดยเจาหนาที่สหกรณทั้งในระดับ

บรหิารและระดับปฏิบัติการใน 4 ดาน ไดแก ดานความยากงายในการนําไปปฏิบัติ                

ดานประโยชนตอองคกรกรณีศึกษาดานระยะเวลาที่ใชในการนําไปปฏิบัติ และดานความ

คุมคาในการลงทุนเพื่อปรับปรุง พบวา แนวทางท่ีจัดทําขึน้รอยละ 82.35 มีระดับความงาย

ปานกลางถึงงายมาก ทุก ๆ แนวทางลวนมีประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพสหกรณออม
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ทรัพยจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย แนวทางโดยรวมรอยละ 76.47 ตองอาศัยระยะเวลา               

ในการดําเนินการปฏิบัติพอสมควร และทุก ๆ แนวทางที่จัดทําขึ้นลวนมีความคุมคา 

อยูในระดับคุมคาถึงคุมคามาก 

 ธีรพงษ  ศิรโิสม (2550, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาปญหาและคุณภาพ               

การใหบรกิารของเจาหนาท่ีฝายทะเบยีน สํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ  

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการท่ีมีตอการใหบริการของ

เจาหนาท่ีฝายทะเบียน สํานักงานที่ดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ และเพื่อศึกษาเปรยีบเทียบ

คุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ฝายทะเบียนสํานักงานท่ีดินในเขตจังหวัดกาฬสินธุ  

ของผูมารับบริการท่ีมีความแตกตางกันในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ 

จํานวน 204 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษา เปนแบบสอบถาม สถติิท่ีใชในการวเิคราะห

ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงมาตรฐาน ผลการศึกษา พบวา ผูมารับบริการ 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ีฝายทะเบยีนสํานักงานที่ดินในเขต

จังหวัดกาฬสินธุโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก

ทุกดาน ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานความโปรงใส ดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ 

ดานความเสมอภาค ผูมารับบรกิารเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจโดยรวมและ 

เปนรายดานไมแตกตางกัน ผูมารับบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและ 

เปนรายดานแตกตางกัน ผูมารับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจ

โดยรวมและเปนรายดานแตกตางกัน 

 มยุรา  ชูทอง (2550, บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการ 

ของบุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลัยแมโจ มีวัตถุประสงค เพื่อทราบถึง คุณภาพ 

การใหบรกิารของบุคลากรกองแผนงาน มหาวิทยาลัยแมโจ ศึกษาถึงขอเสนอแนะ 

ในการปรับปรุงการบริการในทรรศนะของบุคลากรท่ีมาใชบริการในสวนงานของบุคลากร

กองแผนงาน มหาวิทยาลัยแมโจ ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการของบุคลากร

กองแผนงานอยูในระดับมาก คุณลักษณะดาน อายุ การศึกษา ไมแตกตางกัน ผูใหขอมูล

สวนใหญเปนเพศหญิง โดยมีอายุเฉลี่ย 39 ป สังกัดกองคลัง สํานักงานอธิการบดี  

ดํารงตําแหนง นักวิชาการเงินและบัญชี โดยมีระดับขั้นการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตร ี

มีอายุราชการเฉลี่ย 14 ป ลักษณะงานท่ีมาติดตอขอรับบริการ คอื งานธุรการ สําหรับ

คุณภาพการใหบริการของบุคลากรกองแผนงานมหาวิทยาลัยแมโจ ในทรรศนะของ

บุคลากรท่ีมาใชบริการนั้น พบวา ผูใหขอมูลกลุมใหญมีการรับรูตอการใหบริการของ
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บุคลากรกองแผนงานในลักษณะที่มีคุณภาพทั้ง 3 ดาน ไดแก ดานคุณลักษณะของ 

ผูใหบริการ ดานพฤติกรรมของผูใหบริการ และดานคุณภาพและมาตรฐานของผูใหบริการ 

สวนขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่บุคลากรกองแผนงานตองมีการปรับปรุง คือ การกําหนด

ระยะเวลาในการวางแผนการจัดทํางบประมาณท่ีถูกตองชัดเจนใหสอดคลองกับการปฏิบัติ

จริง ควรมีการวางแผนในการติดตามผลการดําเนินงานอยางตอเนื่อง และบุคลากร 

กองแผนงานควรพัฒนาตนเองในดานพฤติกรรมการใหบริการใหดยีิ่งขึน้เพื่อการบริการ 

ท่ีมีคุณภาพตอไป 

 สิริอัจฉรา  ทิพยวงศ (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการ 

ของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ มหาวิทยาลัยแมโจ มีวัตถุประสงค เพื่อทราบถึงลักษณะ

สวนบุคคลของผูใหขอมูล ศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ 

มหาวิทยาลัยแมโจ ผูใหขอมูลวิจัยในคร้ังน้ีคือ ขาราชการ พนักงานมหาวิทยาลัยที่เปน

อาจารย และนักศึกษาท่ีมาติดตอเรื่องทุนและกิจกรรมอื่น ๆ ท่ีเก่ียวของท้ังภายในและ

ภายนอกแระเทศกับกองวิเทศสัมพันธ มหาวิทยาลัยแมโจ ผลการศึกษาพบวา คุณภาพ 

การใหบรกิารของบุคลากรกองวิเทศสัมพันธ มหาวิทยาลัยแมโจ อยูในระดับมาก               

ผูใหขอมูลสวนใหญเปนเพศหญิง สวนใหญผูใหขอมูลที่มาติดตอสังกัดหนวยงานคณะผลิต

การเกษตรมากท่ีสุด และนอยที่สุดสังกัดคณะวิศวกรรมและอุตสาหกรรมการเกษตร          

โดยมีลักษณะงานที่มาติดตอขอรับบริการ คอื ดานทุนการศึกษา และการฝกอบรม ดูงาน 

ประชุม สัมมนาและงานวิจัยตางประเทศมากที่สุด สวนคุณภาพการใหบริการของบุคลากร

กองวิเทศสัมพันธ ระดับที่ไมมีคุณภาพในมติิดานการใหความสนใจ มิติการบริการอยาง

ต้ังใจ และมติิการบริการอยางเขาใจ 

 อาภากร  ผดุงสัตยวงศ (2550, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการ 

ตองานทะเบียนและประเมินผล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุร ี 

ผลการศึกษาวจิัย พบวา คุณลักษณะสวนบุคคลดานอายุ ไมแตกตางกัน อาจารยที่ปรกึษา

และนักศึกษา สวนมากมีความพึงพอใจในแตละดานและโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

นักศึกษามีความพึงพอใจดานการลงทะเบยีนอยูในระดับมาก เปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของนักศึกษาตางคณะโดยรวม พบวา นักศึกษาคณะ วิทยาศาสตรแตกตางกับ 

คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานทะเบียนประวัตินักศึกษา พบวา นักศึกษาคณะเทคโนโลยี

สารสนเทศแตกตางกับคณะวิศวกรรมศาสตร คณะวิทยาศาสตรและครุศาสตร

อุตสาหกรรมดานการใหบริการท่ัวไป พบวา นักศึกษาคณะครุศาสตรอุตสาหกรรม 
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มีความแตกตางกับคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษา

ตางหลักสูตรดานการประมวลผลการศึกษา พบวา มีนักศึกษาหลักสูตร 5 ป มีความ

แตกตางกับหลักสูตรเทียบโอน 3 ป และหลักสูตร 4 ป เปรยีบเทียบความพึงพอใจ 

ของนักศึกษาตางชัน้ปในแตละดานและโดยรวมไมพบความแตกตาง 

 นายิกา  เดิดขุนทด และศิริพร  ทิวะสิงห (2552, บทคัดยอ) ไดทําการ ศึกษา

เร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจและแกปญหาของนักศึกษาที่มีตอการบริการของ

หอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ประจําปการศึกษา 2551  

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวัง ความพึงพอใจปญหาและขอเสนอแนะของนักศึกษา

ในการใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

โดยวิธีการสัมภาษณเชงิลึก และการสนทนากลุม วิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพดวยการ

วิเคราะหเนื้อหา โดยใชคาสถติิรอยละ และคาเฉล่ีย ผลการศึกษา พบวา เมื่อเปรียบเทียบ

ดานอายุ ระดับการศึกษา และประเภทของนักศึกษา ไมมีความแตกตางกัน ความคาดหวัง

ของหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการใหบริการดังนี้ 1) จัดบริการใหเอือ้ตอการเรยีนรูของ

นักศึกษาในดานการอํานวยความสะดวกใหนักศึกษาเขาถงึแหลงทรัพยากรสารสนเทศ 

ท่ีสะดวกและรวดเร็ว 2) จัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย หลากหลายใหครบทุกสาขาวิชา 

พรอมกับประชาสัมพันธใหนักศึกษาทราบชองทางสื่อประชาสัมพันธทุกรูปแบบ 3) จัดบรกิาร

เชิงรุกที่สงเสรมิการเรยีนรูของนักศึกษา 4) พัฒนาศักยภาพของผูใหบริการใหมีความรูและ

ความสามารถเฉพาะสาขาวชิา มีทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศนวัตกรรมทางการศึกษา

และการติดตอสื่อสารภาษาตางประเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 5) ปรับ 

เปลี่ยนบทบาทของสํานักวิทยบริการใหเปนศูนยกลางความรูและแหลงคนควาในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือในดานความพึงพอใจตอการบริการของหอสมุดกลางในภาพรวม 

พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรแีละระดับบัณฑิตศึกษาสวนใหญมีความพึงพอใจตอ 

การใหบรกิารของหอสมุดกลางทุกดานในระดับปานกลาง 

 งานวิจัยตางประเทศ 

 Baylock A.R. (1992, อางถงึใน สมดา  วินิจกําธร, 2549, หนา 60) 

มหาวิทยาลัยในแคนาดา ไดทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการที่จัดใหแกนักศึกษา               

ท่ีเปนชนพืน้เมืองในแคนาดา เพื่อหาแนวทางในการเสนอแนะปรับปรุงการบรกิารอยางมี

ประสิทธิภาพ การประเมินผลทําใน 4 ดาน คือ ดานการบริการสวนตัว ดานสังคม  

ดานวิชาการ รวมไปถงึสภาวะแวดลอมในมหาวิทยาลัย ผลการศึกษาพบวา นักศึกษาชน
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พืน้เมืองตองการใหมีการปรับการบริการท่ีดีขึน้กวาเกาทุกดาน รวมไปถึงการสราง

บรรยากาศในมหาวิทยาลัยในมีสภาพแวดลอมท่ีเปนกันเอง และเสนอแนะใหมีการจัดตั้ง

ศูนยชนพืน้เมือง (Native center) เพื่อใหบรกิารแกนักศึกษาชนพืน้เมืองโดยเฉพาะ  

ท้ังน้ีเพื่อใหสามารถแกปญหาที่มีอยูได  

 Hill (1995, อางถึงใน สมดา  วินิจกําธร, 2549, หนา 60) ไดทําการประเมิน

คุณภาพการใหบริการและความสะดวกของมหาวิทยาลัยที่จัดใหแกนักศึกษาที่พิการ  

กลุมตัวอยางเปนนักศึกษาพิการที่กําลังศึกษาอยูท่ีมหาวิทยาลัยวิกเตอเรีย ในประเทศ

แคนาดา กลุมตัวอยางจํานวน 190 คน ถูกสัมภาษณแบบเจาะลึก เพื่อใหขอมูลเก่ียวกับ

ความสะดวกตาง ๆ ครบถวนในขณะท่ีอยูในมหาวิทยาลัย ผลการศึกษาพบวา                     

กลุมตัวอยางคือนักศึกษาผูพิการใหขอมูลวา ขาดความสะดวกโดยเฉพาะอยางยิง่นกัศึกษา

ผูพิการอยางเปนระบบ ตั้งแตระบบการใหความชวยเหลือ ระบบการใหคําปรึกษา และ

ระบบการใหบริการดานสุขภาพ นอกจากน้ียังควรแยกชนิดการชวยเหลือนักศึกษาผูพิการ

แตละประเภทดวย เชน การพิการทางสายตา การฟง การพูด ทางรางกาย รวมไปถึง

นักศึกษาที่มีปญหาดานสติปญญา และดานอารมณดวย การศึกษาคร้ังน้ี ศึกษากับ              

กลุมตัวอยางท่ีเปนนักศึกษาผวิดํา และนักศึกษาผิวขาวกับนักศึกษาตางชาต ิท่ีกําลังศึกษา            

ในมหาวิทยาลัยจํานวนอยางละเทา ๆ กัน แลวนําผลท่ีไดรับมาเปรียบเทียบกัน  

ผลของการศึกษาสรุปไดวา นักศึกษาผิวดํามีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของมหาวิทยาลัยต่ํากวานักศึกษาผิวขาวและนักศึกษาตางชาต ินอกจากนั้นแลวยังพบวา

นักศึกษาผวิดํามีสถานภาพทางเศรษฐกิจตํ่า จะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

และบรรยากาศในมหาวิทยาลัยท่ีต่ํากวานักศึกษาผิวขาวที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจและ

สังคมสูงกวาอีกดวย 

 Hou (2005, abstract, อางถงึใน ประไพ  กลมเกล้ียง, 2551, หนา 50)  

ไดศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการใหบริการของผูคาปลีกเครื่องแตงกายทางอินเทอรเน็ต             

และผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา ความเชื่อถือและความจงรักภักดีของลูกคา             

ผลการศึกษา พบวา การเจรญิเติบโตอยางรวดเร็วของตลาดในอินเทอรเน็ตและการเรียนรู 

ท่ีเพิ่มขึน้ของลูกคาในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงของธุรกิจ

คาปลีกเปนอยางมากลูกคามีแนวโนมเอียงที่จะยอมรับการเปลี่ยนแปลงและใหความใสใจ

ตอผลกําไรท่ีตนควรจะไดรับจากรูปแบบการบริการทางอินเทอรเน็ต ผลิตภัณฑดานเคร่ือง

แตงกายเปนประเภทของสินคาที่สําคัญในการคาปลีกในโลกอินเทอรเน็ต ซึ่งมีความสําคัญ
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ท่ีผูเรียนรูอินเทอรเน็ตและผูสอนอินเทอรเน็ตตองเขาใจวาปจจัยใดของคุณภาพ 

การใหบรกิารที่ลูกคาจะมองเห็นไดกอนและการมองเห็นและทําความเขาใจในคุณภาพ           

การใหบรกิารเปนอยางไรตอความพึงพอใจ ความเชื่อใจและความจงรักภักดีของลูกคา 

เพื่อท่ีจะสามารถสังเกตเห็นความสัมพันธซับซอนระหวางคุณภาพการใหบริการของคน           

ในสมัยกอน คุณภาพการใหบริการและทัศนคติและความตั้งใจเชงิพฤติกรรมของลูกคา 

 Forsythe (2005, abstract, อางถึงใน ประไพ  กลมเกลี้ยง, 2551, หนา 50)  

ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องบทบาทและคุณภาพการใหบริการในฐานะปจจัยของ 

ความพึงพอใจในการกอสรางท่ีอยูอาศัย ซ่ึงสามารถสรุปการวิจัยไดวา คุณภาพ 

การใหบรกิาร มีความสําคัญตอลูกคาโดยไมเรยีงลําดบัคือ คุณภาพการใหบริการ 

ท่ีแตกตาง หรอืราคาและการออกแบบ ผลิตภัณฑท่ีแตกตางกัน รวมท้ังการคาดหวัง 

กอนซ้ือดวย การสนองกลับจะถูกผลักดันจากภายนอกตอการเกิดบริการระหวางท่ีมีการ

กอสราง แบบจําลองไดมีการพัฒนาเพื่อใหสรุปรูปแบบของการเกิดการใหบริการและ

ความสําคัญของอัตราระหวางเหตุท่ีเปนบวกกับลบ ซึ่งไดผลสรุปเพิ่มเติมอีกวาผลิตภัณฑ 

ท่ีเสร็จสมบูรณแลวไดกอใหเกิดผลกระทบที่เพิ่มมากขึ้นตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ

และความพึงพอใจของลูกคา 

 Davis (2005, abstract, อางถงึใน ธนกร  จินตพละ, 2554, หนา 53)  

ไดศึกษาวิจัยเรื่องผลกระทบตลาดภายในตอคุณภาพการใหบริการศูนยกีฬาและสันทนา

การในวิทยาลัย ในการวิจัยคร้ังนี้ ผลลัพธไมสามารถแสดงใหเห็นอิทธิพลตอการรับรูถึง

การตลาดภายในของพนักงานได อยางไรก็ตาม ผลลัพธไดช้ีใหเห็นถึงการพบความแตกตาง

ของการรับรูตอคุณภาพการใหบริการและผลที่ตามมาทีหลังบนพื้นฐานความเก่ียวของกับ

องคกร (พนักงานที่ทํางานเต็มเวลา พนักงานทํางานลวงเวลา และผูเขารวมการทดสอบ) 

ผลลัพธจากตารางการถดถอย แสดงใหเห็นถึงมิติของการตลาดภายในไดรับการพัฒนา

เพื่อการวิจัยนี ้มีผลกระทบอยางย่ิงตอคุณภาพการใหบริการ 

 Kim (2005, abstract, อางถึงใน ณัฐวุฒ ิ วงษสิงห, 2553, หนา 48)  

ไดศึกษาวิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการดานความพึงพอใจ และ             

การกลับมาใชบริการใหมของสนามกอลฟเอกชนในประเทศเกาหลี ผลการวจิัยพบวา                

1) ปจจัยของอายุและระดับการศึกษา มีผลกระทบตอความตองการระดับคุณภาพ              

การใหบรกิารที่แตกตางกัน  2) กลยุทธที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ คอื ความเช่ือถือได 

ในมาตรฐานการใหบริการท่ีมีความสามารถ รองลงมา คอื ความไววางใจ การเอาใจใสตอ
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ลูกคา การตองสนองดวยความเต็มใจ  3) สวนกลยุทธที่ทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก 

คือ ความเชื่อถอืไดในมาตรฐานบรกิารและการตอบสนองดวยความเต็มใจ 

 Shih (2006, p. 141, อางถึงใน ธนกร  จินตพละ, 2554, หนา 53) ไดศึกษาวิจัย

เร่ืองผลกระทบของวัฒนธรรมตอคุณภาพการใหบรกิารและความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ผลการศึกษาเพื่อทดสอบความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย พบวา คุณภาพ               

การใหบรกิารมีความสัมพันธกับระยะหางของอํานาจในวัฒนธรรมของชาติและสัญชาติ             

ในแบบจําลองทั้ง 5 ดาน ทุกประการซึ่งมีความสัมพันธคอนขางนอย อยางไรก็ดีกลไก

ความคิดแบบขงจือ้เปนตัวพยากรณท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในทุกดานของผูรับบริการ 

การวเิคราะหบทบัญญัติวินัยในศาสนาคริสตแสดงใหเห็นวาผูรับบริการจากประเทศ                

ฝงตะวันตก (สหรัฐอเมริกาและเยอรมันนี) มแีนวโนมท่ีจะมีคาคะแนนสูงกวาในมิติทั้ง 5 

ของคุณภาพการใหบริการเม่ือเปรยีบเทยีบกับผลของผูรับบริการจากประเทศฝงตะวันออก 

(ญี่ปุนและไตหวัน) จากผลการเปรียบเทียบแบบ HSD Post-hoc ของ Tukey แสดงใหเห็นวา 

ผูรับบริการชาวสหรัฐอเมริกามีคาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญี่ปุนและไตหวัน                   

ในคุณภาพการใหบริการทุกดาน ซึ่งผูรับบรกิารชาวเยอรมันนีก็ไดผลลัพธเชนเดียวกับ

ผูรับบริการชาวสหรัฐอเมริกา ความพึงพอใจของผูรับบริการในทุกดานนั้นผูรับบริการ           

ชาวสหรัฐอเมริกามีคาคะแนนสูงกวาผูรับบรกิารชาวญี่ปุนและไตหวันมาก ซึ่งผูรับบริการ

ชาวไตหวันเองก็มีคะแนนทิ้งหางผูรับบรกิารชาวญี่ปุนอยางมาก 

 สรุปไดวางานวิจัยตางประเทศสวนใหญนิยมศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการ

โดยการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการซ่ึงสงผลตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใหบริการ

ความไววางใจในการใหบริการ ตลอดจนความพรอมท่ีจะใหบรกิาร ความสามารถ และ 

การเขาถงึบริการ การมีอัธยาศัยที่ดีตอการบริการ สรางความสัมพันธท่ีดีตอผูรับบริการ 

และมีความนาเช่ือถอื เขาใจผูรับบริการอยางมั่นคงและปลอดภัย และสัมผัสถงึการบริการ

อยางแทจริงได และการบรกิารตอการตัดสินใจใชบริการภายใตวัฒนธรรมของแตละ

ทองถิ่น 
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