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บทที ่ 2 
 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง   

  
 ในการวิจยัเร่ืองน้ี ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการงานคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด  ทฤษฎี  
และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นพื้นฐานส าหรับการวิจยั ดงัน้ี 
  1. แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
  2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  3. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
  4. บริบทส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ อ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 
  5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  6. กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 

 1. ความหมายเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 

  ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ ความรู้สึก การยอมรับหรือไม่ยอมรับ 
การเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีเกิดข้ึนดว้ยการพดู เขียนหรือส่ือสารใหบุ้คคลอ่ืน
ไดรั้บรู้โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ ประสบการณ์ ค่านิยม และสภาพแวดลอ้ม ตลอดจนอารมณ์
ความรู้สึกของบุคคลนั้นเป็นปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดปฏิกิริยาตอบสนอง การส ารวจความคิดเห็นเป็น
การศึกษาความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง แต่ละคนจะแสดงความเช่ือและความรู้สึกใด 
ๆออกมาโดยการพดูหรือการเขียนกไ็ด ้และไดมี้นกัวิชาการมากมายหลายท่านใหค้วามหมาย 
ของความคิดเห็นไว ้ซ่ึงพอสรุปไดด้งัน้ี 
  สุชา  จนัทร์เอม (2520 : 39) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง 
ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง แต่เป็นลกัษณะท่ีไม่ลึกซ้ึงเช่นเดียวกบัทศันคติ ซ่ึงกล่าว
โดยทัว่ไปคนเราจะมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัออกไป และความคิดเห็นกเ็ป็นส่วนหน่ึงของ
ทศันคติ 
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  ปรียาพร  วงศอ์นุตรโรจน์ (2532 : 18) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็น 
หมายถึง การแสดงออกซ่ึงวิจารณญาณท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เป็นการอธิบายเหตุผลท่ีมีต่อ 
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงความคิดเห็นมีลกัษณะท่ีแคบกวา่ทศันคติในขณะท่ีทศันคติเป็นส่ิงท่ีแสดงภาพ
ความรู้สึกทัว่ ๆ ไป เก่ียวกบัส่ิงต่าง ๆ แต่ความคิดเห็นจะอธิบายเหตุผลเฉพาะ 
  บุญเรียง  ขจรศิลป์ (2534 : 14) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง  
การแสดงออกทางวาจาของเจตคติ การท่ีบุคคลกล่าววา่เขามีความเช่ือหรือความรู้สึกอยา่งไรนั้น 
เป็นการแสดงความคิดเห็นของบุคคลนั้น ดงันั้น การวดัความคิดเห็นของบุคคลนั้นเป็นส่ิง 
ท่ีเป็นไปได ้
  Luthans Freeman (1995 : 191) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความคิดเห็น หมายถึง  
ความพร้อมทางดา้นจิตใจท่ีจะตอบสนองต่อบุคคล สถานการณ์ วตัถุและความคิดเห็นโดยมี
ลกัษณะท่ีคงท่ีแน่นอน ซ่ึงเป็นผลมาจากการเรียนรู้ และมีรูปแบบการตอบสนองอยา่งเดียวกนั 
 จากการคน้ควา้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ ความหมายของความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออก
ทางดา้นความคิด ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีผลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงเป็นไปตามความรู้สึก ความเช่ือ 
ประสบการณ์ท่ีไดพ้บเจอมา เป็นการอธิบายเหตุผลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงไม่มีถูกหรือผดิ มีแบบ
แผนหรือไม่มีกไ็ด ้ความคิดเห็นสามารถเกิดจากการเรียนรู้เขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดพ้บเห็นใน
ชีวิตประจ าวนั หรือมาจากประสบการณ์ท่ีเกิดจากส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมีผลต่อจิตใจและความคิด
ประเภทของความคิดเห็นสามารถแบ่งไดท้ั้งในทางท่ีดี ไดแ้ก่ การยอมรับ และในทางท่ีไม่ดี 
ไดแ้ก่ การปฏิเสธอาจมีระดบัความคิดเห็นในระดบัธรรมดา และรุนแรง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
ความรู้สึกนึกคิดของผูน้ั้น ความคิดเห็นอาจมีการเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาแลว้แต่ขอ้มูล 
และ ความเช่ือของแต่ละบุคคล ทั้งยงัสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้ม 
ท่ีเป็นอยู ่
 

 2. แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 

  แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นเป็นส่ิงท่ีมีความหมายอยา่งมากต่อการวจิยัและ
การศึกษา เพราะความคิดเห็นเป็นวิธีการอยา่งหน่ึงท่ีบุคคลใชใ้นการคิดวิเคราะห์เพื่อแสดงให้
ไดท้ราบถึงเจตจ านงของตนเองท่ีมีวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึงปรากฏผลเป็นรูปธรรม แต่อยา่งไรก็
ตามการใหค้วามหมายของค าวา่ “ความคิดเห็น” (Opinion) ไดมี้นกัวิชาการใหค้  านิยามไวต่้าง ๆ 
กนั เช่น 
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  สุชา  จนัทร์เอม (2520 : 94) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่  ความคิดเห็น
เป็นส่วนหน่ึงของทศันคติ เราไม่สามารถแยกความคิดเห็นและทศันคติออกจากกนัได ้เพราะ
ความคิดเห็นมีลกัษณะคลา้ยทศันคติ แต่ความคิดเห็นแตกต่างจากทศันคติตรงท่ีทศันคตินั้น  
เป็นความพร้อมทางจิตใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอาจแสดงออกมาไดท้ั้งค  าพดูและการกระท า 
ทศันคติไม่เหมือนกบัความคิดเห็นตรงท่ีไม่ใช่ส่ิงเร้าท่ีจะแสดงออกมาอยา่งเปิดเผยหรือ
ตอบสนองอยา่งตรง ๆ และลกัษณะของความคิดเห็นไม่ลึกซ้ึงเหมือนทศันคติ 
  กมลรัตน์  หลา้สุวงษ ์(2527 : 37) ไดใ้หแ้นวความคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่  
ความคิดเห็นเป็นเพียงการแสดงออกท่ีเกิดจากความรู้สึกภายในต่าง ๆ ซ่ึงความรู้สึกภายในนั้น
อาจเป็นเพียงเจตคติหรือความเช่ือหรือความนิยม หรือถา้จะกล่าวในลกัษณะของพฤติกรรมใน
แง่ของจิตวิทยากก็ล่าวไดว้า่เจตคติ ความเช่ือ ความนิยมเป็นพฤติกรรมภายในท่ีไม่มีผูใ้ดสงัเกต
หรือทราบได ้นอกจากตวัของเขาผูน้ั้น แต่ความคิดเห็นพฤติกรรมภายนอกท่ีผูอ่ื้นสามารถ
สงัเกตหรือทราบไดอ้ยา่งชดัเจนดงันั้นคนท่ีมีเจตคติหรือความเช่ือหรือค่านิยมอยา่งหน่ึง แต่ถา้
เขาไม่แสดงความคิดเห็นออกมากจ็ะไม่มีผูใ้ดทราบไดเ้ลยวา่เขามีเจตคติหรือความเช่ือหรือ
ค่านิยมเช่นใด 
  อุทยั  หิรัญโต  (2529 : 74) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็น 
ของคนมีหลายระดบั คือ อยา่งผวิเผนิกมี็ อยา่งลึกซ้ึงกมี็ ส าหรับความคิดเห็นท่ีเป็นทศันคตินั้น 
เป็นความคิดเห็นอยา่งลึกซ้ึงและติดตวัไปเป็นเวลานาน เป็นความคิดเห็นทัว่ ๆ ไป ไม่เฉพาะ
อยา่งและมีอยูเ่ป็นเวลาอนัสั้น เรียกวา่ ความคิดเห็น เป็นความคิดเห็นประเภทหน่ึงท่ีไม่ตั้งอยูบ่น
รากฐานของพยานหลกัฐานท่ีเพียงพอแก่การพิสูจน์ มีความรู้แห่งอารมณ์นอ้ยและเกิดข้ึนได ้
ง่ายแต่กส็ลายตวัเร็ว 
  นพมาศ  ธีรเวคิน (2539 : 37) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็น
นั้นถูกจดัวา่เป็นส่วนท่ีมนุษยไ์ดแ้สดงออกมาโดยการพดูหรือการเขียน มนุษยน์ั้นจะพดูจากใจ
จริงพดูตามสงัคมหรือพดูเพือ่เอาใจผูฟั้งกต็าม แต่เม่ือพดูหรือเขียนออกไปแลว้กท็  าใหเ้กิดผลได ้ 
คนส่วนใหญ่มกัจะถือวา่ส่ิงท่ีมนุษยแ์สดงออกมานั้นเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นถึงความในใจ 
  นิรุทธ์  สุขเจริญ (2549 : 5) กล่าววา่  ความคิดเห็นเป็นสภาพความรู้สึกท่ีบุคคลหน่ึง
มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในเวลาใดเวลาหน่ึง ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากความรู้ การรับรู้ ประสบการณ์ท่ี
บุคคลนั้นไดรั้บมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมาทางใดทางหน่ึง ไม่วา่จะเป็นการพดู 
ลกัษณะท่าทาง หรือไม่แสดงออกเลยกไ็ด ้
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  สุพตัรา  สุภาพ (2545 : 74) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็น
เป็นการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยเฉพาะการพดูหรือการเขียน  
ซ่ึงในการแสดงออกน้ีจะตอ้งอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และพฤติกรรมระหวา่งบุคคล 
ก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธ 
จากผูอ่ื้นกไ็ด ้
  พรนิภา  ยนันาดี  และคณะ (2546 : 142)  สรุปไวว้า่ ความคิดเห็น เป็นสภาพ
ความรู้สึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในเวลาใด  เวลาหน่ึง ซ่ึงอาจเป็นผลมาจาก
ความรู้ การรับรู้ ประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นไดรั้บมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมาในทางใด
ทางหน่ึง ไม่วา่จะเป็นการพดู ลกัษณะท่าทาง หรือไม่แสดงออกเลยกไ็ด ้จากแนวความคิดเห็น
เก่ียวกบัความคิดเห็นดงักล่าว สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกดา้นความรู้สึก 
ของบุคคล ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีพื้นฐานจากส่วนประกอบต่าง ๆ ไดแ้ก่ความรู้ ประสบการณ์ 
และสภาพแวดลอ้ม 
 พระมหาเอกอมร  ฐิตปญฺโญ (คงตางาม) (2553 : 5) กล่าววา่  ความคิดเห็นเป็น 
การแสดงออกท่ีเกิดจากความรู้สึกภายในต่าง ๆ ซ่ึงความรู้สึกภายในนั้นอาจเป็นเพียงเจตคติหรือ
ความเช่ือหรือความนิยมท่ีไดแ้สดงออกมาโดยการพดูหรือการเขียน ซ่ึงในการแสดงออกน้ี
จะตอ้งอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์ และพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจ
แสดงออกมา ซ่ึงแต่ละคนอาจจะมีคนเห็นเหมือนกนัหรือต่างกนักไ็ด ้
  Nunally Jum C. (1950 : 120) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ทั้งความ
คิดเห็นและทศันคติเป็นเร่ืองของการแสดงออกของแต่ละบุคคลต่อประชาธิปไตยทัว่ไปต่อ
ขนบธรรมเนียมประเพณี และการแสดงออกทางความคิดเห็นในรูปท่ีเก่ียวกบัตวัเขา และได้
กล่าวต่อไปอีกวา่ ค  าวา่ ความคิดเห็นนั้น จะใชใ้นเร่ืองเก่ียวกบัการลงความคิดเห็น (Judgment) 
และความรู้ (Knowledge) ในขณะท่ีทศันคตินั้นมกัใชก้นัมากในเร่ืองท่ีเก่ียวกบัความรู้สึก 
(Feeling) และความชอบพอ (Preference) ทา้ยท่ีสุดเขาไดส้รุปวา่ เรามกัใชค้  าวา่ความคิดเห็น
มากกวา่ทศันคติ Good (1973 ; อา้งถึงใน นิรุทธ์  สุขเจริญ.  2549 : 5) ใหค้  าจ ากดัความของ
ความคิดเห็นวา่ ความคิดเห็น หมายถึง ความเช่ือความคิดหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึง ซ่ึงไม่อาจ บอกไดว้า่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งหรือไม่ Issak (1981 ; อา้งถึงใน  นิรุทธ์  สุขเจริญ. 
2549 : 5)  ใหค้วามหมายความคิดเห็นวา่ เป็นการแสดงออกทางค าพดูหรือค าตอบท่ีบุคคลได้
แสดงออกต่อสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง โดยเฉพาะจากค าถามท่ีไดรั้บทัว่ ๆ ไปโดยปกติ
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แลว้ความคิดเห็นต่างจากเจตคติ คือ ความคิดเห็นจะเก่ียวกบั เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะขณะ          
ท่ีเจตคติเป็นเร่ืองทัว่ ๆ ไป มีความหมายท่ีกวา้งกวา่ 
  Luthans..Freeman  (1995 : 321)ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่.ความคิดเห็น หมายถึง  
ความพร้อมทางดา้นจิตใจท่ีจะตอบสนอง ต่อบุคคล สถานการณ์ วตัถุและความคิดเห็น 
โดยมีลกัษณะท่ีคงท่ีแน่นอน ซ่ึงเป็นผลมาจากการเรียนรู้ และมีรูปแบบการตอบสนองอยา่ง
เดียวกนั 
  Hurlock E. (1995 : 97) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ ความคิดเห็นเป็น 
การแสดงออกดา้นความรู้สึกส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่ไดอ้ยูบ่นความแน่นอน
หรือความจริง แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจบุคคลจะแสดงออกโดยมีขอ้อา้ง หรือการแสดงเหตุผล
สนบัสนุนหรือปกป้องความคิดเห็นนั้น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลของการแปลความหมาย
ของขอ้เทจ็จริง ข้ึนอยูก่บัคุณสมบติัเฉพาะตวัของแต่ละคน เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์ใน 
การท างาน สภาพแวดลอ้ม และมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั การแสดงความคิดเห็น
อาจจะไดรั้บการยอมรับ หรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ กไ็ด ้   
  Feld M.P. Man  (1971 : 71) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็นไวว้า่ การส ารวจ
ความคิดเห็น เป็นการศึกษา ความรู้สึกของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง แต่ละคนจะแสดง
ความเช่ือและความรู้สึกใด ๆ ออกมาโดยการพดู การเขียน เป็นตน้ การส ารวจความคิดเห็นจะ
เป็นประโยชนต่์อการวางนโยบายต่าง ๆ การเปล่ียนแปลงนโยบาย หรือการเปล่ียนแปลง
ระบบงาน รวมทั้งในการฝึกหดัท างานดว้ย เพราะวา่จะท าใหก้ารด าเนินงานต่าง ๆ เป็นไปดว้ย
ความเรียบร้อย และเป็นไปตามความพอใจของผูร่้วมงาน 
  Mary L. Good (2006 : 32) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็น (Opinion) ไวห้ลาย
ความหมาย ไดแ้ก่  
   1. ความหมายทัว่ไป หมายถึง ความเช่ือ ความคิดเห็น ขอ้พิจารณา ความรู้สึก 
หรือทศันะท่ียงัไม่ไดรั้บการพิสูจน์อยา่งแน่นอน และยงัขาดน ้าหนกัทางเหตุผลหรือ 
การวิเคราะห์ หรือกล่าวกวา้ง ๆ ไดว้า่มีความเป็นไปไดม้ากกวา่ความรู้ 
   2. ความหมายเฉพาะ หมายถึง การพิจารณาหรือการวินิจฉยัอยา่งมีแบบแผนจาก
แหล่งขอ้มูล หรือบุคคลท่ีเช่ือถือได ้ 
   3. ความคิดเห็นสาธารณะ (Public Opinion) หมายถึง การพิจารณาหรือขอ้
วินิจฉยัรวมๆ ของกลุ่มคนในสงัคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ หรือขอ้เทจ็จริง 
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 3. ประเภทของความคดิเห็น 
 

 สมยศ  อกัษร (2546 : 45)  ไดจ้  าแนกความคิดเห็นเป็น  2  ประเภท  ดงัน้ี 
  1. การคิดประเภทสมัพนัธ์ (Associative Thinking) 
   1.1 การสร้างวิมานในอากาศ (Day Dreaming) 
   1.2  การฝัน  (Night Dreaming) 
    1.3 การคิดเก่ียวกบัเร่ืองส่วนตวั  (Autistic Dreaming) 
    1.4 การคิดเห็นท่ีเป็นอิสระ  (Free Dreaming) 
   1.5 การคิดท่ีถูกควบคุม  (Control Dreaming) 
  2. การคิดโดยตรงท่ีใชใ้นการแกปั้ญหา (Directed Thinking) 
   2.1 การคิดเชิงวิจารณ์  (Critical Thinking) 
   2.2 การคิดสร้างสรรค ์ (Creative Thinking) 
  Remmer (1955 : 141) จ าแนกความคิดเห็น ออกเป็น 2 ประการ ประกอบดว้ย 
   1. ความคิดเห็นเชิงบวกสุด - เชิงลบสุด (Extreme Opinion) เป็นความคิดเห็นท่ี
เกิดจากการเรียนรู้และประสบการณ์ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางได ้ทิศทางบวกสุด ไดแ้ก่ ความรัก
จนหลงทิศทางลบสุดไดแ้ก่ ความรังเกียจ ความคิดเห็นน้ีรุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 
   2. ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive Contents) การมีความเห็นต่อ 
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงข้ึนอยูก่บัความรู้ความเขา้ใจท่ีมีต่อส่ิงนั้น เช่น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดี ชอบ 
ยอมรับ เห็นดว้ย ความรู้ ความเขา้ใจในทางท่ีไม่ดี ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่ยอมรับ ไม่เห็นดว้ย 
 

 4. ปัจจัยทีท่ าให้เกดิความคดิเห็น 
 

  จ  าเลียง  ภาวจิต (2536 : 248 – 249)  กล่าววา่  ปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดความคิดเห็นวา่ข้ึน 
อยูก่บักลุ่มทางสงัคม  3  ประการ  คือ   
   1. ภูมิหลงัทางสงัคม หมายถึง กลุ่มคนท่ีมีภูมิหลงัท่ีแตกต่างกนัโดยทัว่ไปจะมี
ความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย  เช่น  ความคิดเห็นระหวา่งผูเ้ยาวก์บัผูสู้งอาย ุ ชาวเมืองกบั
ชาวชนบท  เป็นตน้ 
   2. กลุ่มอา้งอิง  หมายถึง  การท่ีคนเราจะคบหาสมาคมใคร  หรือกระท าส่ิงหน่ึง
ส่ิงใดใหแ้ก่ผูใ้ด  หรือการกระท าท่ีค  านึงถึงอะไรบางอยา่งร่วมกนัหรืออา้งอิงกนัได ้ เช่น  
ประกอบอาชีพเดียวกนั  การเป็นสมาชิก  หรือสมาคมเดียวกนั  เป็นตน้  ส่ิงเหล่าน้ียอ่มมี
อิทธิพลต่อความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นดว้ย 
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  3. กลุ่มกระตือรือร้น  หรือ  กลุ่มเฉ่ือยชา  หมายถึง  การกระท าใดท่ีก่อใหเ้กิดความ
กระตือรือร้นเป็นพิเศษอนัจะใหเ้กิดกลุ่มประโยชน์ข้ึนมา  ยอ่มส่งผลต่อการจูงใจใหบุ้คคล 
ท่ีเป็นบุคคลท่ีเป็นสมาชิกเหล่านั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอ้ยตามไดไ้ม่วา่จะใหค้ลอ้ยตามในทางท่ี
เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกต็าม  ในทางตรงกนัขา้มกลุ่มเฉ่ือยชากจ็ะไม่มีอิทธิพลต่อการเกิด
ความคิดเห็น  ดงัน้ี 
 Potter (1952 : 7) ไดก้ล่าวสรุปเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเกิดความคิดเห็นวา่มี   
2  ประการ คือ 
  1. ประสบการณ์ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงของ บุคคล หมู่คณะเร่ืองราวต่าง ๆ หรือ
สถานการณ์  ความคิดเห็นเกิดข้ึนในตวับุคคลจากการไดพ้บเห็นความคุน้เคยอาจถือไดว้า่เป็น
ประสบการณ์ตรงและจากการไดย้นิไดฟั้งไดเ้ห็นรูปถ่ายหรืออ่านจากหนงัสือโดยไม่ไดพ้บเห็น
ของจริงถือวา่เป็นประสบการณ์ทางออ้ม 
  2. ระบบค่านิยม และการตดัสินค่านิยม  เน่ืองจากกลุ่มชนแต่ละกลุ่มมีค่านิยมและ
การตดัสินค่านิยมไม่เหมือนกนัคนแต่ละกลุ่มจึงมีความคิดเห็นในส่ิงต่าง ๆ แตกต่างกนั 
  Oskamp (1977 ; อา้งใน  นิรุทธ์ สุขเจริญ.  2549 : 6) ไดก้ล่าวสรุปถึงปัจจยัท่ีท าให้
เกิดความคิดเห็น ดงัน้ีคือ 
   1. ปัจจยัทางพนัธุกรรมและสรีระ คือ อวยัวะต่าง ๆ ของบุคคลท่ีใชรั้บรู้ความ
ผดิปกติของอวยัวะ ความบกพร่องของอวยัวะสมัผสั ซ่ึงมีผลต่อความคิดเห็นไม่ดีต่อ
บุคคลภายนอก 
   2. ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดป้ระสบเหตุการณ์ดว้ยตนเอง 
กระท าดว้ยตนเองหรือไดพ้บเห็น ท าใหบุ้คคลมีความฝังใจ และเกิดความคิดต่อประสบการณ์
เหล่านั้นต่างกนั 
   3. อิทธิพลของผูป้กครอง คือ เม่ือเป็นเดก็ผูป้กครองจะเป็นผูอ้ยูใ่กลชิ้ดและ 
ใหข้อ้มูลแก่เดก็ไดม้าก จึงมีผลต่อพฤติกรรมและความคิดเห็นของเดก็ 
   4. ทศันคติและความคิดเห็นของกลุ่ม คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตยอ่มตอ้งมีกลุ่ม
และสงัคม ดงันั้น ความคิดเห็นของกลุ่มเพื่อน กลุ่มอา้งอิง หรือการอบรมสัง่สอนของโรงเรียน 
หรือหน่วยงานท่ีมีความคิดเห็นเหมือนหรือต่างกนั ยอ่มมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคล 
  5. ส่ือมวลชน คือ ส่ือต่าง ๆ ท่ีเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัของคนเรา ไดแ้ก่ 
วิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคล 
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 5. การวัดความคดิเห็น 
 

  พรเพญ็  เพชรสุขศิริ (2531) ไดก้ล่าวถึง การวดัทศันคติและความคิดเห็นโดยการ
สร้างมาตรวดัทศันคติและความคิดเห็นท่ีนิยมกนัทัว่ไปมี 4 วิธี คือ 
   1. วิธีของเธอร์สโตน (Thurston's Method) เป็นวิธีสร้างมาตรวดัออกเป็น
ปริมาณแลว้เปรียบเทียบต าแหน่งของความคิดเห็นและทศันคติไปในทางเดียวกนั เสมือนวา่เป็น 
Scale ท่ีมีช่วงห่างเท่ากนั (Equal - Appearing Intervals) 
   2. วิธีของกตัตแ์มน (Guttman's Scale) เป็นวิธีวดัทศันคติและความคิดเป็นใน
แนวเดียวกนัและสามารถจดัอนัดบัขอ้ความทศันคติสูงต ่า แบบเปรียบเทียบกนัและกนัไดจ้าก
อนัดบัต ่าสุดถึงสูงสุดได ้และแสดงถึงการสะสมของขอ้แสดงความคิดเห็น 
   3. วิธีจ  าแนกแบบ S - D Scale (Semantic Differential Scale) เป็นวิธีวดัทศันคติ
และความคิดเห็น โดยอาศยัคู่ค  าคุณศพัทท่ี์มีความหมายตรงขา้ม (Bipolar - Adjective) เช่น ดี - 
เลว ขยนั – ข้ีเกียจ  เป็นตน้ 
   4. วิธีของลิเคร์ท (Likert's Method) เป็นวิธีสร้างมาตรวดัทศันคติและความ
คิดเห็นท่ีนิยมแพร่หลาย เพราะเป็นวิธีสร้างมาตรวดัท่ีง่ายประหยดัเวลา ผูต้อบสามารถแสดง
ทศันคติในทางช่ืนชอบ หรือไม่ชอบ โดยจดัอนัดบัความช่ืนชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงอาจมีค าตอบ
ใหเ้ลือก  5 หรือ 4 ค  าตอบ และใหค้ะแนน 5, 4, 3, 2, 1 หรือ + 2, +1, 0, -1, -2 ตามล าดบั 
  นิรุทธ์  สุขเจริญ (2549 : 7) กล่าววา่  เน่ืองจากความคิดเห็นจะส่งผลถึงทศันะและ 
การแสดงออกถึงพฤติกรรมของเจา้ของความคิดเห็น การวดัระดบัความคิดเห็นจะช่วยสามารถ
ก าหนดแนวทางหรือนโยบายต่าง ๆ ใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นส่วนร่วมได ้  
การวดัความคิดเห็น ทศันคติ แรงจูงใจ และค่านิยม มีการสร้างแบบทดสอบส าหรับวดัส่ิงต่าง ๆ 
ดงักล่าว แต่กย็งัไม่สามารถท่ีจะแยกกนัไดอ้ยา่งเดด็ขาดเพราะมีบางส่วนท่ีซ ้ าซอ้นกนัอยู ่การวดั
ความคิดเห็นส่วนใหญ่แลว้ ยงัไม่มีการแบ่งแยกออกจากทศันคติอยา่งชดัเจน และมีบ่อยคร้ังท่ี
ค  าทั้งสองถูกใชส้ลบักนั แต่อยา่งไรกต็าม การส ารวจความคิดเห็นมกัจะเป็นการถามส่ิงท่ี
เฉพาะเจาะจง เช่น การส ารวจความคิดเห็นของประชาชนต่อโครงการต ารวจชุมชนสมัพนัธ์ 
เป็นตน้ ซ่ึงผลท่ีไดอ้อกมาจากการสอบถามความคิดเห็นเหล่าน้ีจะเป็นตวัช้ีวดัความพอใจ  
ไม่พอใจ เห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ยของกลุ่มเป้าหมายดงักล่าว 
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  Best (1977) ไดก้ล่าวถึงการวดัความคิดเห็นโดยทัว่ไป มีองคป์ระกอบ 3 อยา่ง คือ  
บุคคลท่ีจะถูกวดั ส่ิงเร้า และการตอบสนอง ลกัษณะการวดัจะมีผลออกมาเป็นระดบัสูง - ต ่า 
มาก – นอ้ย  วธีิวดันั้นโดยมากจะใชว้ิธีสร้างแบบสอบถามและใหผู้ว้ดัเป็นผูต้อบ  ผูถู้กวดัจะ
เลือกตอบตามความคิดของตนในเวลานั้น 
 จากการคน้ควา้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ แนวคิดเร่ืองความคิดเห็น เป็นเร่ืองของความรู้สึก 
ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ทั้งน้ีโดยอาศยัความรู้ ประสบการณ์  
และความเช่ือของบุคคลนั้น ๆ ซ่ึงสามารถแสดงออกไดห้ลายดา้น และความคิดเห็นสามารถ
เปล่ียนไปตามขอ้เทจ็จริงและเจตคติของบุคคล ไม่มีถูกหรือผดิ ไม่มีความถาวรและความ
คิดเห็นอาจมีการเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา แลว้แต่ขอ้มูลและความเช่ือของแต่ละบุคคล 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 

 คุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากความตอ้งการท่ีจะหาทางเพื่อใหอ้งคก์าร 
ของตนสามารถแข่งขนัได ้ซ่ึงใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการมากข้ึน ความหมายโดยทัว่ไป 
ไม่ไดก้ าหนดแน่ชดั แต่เป็นท่ียอมรับวา่คุณภาพเป็นเร่ืองต่างจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
คุณภาพการใหบ้ริการมิไดห้มายถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลภายในองคก์าร แมว้า่จะตอ้ง 
มีการวดัผลอยา่งเป็นระบบเพื่อประโยชนใ์นการจดัการองคก์ารบริการกต็าม 
 

 1. ความหมายของคุณภาพ 
 

  มีผูใ้หค้วามหมายของค าวา่ คุณภาพบริการ ไวห้ลายทศันะ ดงัต่อไปน้ี 
  ธานินทร์  สุวงคว์าร (2546) การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับท าธุรกิจ   
การบริการท่ีดีเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้จะตอ้งมาจาก 2 ส่วนดว้ยกนั คือ ตอ้งเร่ิมจากมีจิตส านึก
ในการใหบ้ริการผสมผสานกบัการแสดงออกดว้ยท่าทางบุคลิกท่ีดี อ่อนนอ้ม สุภาพ ซ่ึงเรา
เรียกวา่ มาตรฐานของการบริการ (Standard of Service) การบริการอยา่งมีคุณภาพ หมายถึง  
การบริการท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมทางดา้นจิตใจท่ีจะใหบ้ริการและแสดงออกมา
ดว้ยกิริยามารยาทท่ีดีควรปฏิบติั ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งยิง่ควรมีดงัน้ี 
  1. เทคนิคในการตอ้นรับลูกคา้ 
   ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคยเป็นกนัเอง ตอ้นรับดว้ยกิริยาและวาจาอนัสุภาพ 
อ่อนโยน และใหเ้กียรติลูกคา้ ยิม้แยม้แจ่มใส มีความเอาใจใสต่อลูกคา้ ตอ้นรับดว้ยการปฏิบติั
หนา้ท่ีใหท้นัใจ เห็นคุณค่าของเวลา ตอ้นรับดว้ยความตั้งใจ อยา่เสแสร้ง อดทนอยา่ขุน่เคือง 



20 

 
 

ตอบสนองความตอ้งการใหลู้กคา้ หาขอ้มูลเพื่อตอบขอ้เทจ็จริงใหก้บัลูกคา้ ใหบ้ริการลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอเท่าเทียมกนั 
  2. คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
   มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ และรักงานบริการ ความอดทน อดกลั้น สุขมุเยอืก
เยน็ความจดจ า ความกระตือรือร้น ความจริงใจ ความมีไหวพริบในการบริการ ความมีอธัยาศยั
ความยิม้แยม้แจ่มใส มีความเป็นมิตร ความสามารถในการน าไปใชไ้ด ้
  3. ลกัษณะการใหบ้ริการ การใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้
หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไปเม่ือเก่ียวกบัการด าเนินการทางธุรกิจ มีเฉพาะดงัน้ี ความไวว้างใจ จบัตอ้ง
ไม่ได ้แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี ลกัษณะท่ีไม่สามารถเกบ็รักษาไว้
ได ้ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้
  4. การบริการ แบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะดงัน้ี 
   4.1 การใหก้ารตอ้นรับ การช่วยเหลือ หมายถึง การใหก้ารตอ้นรับช่วยเหลือดว้ย
ความเตม็ใจดุจญาติ จะเป็นการสร้างความประทบัใจกบับุคคลท่ีมาติดต่อ 
   4.2 เพื่อแสดงออกถึงความเอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่ ท าใหอ้ยากกลบัมาติดต่ออีก 
   4.3 เพื่อช่วยเหลือ คือความพยายามช่วยเหลือใหค้วามสะดวก 
   4.4 เพื่อรับใช ้เพื่อช่วยท าทุกส่ิงทุกอยา่งเท่าท่ีจะท าไดใ้หเ้ตม็ความสามารถ 
  5. กญุแจส าหรับการใหบ้ริการ การเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
   5.1 การรู้จกัติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาท่ีพดู ส าเนียง กริยาท่าทาง หลีกเล่ียงท่ีจะ
พดูภาษาเฉพาะ หลีกเล่ียงการบ่นต่อหนา้ผูใ้ชบ้ริการ หนา้ท่ีการบริการท่ีดีควรฟังมากกวา่พดู      
อยา่ตอบหว้น ๆ กบัผูใ้ชบ้ริการ อยา่ทะเลาะกบัผูใ้ชบ้ริการอยา่หวัเราะเยาะผูใ้ชบ้ริการ มองหนา้
ผูใ้ชบ้ริการเม่ือพดูกบัเขาเสมอ 
   5.2 ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ผูท่ี้มาใช้
บริการมีความสุภาพอ่อนนอ้ม รู้จกัไปมาลาไหว ้ความรู้จกัเกบ็และรักษาอารมณ์ ความส ารวม
กิริยาท่าทางรู้จกัอดทน อดกลั้น งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความอดทนยอมรับค าต าหนิติ
ชม ถือคติวา่การต าหนินั้นเป็นการกระท า หรือเพื่อก่อมิใช่ติ เพื่อท าลายลา้ง เพื่อเราจะไดพ้ฒันา
ปรับปรุง หรือแกไ้ขใหดี้ข้ึนควรตั้งใจฟังผูใ้ชบ้ริการควรกล่าวค าขออภยั เม่ือมีการช้ีแจงเหตุผล
ดว้ยเสมอควรขอบคุณผูท่ี้มาใชบ้ริการในโอกาสอนัควร 
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   5.3 การมีความรับผดิชอบ ต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายเป็นอยา่งดี 
   5.4 มีความสามารถรอบรู้ในการใหบ้ริการ เฉพาะจะท าใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการ
ใหบ้ริการ 
   5.5 การมีความน่าเช่ือถือ 
  6. การบริการท่ีประทบัใจ ในปัจจุบนัการแข่งขนัท่ีจ าเป็นอีกอยา่ง คือ การบริการ
(Service) และการพฒันาทางดา้นทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development) ซ่ึงจดัได้
วา่เป็นทรัพยากรหลกัของการด าเนินธุรกิจทุกชนิด ผูบ้ริการจะตอ้งตระหนกัและเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีหวงัจะไดรั้บ คือสินคา้ หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูงสุด    
ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความประทบัใจ คือ 
   6.1 ความประทบัใจคร้ังแรก 
    การจดัสถานท่ีท างาน อาคาร ส านกังาน สถานท่ีใหบ้ริการตอ้งสะอาด
เรียบร้อย  อยูต่ลอดเวลา สภาพของผูป้ฏิบติังาน แต่งตวัสะอาดเรียบร้อย ยิม้แยม้แจ่มใส 
   6.2 การใหค้วามสนใจอยา่งจริง 
    การสนทนาใชว้าจาท่ีไพเราะอ่อนหวาน การมีท่าที สีหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส
เตม็ใจใหบ้ริการ ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และเตม็ใจในการท างาน 
   6.3 การใหเ้กียรติ ยกยอ่ง 
    การใหค้วามสนใจไม่วา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการเป็นผูใ้ด ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม
กนัดว้ยการสนทนา มีท่าที สีหนา้ท่ีเป็นมิตร 
   6.4 การใหค้วามถูกตอ้ง หรือการใหข้อ้มูลท่ีชดัเจน 
  7. คุณภาพในการใหบ้ริการ กระบวนการควบคุมคุณภาพงานบริการหรืออาจ
เรียกวา่การประกนัคุณภาพของกระบวนการ (Service Quality Assurance: SQA) มกักระท าท่ี 
การควบคุมคุณภาพ (Control of Quality) หรือประกนัคุณภาพ (Assurance of Quality) ท าได้
ยาก ดงันั้นผูบ้ริหารหน่วยงานบริการท่ีเขา้ใจดี จึงมุ่งเนน้ท่ีการศึกษาองคป์ระกอบปัจจยัและ 
ตวัแปรต่าง ๆ ในกระบวนการใหบ้ริการเป็นอยา่งดีแลว้มุ่งเนน้ท่ีการควบคุมคุณภาพ 
ของกระบวนการใหบ้ริการดงักล่าวมากกวา่การไปมุ่งก าหนดกฎเกณฑว์า่ผลการใหบ้ริการใด ๆ     
จะมีลกัษณะหรือคุณภาพท่ีรับประกนัไดใ้นระดบัหน่ึง (เพราะการกระท าเช่นนั้นท าไดย้าก) 
   8. ทฤษฎี 3 I’s แห่งการใหบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพ สาเหตุท่ีส าคญัของการท างาน
ผดิพลาดหรือการใหผ้ลงานท่ีมีปัญหา และไม่ตรงตามเป้าหมายของพนกังานต่าง ๆ ในองคก์ร
นั้นมาจากสาเหตุส าคญั 3 ปัจจยั ทางดา้นจิตวิทยา และสภาพทางจิตใจของผูป้ฏิบติัซ่ึงไดแ้ก่
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Innocence คือ ความรู้เท่าไม่ถึงการณ์ของผูใ้หบ้ริการเพราะขาดทกัษะ (Lack of Skills)             
ท่ีเพียงพอในการปฏิบติังานส่งผลใหป้ฏิบติังานผดิพลาด Ignorance คือ ความละเลย เป็นความ
มกัง่ายของตวัผูใ้หบ้ริการและขาดความระมดัระวงั ปฏิบติัการไปทั้ง ๆ ท่ีรู้วา่ไม่ควรกระท า
เพราะอาจก่อใหเ้กิดปัญหาต่อไป Intention คือ ความจงใจกระท าเป็นการกระท าของผูใ้หบ้ริการ
โดยรู้และใจ (Malicious Act) ถึงสาระของส่ิงท่ีกระท าไปนั้นวา่เป็นส่ิงท่ีไม่พึงกระท า 
   9. หลกัการ 3 E’s เพื่อการพฒันาคุณภาพของการบริการ หลกัการ 3 E’s คือ
วิธีการเขา้ถึงการ แกปั้ญหาต่าง ๆ อนัประกอบดว้ยแนวทาง (Approach) 3 แนวทางซ่ึงแต่ล่ะ
แนวทาง  ท่ีอกัษรข้ึนตน้ดว้ย E’s เช่นเดียวกนัจึงเรียกวา่ หลกัการ 3 E’s เพื่อความสะดวกแก่การ
จดจ า หลกัการ 3 E’s มีดงัน้ี Engineering คือ แนวทางการแกไ้ขทางวิชาวิศวกรรมเทคนิค หรือ
ทฤษฎี Education คือแนวทางแกไ้ขทางการฝึกอบรม Enforcement คือ แนวทางแกไ้ขดว้ยการ
ใชก้ฎเกณฑก์ารควบคุม 
  จรัส  สุวรรณเวลา (2539) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการประชาชนแต่ละประเภท   
อาจจะมีคุณลกัษณะแตกต่างกนัออกไป ตวัแปรท่ีน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของการบริการ
มีดงัน้ี 
   1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย 
   2. ความพอเพยีง 
   3. ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ 
   4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได ้
   5. ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ 
   6. การเรียกเกบ็ค่าบริการท่ีเหมาะสม ตน้ทุนการบริการต ่า 
   7. ความพอใจ ประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ 
  วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 14-15) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ คือ ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการหรือระดบัของ
ความสามารถ ในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 
  จิรุตม ์ ศรีรัตนบลัล ์(2549) กล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการวา่  เป็นความสามารถ 
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ โดยท่ีผูรั้บบริการประสงคจ์ะไดรั้บจากผู ้
ใหบ้ริการกคื็อคุณภาพท่ีผูบ้ริการไดรั้บ แต่บริการทางสุขภาพส่วนใหญ่นั้นถูกก าหนดโดยผู ้
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ใหบ้ริการ เน่ืองจากผูม้ารับบริการอาจยงัไม่รับรู้ถึงปัญหาส่วนรวมทั้งความตอ้งการดา้นคุณภาพ
ท่ีแทจ้ริงของตนเอง ท าใหอ้าจเขา้ใจวา่การประเมินคุณภาพบริการของบริการทางสุขภาพ  
ผูใ้หบ้ริการเป็นผูก้  าหนด และตดัสินคุณภาพของการบริการ แต่ผูท่ี้ไดรั้บประโยชน์จากการ
บริการ คือ ผูรั้บบริการ ฉะนั้นผูท่ี้ตดัสินคุณภาพบริการทางสุขภาพควรจะเป็นผูรั้บบริการเองวา่
สามารถสนองตอบความตอ้งการไดม้ากนอ้ยเพียงใด ส่วนบทบาทผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูว้าง
มาตรฐานและประเมินวา่ บริการนั้นเป็นไปตามมาตรฐานก าหนดไว ้
  ฉตัยาพร  เสมอใจ (2549 : 109) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการคือ บริการท่ีมาจาก 
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถดี เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยั และมีคุณภาพ           
จะส่งผลใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพดี ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการสูงตามไปดว้ย 
  นายกิา  เดิดขนุทด (2549) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการวา่ หมายถึง 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจเป็น
การไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงักไ็ด ้
  พิมพช์นก  ศนัสนีย ์(2549) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ จากการศึกษา
เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
นกัวิชาการทางการตลาดจ านวนไม่นอ้ยมีทศันะวา่ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ
ในรูปแบบของทศันคติ โดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั กบับริการตามการรับรู้ วา่มีความ
สอดคลอ้งกนัเพียงใดการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัการ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดั้งนั้น ความพอใจท่ีมีต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์
โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามความหวงัของผูบ้ริโภค 
กล่าวคือ ความพอใจ หรือไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการ
เปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อน กบัผลท่ีไดรั้บจริง 
  ณรงค ์ ไวปัญญา (2551 : 13) กล่าวถึง คุณสมบติัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมี ดงัน้ี 
   1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด 
   2. ตอ้นรับลูกคา้ทุกท่านอยา่งเสมอภาค เท่าเทียม 
   3. พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็ว มีความ
กระตือรือร้น 
   4. ควรมีการเสาะสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่ง
เหมาะสม 
   5. การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
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   6. สถานท่ีท าการตอ้นรับดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับบริการ 
   7. หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลูกคา้ หรือธุรกิจขิงลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
   8. สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวิธีไดผ้ลท่ีสุด 
   9. การพฒันาระบบงานโดยการนา เทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 
   10. ใหค้  าแนะน าดา้นวิชาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
  สุทธิการต ์ ชูทอง (2551 : 13) กล่าววา่แนวคิดในการปรับปรุงคุณภาพและ
ผลิตภณัฑถื์อวา่ คุณภาพเป็นกลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีมีความส าคญัสูงสุด ทุกองคก์รท่ีประสบ
ความส าเร็จจะก าหนดคุณภาพเป็นเป้าหมายสูงสุดขององคก์ร ถา้มีคุณภาพแลว้กส็ามารถ
เอาชนะคู่แข่งขนัไดโ้ดยเดด็ขาดจะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดดว้ยคุณภาพท่ี
เหนือกวา่ และบรรลุเป้าหมายไดโ้ดยคุณภาพ ซ่ึงในแนวความคิดใหม่บอกวา่จะตอ้งเนน้ความ
พอใจของลูกคา้ก่อน จะตอ้งรู้ระดบัความพอใจของลูกคา้ หลงัจากนั้นจะตอ้งท างานอยา่งมี
ประสิทธิภาพแต่ใหถู้กใจลูกคา้ 
  สุทธิการต ์ ชูทอง (2551 : 14) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ หมายถึง ความ 
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย แพทยท่ี์มีความถูกตอ้งแม่นย  า   
ในการวินิจฉยัและการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหก้าร
พยาบาล การมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัในการตรวจรักษา การส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการให้
ขอ้มูลข่าวสารดา้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแก่ผูรั้บบริการ 
  การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพบริการเพื่อคน้หาวา่อะไรเป็นปัจจยัท่ีตดัสินคุณภาพ
บริการในสายตาผูรั้บบริการนั้น Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) นกัวิชาการ นกัวิจยั 
และผูท้รงคุณวฒิุทางการตลาดท่ีมีช่ือเสียงของประเทศสหรัฐอเมริกา ไดศึ้กษาและพฒันาเกณฑ์
ช้ีวดัคุณภาพการบริการมุมมองของผูรั้บบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service Quality)
ประกอบดว้ย เกณฑต่์าง ๆ 10 ดา้น คือ 
   1. ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รให้
การบริการท่ีอยา่งสม ่าเสมอ นัน่คือการท่ีองคก์รไดใ้หบ้ริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ี
ผูรั้บบริการมาใชบ้ริการ และรวมถึงการท่ีองคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีสญัญาไวก้บัผูรั้บบริการ 
   2. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจ หรือความ
พร้อมของเจา้หนา้ท่ีท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ รวมถึงการท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่ง
ทนัทีทนัใด ทนัใจแก่ผูม้ารับบริการ 
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   3. ความสามารถในการใหบ้ริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ใน
การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย ความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสมัพนัธ์ในการ
ติดต่อกบับุคคลอ่ืน ความรู้ทกัษะท่ีช่วยส่งเสริม สนบัสนุนการปฏิบติังาน 
   4. การเขา้ถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการสะดวก 
หรือความง่ายในการท่ีผูรั้บบริการจะติดต่อหรือเขา้ถึงการบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั 
ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ติดขดั และช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกกบัผูรั้บบริการ 
   5. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การใหเ้กียรติ ความ
เอาใจใส่ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
   6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีองคก์รพยายามใหข้อ้มูล
ข่าวสารแก่ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ โดยใชภ้าษาหรือค าพดูท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบาย
วิธีการใชบ้ริการ การอธิบายถึงค่าใชจ่้ายท่ีผูรั้บบริการตอ้งจ่ายหากผูบ้ริการไดรั้บบริการนั้น ๆ 
   7. ความเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) จะเก่ียวขอ้งกบัการบริการท่ีมีคุณค่า มี
ความน่าเช่ือถือ และซ่ือสตัย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีองคก์รมีส่ิงท่ีผูรั้บบริการใหค้วามส าคญั ซ่ึง
จะช่วยใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีไดรั้บ เช่น ช่ือเสียงขององคก์ร บุคลิกและ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท าใหน่้าเช่ือถือ 
   8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภยัจากอนัตราย ความ
เส่ียงและความสงสยั เช่นความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเกบ็
รักษาขอ้มูล ของผูรั้บบริการใหเ้ป็นความลบั 
   9. การเขา้ใจ การรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/ Knowing) เก่ียวขอ้งกบัการท่ี
ผูใ้หบ้ริการรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการท่ีตรงความสนใจของผูบ้ริการแต่
ละรายรวมถึงการท่ีผูท่ี้ใหบ้ริการสามารถจ าผูรั้บบริการประจ าของตนเองได ้
   10. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีผูรั้บบริการสามารถจบั
ตอ้งไดห้รือสามารถสังเกตได ้เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ       
การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 
 หลงัจากนั้นไดมี้การวจิยัต่างๆ มากมายเก่ียวกบัปัจจยั หรือเกณฑใ์นการประเมิน
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ ซ่ึงพบวา่แต่ละเกณฑมี์ความสมัพนัธ์ท่ีใกลเ้คียงกนัมาก และ 
บางเกณฑส์ามารถรวมเขา้ไวเ้ป็นเกณฑเ์ดียวกนัได ้Parasuraman, Zenithal and Berry (1990)  
ไดพ้ฒันาเกณฑก์ารประเมินคุนภาพบริการของผูรั้บบริการ พบวา่ผูรั้บส่วนใหญ่ประเมิน
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คุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดา้น โดยเรียกเกณฑก์ารประเมินคุณภาพ
บริการน้ีวา่ “RATERW” (Reliability, Assurance, Tangibility, Empathy & Responsiveness)  
ท่ีประกอบดว้ยดา้นต่าง ๆ ทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 
  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวย
ความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ 
การประเมินจึงตอ้งประเมินจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน ซ่ึงอยูร่อบ ๆ  
การใหบ้ริการโดยการประเมินจะเนน้ใน 2 ส่วน คือ 
   1.1 เนน้ท่ีอุปกรณ์ และเคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น โต๊ะใหบ้ริการ 
เกา้อ้ีส าหรับนัง่รอ ชั้นวางของ ป้ายหรือสัญลกัษณ์ ฯลฯ 
   1.2 เนน้ท่ีเจา้หนา้ท่ี และวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกาย 
ของเจา้หนา้ท่ีโดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
    1.2.1 องคก์รมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
    1.2.2 ผูรั้บบริการสามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
ขององคก์รไดง่้าย 
    1.2.3 เจา้หนา้ท่ีขององคก์รมีความสุภาพเรียบร้อย 
    1.2.4 ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร 
  2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามรถใน 
การใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัผูรั้บบริการอยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งและสม ่าเสมอ 
โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
   2.1 องคก์รไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
   2.2 เม่ือผูรั้บบริการมีปัญหา องคก์รแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหานั้น 
   2.3 องคก์รใหก้ารบริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่การใหบ้ริการในคร้ังแรก 
   2.4 องคก์รไดใ้หบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดส้ัญญาไว ้
   2.5 องคก์รไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
  3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ฉบัไว และพร้อมใหบ้ริการเสมอ ซ่ึงสะทอ้น
ถึงการเตรียมการขององคก์รในการใหก้ารบริการแก่ผูรั้บบริการ โดยประเดน็ท่ีใชป้ระเมิน 
ไดแ้ก่ 
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   3.1 เจา้หนา้ท่ีไดแ้จง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่จะไดรั้บบริการ 
   3.2 เจา้หนา้ท่ีเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
  4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมี
ความรู้ทกัษะความสามารถ ความซ่ือสัตยแ์ละมีสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูบ้ริการ
ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยความมัน่ใจในการบริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
   4.1 ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงหมายถึง ความรู้ และทกัษะในการบริการ
ของเจา้หนา้ท่ีเพื่อน าความเช่ือถือ และความมัน่ใจมาสู่ผูรั้บบริการ 
   4.2 มารยาทของเจา้หนา้ท่ีท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบ้ริการ โดยเจา้หนา้ท่ีตอ้ง
สุภาพ มีความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลผูรั้บบริการรวมถึงทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
   4.3 ความปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีตอ้งท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกถึงความ
ปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และความกงัวล เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงประเดน็ท่ีใชป้ระเมิน 
ในเร่ืองการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
    4.3.1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการโดยแสดงออกใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่ใจใน 
การไดรั้บบริการ 
    4.3.2 ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 
    4.3.3 เจา้หนา้ท่ีมีมารยาทท่ีดีต่อผูรั้บบริการทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
    4.3.4 เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถท่ีจะตอบค าถามของผูรั้บบริการ 
  5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ 
การใหค้วามสนใจ และการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการแต่ละคนซ่ึงมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
โดยประเด็นท่ีใชใ้นการประเมิน ไดแ้ก่ 
   5.1 องคก์รใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
   5.2 องคก์ารเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีสะดวกแก่การมาใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 
   5.3 เจา้หนา้ท่ีขององคก์รใหค้วามเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
   5.4 องคก์รยดึหลกัความสนใจของผูรั้บบริการเป็นหวัใจส าคญั 
   5.5 เจา้หนา้ท่ีเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ 
 สรุปคือ การพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผดิพลาดระหวา่ง ความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงจากผูใ้หบ้ริการ เพื่อเป็นการปิดกั้นช่องวา่งดงักล่าว 
และท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ความคาดหวงัของผูบ้ริการจะมีบทบาทส าคญั
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มาก เพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถน ามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บจากการใชบ้ริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้
  ประนอม  โอสกานนท ์(2534) กล่าวถึงค าวา่ คุณภาพ วา่หมายถึง ลกัษณะ 
ของสินคา้ หรือบริการท่ีใหค้วามพึงพอใจหรือสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ มีขั้นตอน
การด าเนินการ ดงัน้ี 
   ขั้นท่ี 1 รู้สึกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
   ขั้นท่ี 2 ออกแบบผลผลิตใหส้นองความตอ้งการ 
   ขั้นท่ี 3 มีการับประกนัผลผลิต 
   ขั้นท่ี 4 มีการแนะน าการใชผ้ลผลิตชดัเจน 
   ขั้นท่ี 5 บริการตรงต่อเวลา 
   ขั้นท่ี 6 บริการหลงัการขาย 
   ขั้นท่ี 7 รับขอ้มูลยอ้นกลบัเพื่อปรับปรุงผลผลิต 
  วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542 : 14) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่
หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการผูรั้บบริการ ระดบัความสามารถของบริการใน 
การบ าบดัความตอ้งการของผูรั้บบริการ และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บ
บริการแลว้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดบั 
ของการใหบ้ริการซ่ึงไม่มีตวัตนท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  
  พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากลุ (2546 : 20) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ คือ         
การด าเนินใหบ้ริการเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ หรือเกิดความคาดหวงัของลูกคา้ในการ
ด าเนินการของคุณภาพการบริการนั้นตอ้งด าเนินการในพื้นท่ีท่ีส าคญัท่ีสุดขององคก์รซ่ึงกคื็อ
พื้นท่ีท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการขององคก์ร เป็นผูบ้อกวา่ดีหรือไม่ดี ควรใชบ้ริการต่อหรือไม่ 
  Corral and Brewerton (1999 : 16) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ 
หมายถึง ลกัษณะหรือคุณสมบติัโดยรวมท่ีเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนด หรือความ
คาดหวงั หรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอนัจะน ามาซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีมาใช้
บริการ 
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  Kotler (2003) นกัการตลาดไดน้ าแนวคิดดา้นการตลาดในการสร้างคุณภาพ 
การบริการใหเ้ท่ากบัหรือมากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการท่ีไดรั้บกบัคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลท่ีไดพ้บวา่คุณภาพการบริการท่ี
ไดรั้บจริงนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้
การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 กล่าวโดยสรุป  คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง  ระดบัความ
สอดคลอ้งระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและการรับรู้ต่อการใหบ้ริการนั้น บริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บจริง ในสถานการณ์นั้นเท่ากบัหรือมากกวา่บริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั  
ความสามารถและคุณภาพในการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสอดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ใหบ้ริการตรงต่อเวลา ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีระบบการใหบ้ริการ
ครบถว้นสมบูรณ์ และความทนัสมยั มีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ ประทบัใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้น ซ่ึงใน
งานวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ ในการใหบ้ริการงานคดีแก่เจา้พนกังาน
ต ารวจผูม้ารับบริการ เพื่อท่ีจะสร้างความพงึพอใจ  ความประทบัใจต่อผูรั้บบริการ และตรงตาม
ความตอ้งการและ        ความคาดหวงัของผูรั้บบริการทุกรูปแบบ  จะเห็นไดว้า่การบริการเป็น
หวัใจหลกัของการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการและน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์รได ้ 
 

 2. ลกัษณะของคุณภาพการบริการ 
 

  อาภากร  ธาตุโลหะ สายสุณี ฤทธิรงค ์และอุฬาริน เฉยศิริ (2553 : 18 - 19) กล่าววา่    
นกัวิชาการทางดา้นการบริการ ไดน้ าเอาค าวา่ “Service” มาประยกุตเ์ป็นหลกัการพื้นฐานของ
การบริการซ่ึงบางคร้ังกเ็รียกวา่ “หวัใจของการบริการ” โดยเนน้ไปท่ีพฤติกรรมการบริการของ 
ผูใ้หบ้ริการท่ีปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ โดยแยกออกตามตวัอกัษร ดงัน้ี คือ 
   ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (S = Satisfaction) คือ เป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดของ
การบริการท่ีดีกคื็อ การสร้างความพึงพอใจใหผู้รั้บบริการอยา่งสูงสุด ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
พยายามท าทุกส่ิงทุกอยา่งตามหนา้ท่ี เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการใหเ้กิดความ 
พึงพอใจอยา่งสูงท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้สมดงัค าท่ีวา่ “ลูกคา้คือพระเจา้” (Customer is the God) 
และกจ็ะท าใหผู้รั้บบริการกลบัมาใชบ้ริการอีกตลอดไป ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
(E = Expectation) การท่ีผูรั้บบริการไปใชบ้ริการ ณ ท่ีแห่งใดกต็าม เขามกัจะมีความคาดหวงัวา่
จะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ลกัษณะของการคาดหวงัของผูรั้บบริการ จะมีอยู ่3 ระดบั 
คือ 
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    1. การใหบ้ริการหลกั (Core Service) เป็นบริการท่ีใหต้ามลกัษณะงานหรือ
ธุรกิจ เช่น โรงพยาบาลตอ้งใหบ้ริการรักษาพยาบาล โรงแรมตอ้งใหบ้ริการหอ้งพกั เป็นตน้ 
    2. การใหบ้ริการตามท่ีคาดหวงั (Expected Service) เป็นบริการท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บอยูแ่ลว้ เช่น ถา้มาโรงพยาบาลตอ้งไดรั้บการรักษาพยาบาลจาก
แพทยท่ี์เก่ง ๆ ถา้มาพกัโรงแรมคาดหวงัวา่จะตอ้งมีอาหารท่ีอร่อยใหรั้บประทาน เป็นตน้ 
    3. การบริการพิเศษท่ีเหนือความคาดหวงั (Exceeded Service) บางคร้ังกม็กั
เรียกกนัวา่ “บริการเหนือเมฆ” หรือ “บริการเป็นเลิศ” เช่น พนกังานโรงแรมมีกิริยาท่ีสุภาพใส่
ใจพดูจาดี สุภาพ มีไมตรีจิตหรือลืมส่ิงของมีค่าไวก้ส็ามารถไดรั้บคืนโดยบริการส่งคืนใหถึ้ง
บา้น เป็นตน้ 
   ความพร้อมในการใหบ้ริการ (R = Readiness) โดยทัว่ไปส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ปรารถนาท่ีสุดในการไปใชบ้ริการท่ีใดกต็าม คือ ตอ้งการความสะดวกรวดเร็ว ทนัใจ ปลอดภยั 
ไม่รอนานและความสบายไดแ้ก่  มีคนคอยดูแล ช่วยเหลือ ท าใหด้ว้ยอธัยาศยัท่ีดีและไมตรีจิต             
ท่ีอบอุ่น อยา่งเตม็ใจและใส่ใจ ดงันั้นความพร้อมในการใหบ้ริการจะมีความส าคญัอยา่งมาก                           
ต่อมาตรฐานและคุณภาพของการบริการ ทุกหน่วยบริการตอ้งมีความพร้อมอยูต่ลอดเวลา                  
ทั้งดา้นก าลงัคน อุปกรณ์ ส่ิงของเคร่ืองใช ้และเทคโนโลยต่ีาง ๆ 
   ความมีคุณค่าของการบริการ (V = Value) การท่ีผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีเขา
ไดรั้บเป็นบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งตรงไปตรงมา และคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป หรือสิทธิท่ีเขาพึงมี 
ไม่ถูกเอาเปรียบ ยอ่มท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและรู้สึกประทบัใจ 
   ความสนใจต่อการบริการ (I = Interest) ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามสนใจและใส่ใจ
ต่อผูรั้บบริการท่ีมารับบริการอยา่งจริงใจกบัทุกคนดว้ยความยติุธรรมอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่จะ
เป็นใครกต็ามยอ่มไดรั้บการบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน อยา่งสุภาพ อ่อนโยน และใหเ้กียรติ
ตลอดเวลาและถา้หากวา่ผูรั้บบริการมาพร้อมกนัทีเดียวหลาย ๆ คนกค็วรลาดบัก่อนหลงัตามคิว 
หรือใหบ้ริการแก่เดก็  คนพกิาร  คนชรา  สตรีมีครรภ ์ และสุภาพสตรี ก่อนเป็นอนัดบัแรก  
โดยพดูขออนุญาตคนอ่ืน ๆ อยา่งสุภาพท่ีสุด 
   ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C = Courtesy) ผูใ้หบ้ริการตอ้งบริการ
ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งสุภาพ อ่อนโยน ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ แจ่มใส มีชีวิตชีวา ดว้ยอธัยาศยั
ไมตรีท่ีอบอุ่น เป็นมิตร รวมไปถึงกิริยามารยาทเลก็ ๆ นอ้ย เช่น การกลาวขอโทษ ขอบคุณ 
เป็นตน้ 
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   ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ (E = Efficiency) ประสิทธิภาพของ 
การใหบ้ริการตอ้งเร่ิมจากการท างานท่ีเป็นระบบ มีหลกัการและขั้นตอนท่ีชดัเจน มีการศึกษา 
วิเคราะห์ วิจยัในการท างาน เช่น ศึกษาความตอ้งการและพฤติกรรมของผูรั้บบริการ 
 การปฏิบติังานของพนกังานหรือขา้ราชการการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร การก าหนด
นโยบายและเป้าหมายขององคก์รเป็นตน้  จะตอ้งพฒันาปรับปรุงใหท้นัสมยัและทนัเหตุการณ์
ต่อการเปล่ียนแปลงในโลกท่ีเกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลา 
 

 3. ความส าคญัของคุณภาพการบริการ 
 

  จรัส  สุวรรณมาลา (2539 : 10-12) กล่าวถึงคุณภาพของการใหบ้ริการประชาชน     
แต่ละประเภทอาจมีคุณลกัษณะแตกต่างกนัออกไป ตวัแปรท่ีจะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพ
ของการบริการ มีดงัน้ี 
   1. ความถูกตอ้งของกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัใหมี้ข้ึนตามกฎหมาย
โดยเฉพาะอยา่งยิง่บริการท่ีบงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ (ประชาชนไม่มีโอกาสเลือก           
ท่ีจะไม่ใชบ้ริการ) เช่น บริการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน บริการรับช าระภาษีอากร บริการ
ออกใบอนุญาต  และเอกสารสิทธ์ิต่าง ๆ จ าเป็นตอ้งควบคุมใหถู้กตอ้งตามระเบียบกฎหมาย               
ท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส าคญั การด าเนินการใหเ้ป็นไปตามกฎหมายจึงนบัเป็นเง่ือนไขเบ้ืองตน้ 
ของคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
   2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการเพราะหน่วยงานมีขีด
ความสามารถในการใหบ้ริการต ่ากวา่ความตอ้งการของประชาชน เช่น บริการเกบ็ขยะของ
เทศบาลตอ้งเพียงพอกบัความตอ้งการของประชาชนจึงเป็นอีกดา้นหน่ึงของคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ 
   3. ความทัว่ถึงเท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการสาธารณะ 
ท่ีดีตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกเพศ ทุกวยัไดใ้ชบ้ริการประเภท
เดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอ้ยา่งทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ใด เช่น ถา้รัฐบาล
จดับริการดา้นการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานใหแ้ก่ประชาชนทัว่ประเทศ ประชาชนทุกคน 
ท่ีอาศยัอยูทุ่กพื้นท่ีในประเทศไทยจะตอ้งมีโอกาสเขา้รับการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐาน  
ณ สถานพยาบาลท่ีรัฐจดัไวใ้หไ้ดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการไดเ้ปรียบในการไปใชบ้ริการ  
ไม่วา่บุคคลผูน้ั้นจะอยู ่ณ ต าบล หมู่บา้นใดของประเทศ จึงจะนบัไดว้า่เป็นบริการท่ีมีคุณภาพ 
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   4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได ้หมายถึง การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพนั้น
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่าง ๆ และสามารถเลือกใช้
วิธีการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ประชาชนสามารถช าระภาษีอากรและ
ค่าบริการต่าง ๆ ไดโ้ดยผา่นระบบธนาคาร หรือสามารถใชบ้ริการดา้นทะเบียนราษฎร์ไดท้าง
ไปรษณีย ์หรือ  ทางระบบการส่ือสารอิเลก็ทรอนิกส์โดยไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางไป ณ ท่ีวา่การ
อ าเภอ/เขต นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณาไดจ้ากกระบวนการใหบ้ริการ เช่น การจดัให้
มีจุดให-้รับบริการเพียงจุดเดียว (One-Stop Service) ซ่ึงจะอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการได้
ดีกวา่การใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งเดินไปตามโตะ๊ หรือหน่วยบริการหลาย ๆ หน่วย เพยีงเพือ่ขอรับ
บริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเท่านั้น ความรวดเร็วเป็นอีกดา้นหน่ึงของคุณภาพการใหบ้ริการ โดย
ประชาชนตอ้งไดรั้บบริการไดท้นัที โดยไม่ตอ้งรอคิวรับบริการนานเกินสมควร ความเช่ือถือได้
ของระบบบริการเป็นคุณภาพการใหบ้ริการ บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมีความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 
คงเสน้คงวา มีระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ย
ท่ีสุด 
   5. ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง  
การใหบ้ริการบางประเภทจะตอ้งอาศยัความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น 
บริการทางการแพทย ์บริการใหค้  าปรึกษาดา้นวิศวกรรมเกษตรกรรม เศรษฐกิจ การเงินและ
บญัชี กฎหมาย บริการดงักล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีกต่็อเม่ือมีบุคลากรและกระบวนการใหบ้ริการ                 
ท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเท่านั้น 
   6. การเรียกเกบ็ค่าบริการท่ีเหมาะสม ตน้ทุนการใหบ้ริการต ่า หมายถึง การ
ใหบ้ริการของรัฐบางประเภทมีการเรียกเกบ็ค่าบริการจากผูใ้ชบ้ริการในกรณีดงักล่าวน้ีจะตอ้ง
น าเร่ืองการเกบ็ค่าบริการมาพิจารณาดว้ยเช่นเดียวกนั บริการท่ีดีตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมไม่
สูงจนท าใหบุ้คคลบางกลุ่มซ่ึงจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการถูกกีดกนั เพราะราคาแพงเกินไป ไม่สามารถ
ใชบ้ริการไดอ้นัจะท าใหเ้กิดความไม่เท่าเทียม ไม่ทัว่ถึงกนัในการใหบ้ริการ ค่าบริการกบัตน้ทุน
การใหบ้ริการมกัจะมีความสมัพนัธ์กนัโดยตรงทั้งน้ีเพราะตน้ทุนการจดับริการเป็น
ปัจจยัพื้นฐานประการหน่ึงของกการก าหนดอตัราค่าบริการ การใหบ้ริการท่ีดีจึงตอ้งมีระบบ
การจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพมีตน้ทุนการด าเนินงานต ่า เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีมี
คุณภาพดีและมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป 
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   7. ความพอใจประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการคือ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งเป็นท่ีพึงพอใจและเป็นท่ีไวว้างใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ 
 

 4. การพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
 

  นิพนธ์  อ าพิน (2546 : 32 -33)  กล่าววา่  ความหมายและขอบข่ายเก่ียวกบัการ
ควบคุมคุณภาพระบบการใหบ้ริการ  หมายถึง  การจดัการเก่ียวกบัระบบควบคุม  ตรวจสอบ  
ติดตาม  ประเมินผล  ตลอดจนสนบัสนุนใหอ้งคป์ระกอบทุกส่วนของระบบการใหบ้ริการ  
ไดแ้ก่  ทรัพยากรทางการบริหาร  เช่น  บุคลากร  เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ งบประมาณ  สถานท่ีและ
ผูรั้บบริการ ใหท้ าหนา้ท่ีอยา่งสมบูรณ์  ในขณะเดียวกนัตอ้งมีการประสานสมัพนัธ์ในหนา้ท่ี
ระหวา่งกนัอยา่งสอดคลอ้งเหมาะสม  อนัจะท าใหผ้ลผลิตของระบบ  คือ  การใหบ้ริการมี
คุณภาพตามตอ้งการและการใชท้รัพยากรด าเนินไปอยา่งมีความเหมาะสม  ประหยดั  
มีประสิทธิภาพ  การควบคุมคุณภาพของระบบการใหบ้ริการน้ี  จ  าแนกวตัถุประสงคท่ี์ส าคญัได ้ 
3  ประการคือ 
   1. เพื่อใหไ้ดก้ารบริการท่ีมีคุณภาพเป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการ  คือตรงต่อความ
ตอ้งการ  มีความถูกตอ้ง  มีความสมบูรณ์ครบถว้น  มีความกะทดัรัด  มีความรวดเร็ว   
และทนัสมยั ตลอดจนส้ินเปลืองค่าใชจ่้ายต ่า 
   2. เพื่อดูแลรักษาระบบการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
   3. เพื่อการพฒันาระบบการใหบ้ริการ 
  ขอบข่ายของการควบคุมคุณภาพของระบบการใหบ้ริการ  มีทั้งทางดา้นท่ีเป็นภาระ
งานและดา้นผูรั้บผดิชอบ  ในดา้นท่ีเป็นภาระงานนั้นครอบคลุมถึง 
   1. การควบคุมคุณภาพใหส่้วนต่าง ๆ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบของระบบการ
ใหบ้ริการท าหนา้ท่ีของตนอยา่งสมบูรณ์ 
   2. การควบคุมระบบความสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบส่วนต่าง ๆ ของระบบ
การใหบ้ริการ 
   3. การพฒันาระบบการใหบ้ริการ  เพื่อใหส้ามารถท าหนา้ท่ีสอดคลอ้งกบั
สภาพแวดลอ้ม ท่ีเปล่ียนแปลงไปในดา้นผูรั้บผดิชอบ  คือ  ผูบ้ริหารและเจา้หนา้ท่ีทุกคน   
มีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งในระบบการใหบ้ริการนั้น  จะมีบทบาทร่วมกนัในการรับผดิชอบควบคุม
คุณภาพระบบการใหบ้ริการ 
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  Zimmer (1974 ; อา้งถึงใน มณี  จิตรมาศฐาน. 2551 : 9) กล่าววา่  การพฒันา
คุณภาพ หมายถึง กิจกรรมท่ีก าหนดข้ึน โดยมีเป้าหมายเพื่อคน้หาวิธีปรับปรุงคุณภาพการ
ปฏิบติังานใหมี้การเปล่ียนแปลงไปสู่ความเจริญกา้วหนา้หรือเปล่ียนแปลงใหดี้กวา่ปัจจุบนั 
เพื่อท าใหอุ้ปสรรคการปฏิบติังานหมดไป เกิดประโยชนสู์งสุดกบัผูรั้บบริการ 
  Griffith (1995 ; อา้งถึงใน มณี  จิตรมาศฐาน. 2551 : 9) ไดเ้สนอแนะแนวทางไวว้า่
การพฒันาคุณภาพการบริการท่ีดี จะตอ้งมีการบริการองคก์รใหมี้การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
จะตอ้งมีการศึกษาปัญหาและตอ้งมีการตรวจสอบประมวลผล ปรึกษาหรือหาแนวทางแกไ้ข 
สร้างแนวทางการปฏิบติั วิเคราะห์ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการและปฏิบติังาน  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละกรณี เพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพการบริการ 
อยา่งแทจ้ริง 
  กลุ่มพฒันาระบบบริหาร กรมพฒันาสงัคมและสวสัดิการ (2555 : 4 - 5) การพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการ  คือการมุ่งไปสู่การยกระดบัคุณภาพ ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพ
โดยรวม (TQM) มีหลกัการดงัน้ี 
   1. ลูกคา้ส าคญัท่ีสุด (Customer Focus) เพราะลูกคา้หรือผูรั้บผลงาน เป็น
เป้าหมายหรือเหตุผลท่ีตอ้งมีหน่วยงานของเรา ระดบัของคุณภาพ อยูท่ี่ความสามารถใน 
การตอบสนอง ความตอ้งการของผูรั้บผลงาน หนา้ท่ีของเราคือการคน้หาและตอบสนอง 
ความตอ้งการผูรั้บผลงาน  
   2. จุดสานฝันร่วมกนั (Common Vision) เป็นการรวมพลงัเพื่อการสร้างสรรค ์
สมาชิก มีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกนั และมีส่วนในการปรับเปล่ียน ไปสู่เป้าหมาย
ดงักล่าว 
   3. ทีมงานสัมพนัธ์ (Teamwork and Empowerment) ทุกคนต่างพึ่งพิงกนัใน 
การท างาน คุณภาพไม่ไดเ้กิดจากผลงานของใครคนใดคนหน่ึง แต่ เกิดจากการประสาน  
ความพยามของผูเ้ก่ียวขอ้ง ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งไดรั้บการเสริมพลงัดว้ยการฝึกอบรม  ขอ้มูล 
และโอกาส เพือ่ใหน้ าศกัยภาพของตนมาใชอ้ยา่งเตม็ที  
   4. มุ่งมัน่กระบวนการ (Process Focus) เป็นการมองวา่ปัญหา ส่วนใหญ่เกิดจาก
ระบบงานท่ีไม่รัดกมุ การพฒันาคุณภาพ คือการปรับปรุง กระบวนการท างานใหมี้ความรัดกมุ 
ง่ายในการปฏิบติั เป็นการสร้างระบบเพื่อปกป้องคุม้ครองใหผู้ป้ฏิบติังานท างานไดดี้ท่ีสุด  
 



35 

 
 

   5. สานดว้ยอริยสจัส่ี (Problem Solving Process) เป็นการน ากระบวนการทาง
วิทยาศาสตร์ หรืออริยสจัส่ี มาใชป้รับปรุงกระบวนการ เร่ิมดว้ยการวิเคราะห์สภาพปัญหา  
การทดสอบทางเลือก และน ามาปฏิบติัเป็นมาตรฐาน  
   6. ดีท่ีผูน้ า (Leadership Support) ผูน้ ามีบทบาทส าคญัในการก่อใหเ้กิด 
การเปล่ียนแปลง เป็นการน าโดยใชอุ้ดมการณ์ร่วมกนั ผูน้ าทุกระดบัเปล่ียนบทบาทจาก 
ผูค้วบคุมและสัง่การเป็นโคช้   
   7. ท าดีไม่หยดุย ั้ง (Continuous Improvement) มองหาโอกาสพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง ไม่พอใจกบัระดบัคุณภาพท่ีเป็น 
  กลุ่มพฒันาระบบบริหาร กรมพฒันาสงัคมและสวสัดิการ (2555 : 5 - 14)   
การพฒันาคุณภาพการบริการ เป็นส่ิงส าคญัท่ีเป็นตวัแปรตามกนักบัระดบัความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการถา้หน่วยงานไดมี้การปรับปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพ 
ของงานบริการดว้ยกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการท างานลดลง สามารถ
ปฏิบติังานไดร้วดเร็วข้ึนและลดค่าใชจ่้ายได ้ เม่ือปฏิบติัแลว้มีประสิทธิภาพจนเกิดเป็น
มาตรฐานในการปฏิบติังานและควรมีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ มีการเปล่ียนแปลง ส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ทั้งภายในและภายนอก กเ็ปล่ียนแปลงไป
ตามสถานการณ์ปัจจุบนั ฉะนั้นควรมีการยกระดบัคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ สามารถด าเนินการ
ตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
  1. ก าหนดและวิเคราะห์ลกัษณะพื้นฐานของหน่วยงาน เพือ่ใหท้ราบทิศทางและ
เป้าหมายของหน่วยงาน มีองคป์ระกอบดงัน้ี  1) ประวติั  2) วิสยัทศัน์  3) พนัธกิจ   
4) ภารกิจ  5) ความทา้ทาย  6) ค  านิยาม  7) โครงสร้างการบริหารงานและอตัราก าลงั  
  2. การปรับปรุงบริการในกระบวนงาน  มีการจดัตั้งคณะท างานข้ึนมารับผดิชอบ
โดยตรง มีค าสัง่แต่งตั้งคณะท างานอยา่งเป็นลายลกัษณ์อกัษรในการปรับปรุงกระบวนงาน
ใหบ้ริการ ประกอบดว้ย  หวัหนา้หน่วยงาน เจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้ง ฯลฯ คณะท างาน
อาจมีอ านาจหนา้ท่ี ดงัน้ี 
   2.1 วิเคราะห์ขอ้มูล ในการคดัเลือกกระบวนงานเพื่อน ามาพิจารณาจดัท า
ขอ้เสนอในการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการเพื่อผูรั้บบริการ  
   2.2 จดัท ามาตรการท่ีจะน าไปสู่การปฏิบติัใหไ้ดม้าตรฐานท่ีก าหนด  
   2.3 รับฟังความคิดเห็น / ระดมสมองจากผูท่ี้เก่ียวขอ้ง   
   2.4 เสนอมาตรฐานต่อผูรั้บบริการ  
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   2.5 ผลกัดนัการพฒันางานบริการสู่ความส าเร็จ  
   2.6 พิจารณาปรับปรุงแกไ้ขงานบริการไดเ้หมาะสม  
  3. คดัเลือกงานบริการของหน่วยงาน  ท าการศึกษาวิเคราะห์ความเหมาะสมความ
เป็นไปไดห้รือมีความเส่ียงอะไรท่ีควรจะคดัเลือกกระบวนงาน ท่ีมาด าเนินการพฒันาคุณภาพ
ก่อน ซ่ึงมีแนวทางในการด าเนินการไดด้งัน้ี 
   3.1 ศึกษาจากวิสยัทศัน์ หรือนโยบายของผูบ้ริหาร หรืออ านาจหนา้ท่ี ภารกิจ 
ของหน่วยงาน 
   3.2 ศึกษาจากงานท่ีมีผูรั้บบริการมาขอรับบริการเป็นจ านวนมาก หรือมี
ผลกระทบกบัผูรั้บบริการจ านวนมาก หรือมีผูร้้องเรียนมาก  
   3.3 ศึกษาจากความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยผลการศึกษาควรไดภ้าพท่ี
ชดัเจนวา่ผูรั้บบริการตอ้งการอะไร เช่น ประเภทงานบริการ ลกัษณะการใหบ้ริการ รูปแบบการ
บริการ เป็นตน้ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้รงจุด และตาม
เป้าหมาย  
   3.4 ศึกษาจากปัญหาในการปฏิบติังานหรือการบริหารงานท่ีมีผลกระทบ 
ต่อกระบวนการใหบ้ริการท่ีท าใหก้ารบริการมีความล่าชา้ ไม่คุม้ค่า ฯลฯ ศึกษาวเิคราะห์สภาพ
การปฏิบติังานในอดีตและปัญหาท่ีเกิดข้ึน ศึกษาวเิคราะห์กระบวนงานท่ีไดค้ดัเลือกไวแ้ลว้วา่มี
กระบวนการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการผูรั้บบริการเป็นอยา่งไร เพื่อปรับปรุง และพฒันาการ
บริการ ซ่ึงมีแนวทางในการด าเนินการ ดงัน้ี 
  4 ส ารวจสภาพปัจจุบนัของการปฏิบติังาน เป็นการวิเคราะห์สภาพการท างานใน
ปัจจุบนั ซ่ึงจะสามารถช่วยคน้หาสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดปัญหา หรือความล่าชา้ในการปฏิบติังาน 
รวมทั้งความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการไดรั้บบริการได ้โดยการเกบ็ขอ้มูลมาวนิิจฉยั
ปัญหาซ่ึงขอ้มูลน้ีอาจมาจากความตอ้งการของผูรั้บบริการ  หรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
หรือจากเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน จากนั้นหาจุดท่ีควรปรับปรุงซ่ึงสามารถศึกษาไดจ้ากการจดัท า
แผนผงัการไหลของงานในกระบวนการ ใหมี้การแยกแยะขั้นตอนการท างานยอ่ย ๆ ท่ีเกิดข้ึน
ในกระบวนการท างาน และสามารถวิเคราะห์หาวา่ขั้นตอนใดเป็นขั้นตอนท่ีไม่ก่อใหเ้กิด
มูลค่าเพิ่ม และขั้นตอนใดก่อใหเ้กิดมูลค่าเพิ่ม เพื่อน ามาก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงาน 
ใหมี้ประสิทธิภาพ และเป็นไปตามมาตรฐานต่อไป 
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 วิเคราะห์หาสาเหตุ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อพิจารณาวา่มีเวลาสูญเสียเกิดข้ึน          
ในขั้นตอนใดและสูญเสียเร่ืองใด ซ่ึงอาจจะน าเทคนิคการวิเคราะห์แบบผงักา้งปลา (Fish Bone 
Diagram) มาวิเคราะห์หาสาเหตุเริมตน้ของปัญหา (Root Cause) ซ่ึงผลท่ีไดจ้ะเป็นขอ้มูล
เบ้ืองตน้ท่ีมีการจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาวา่มีความจ าเป็นเร่งด่วน หรือมีความเสียหาย
รุนแรงอยา่งไร เพื่อน ามาก าหนดขั้นตอนการแกไ้ขปัญหา ตั้งเป้าหมาย และขอบเขตในการ
ปรับปรุงงานใหไ้ดอ้ยา่งชดัเจนต่อไป 
  5. การด าเนินการปรับปรุงบริการ การไดม้าซ่ึงมาตรฐานการปฏิบติังาน ส่ิงหน่ึงท่ี
ตอ้งด าเนินการก่อน คือการปรับปรุงใหมี้ประสิทธิภาพ ปัจจุบนัภาครัฐไดเ้ห็นถึงความจ าเป็น
เร่งด่วนท่ีตอ้งสนบัสนุน และส่งเสริมใหร้ะบบราชการมีการปรับปรุงงานอยา่งจริงจงั 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในส่วนราชการท่ีมีภารกิจในการใหบ้ริการประชาชน ทั้งน้ี เพือ่วตัถุประสงค์
ใหร้ะบบราชการมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจและความเป็นธรรมให้
เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ โดยส่วนรวมจากการไดรั้บบริการ ส าหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการ
ด าเนินการ ดงัน้ี 
   5.1 ก าหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน / แกไ้ขปัญหา
เป็นการก าหนดวิธีการปรับปรุง และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปรับปรุงงาน ซ่ึงการปรับปรุงงานอาจ
น าเทคนิคต่าง ๆ มาปรับใชใ้หเ้หมาะสมได ้เช่น 5ส  ไคเซ็น PDCA เป็นตน้ หรืออาจน าเทคนิค
การคิดหาวิธีการปรับปรุงงานดงัต่อไปน้ีมาใช ้คือ 
    5.1.1 เทคนิค PDCA PLAN  การวางแผน ซ่ึงรวมถึงการออกแบบ
กระบวนการ การเลือกตวัวดั และการถ่ายทอดเพื่อน าขอ้ก าหนดไปปฏิบติั DO ด าเนินการ 
ตามแผนท่ีวางไว ้CHECK การตรวจประเมิน ความกา้วหนา้และการไดม้าซ่ึงความรู้ใหม่โดย
พิจารณาผลลพัธ์ท่ีไดท้ั้งจากภายในและภายนอกองคก์ร  ACT การปรับปรุง โดยอาศยัผล 
ของการตรวจประเมินการเรียนรู้ปัจจยัน าเขา้ใหม่ ๆ ขอ้ก าหนดใหม่ ๆ รวมถึงความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการและโอกาสในการสร้างนวตักรรม  
    5.1.2 เทคนิคการตั้งค  าถาม 5 W – 1H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, 
Who ?, How?) ซ่ึงเทคนิคน้ีสามารถน าไปใชเ้พื่อวิเคราะห์ผลการปฏิบติังานในสภาพปัจจุบนั 
และหาวิธีการปรับปรุงท่ีท าใหก้ระบวนการปฏิบติังานเหลือแต่ขั้นตอนท่ีเกิดมูลค่าเพิม่ สามารถ
ท างานไดเ้สร็จทนัเวลาและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการทั้งภายในและภายนอกได ้
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     5.1.3 เทคนิค ECRS  ซ่ึงไดแ้ก่  (ตดั  รวม  เปล่ียนขั้นตอน ท าใหง่้าย)   
 การขจดัส่ิงท่ีไม่จ าเป็น (Eliminate) คือ การก าจดัขั้นตอนท่ีไม่มีความจ าเป็นหรือขั้นตอนท่ีท า
ใหเ้กิดการสูญเปล่าออกไปจากกระบวนการ  การรวมเขา้ดว้ยกนั (Combine) คือ การรวม
ขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งหรือการปฏิบติังานท่ีคลา้ยกนัรวมเป็นขั้นตอนเดียว ซ่ึงจะท าใหเ้พิม่
ประสิทธิภาพ และประหยดัเวลาในการท างาน  การจดัล าดบัใหม่ (Rearrange) คือ การวิเคราะห์
ขั้นตอน เพือ่มาจดัล าดบัขั้นตอนระบบงานใหม่  การท าใหง่้ายข้ึน (Simplify) คือ การท าให้
ขั้นตอนการท างานต่าง ๆ ง่ายข้ึน และสะดวกข้ึนเพือ่เป็นการปรับปรุงวิธีการท างานใหม่   
   5.2 ตั้งเป้าหมาย เป็นการก าหนดเป้าหมายการปรับปรุงงานท่ีตอ้งการ ซ่ึงอาจ
ก าหนดเป็นค่าดชันีชีวดัผลการด าเนินงาน (KPI) วา่มีค่าเท่าไรจึงเหมาะสม พร้อมกบัออก
แบบฟอร์มเกบ็ขอ้มูล เพื่อเปรียบเทียบประเมินผลตวัช้ีวดัก่อนด าเนินการและหลงัด าเนิน 
การ หรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กบัหน่วยงานอ่ืน หรือในงานประเภทเดียว 
และพิจารณาวา่ถา้จะท าใหดี้ควรตั้งเป้าหมายไวท่ี้ระดบัใดจึงจะพอใจ  
   5.3 วางแผนโครงการ และการด าเนินการตามแผนของโครงการท่ีวางไว ้ 
เม่ือส ารวจสภาพปัจจุบนัของปัญหา และตั้งเป้าหมายแลว้จะสามารถวางแผนโครงการใน 
การปรับปรุงงาน ซ่ึงอาจจดัท าเป็น Gantt Chart เพือ่ใหท้ราบถึงกิจกรรมการปรับปรุงงาน
โดยรวมทั้งหมดวา่จะตอ้งใชเ้วลาในการด าเนินงานนานเท่าใด ซ่ึงตอ้งก าหนดกิจกรรมยอ่ย 
และก าหนดระยะเวลาของแต่ละกิจกรรม รวมทงัผูรั้บผดิชอบแต่ละงานใหช้ดัเจนดว้ย  
   5.4 ลงมือปฏิบติัตามแผน และการตรวจ สอบผลการปฏิบติัการเป็นการ
ด าเนินการเพื่อทดลองปฏิบติัตามขั้นตอน/วธีิการใหม่ แลว้พิจารณาวา่มีแนวโนม้ท่ีจะท าให้
บรรลุเป้าหมายท่ีตงัไวห้รือไม่ หากมีแนวโนม้ท่ีจะด าเนินการไดก้เ็ตรียมการก าหนดเป็น
มาตรฐานต่อไป แต่ถา้มีแนวโนม้วา่จะไม่บรรลุผลตามเป้าหมายกต็อ้งกลบัไปยงัขั้นตอนของ
การหาวิธีการปรับปรุงงานใหม่อีกคร้ัง 
   5.5 การจดัส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจุบนัหน่วยงานจะสามารถใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจนั้น จ าเป็นตอ้งมีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกแก่
ผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย  3  องคป์ระกอบหลกั  คือ 
    5.5.1 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นส่วนส าคญัท่ีสุด 
ท่ีส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ เพราะผูใ้หบ้ริการมีปฏิสมัพนัธ์ต่อผูรั้บบริการโดยตรง ดงันั้น  
หน่วยงานจึงควรใหค้วามส าคญัในการบริหารบุคลากรใหเ้ป็นผูที้มีลกัษณะท่ีเหมาะสมใน 
การใหบ้ริการ ดงัน้ี 
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     1) ทศันคติท่ีถูกตอ้งในการใหบ้ริการ  การบริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการ
ประทบัใจนั้นตอ้งมาจากจิตใจและทศันคติของผูใ้หบ้ริการท่ีเห็นพอ้งกนัวา่ ผูรั้บบริการคือ
จุดมุ่งหมายของการท างานของตน ผูรั้บบริการเป็นบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุดตอ้งอ านวยความสะดวก
และช่วยเหลือใหเ้ตม็ก าลงัความสามารถ 
     2) ความมีไมตรีจิต  การอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการนั้น จะตอ้ง
อยูบ่นพื้นฐานของความมีไมตรี ยิม้แยม้แจ่มใส มีอธัยาศยัไมตรี เพราะผูรั้บบริการเม่ือ เขา้มารับ
บริการยงัหน่วยงานราชการ ยอ่มไม่มีความคุน้เคยหากไม่มีผูใ้ดเอาใจใส่กจ็ะเกิดความรู้สึกเควง้
ควา้งไม่ทราบวา่ตนควรจะติดต่อกบัผูใ้ด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผูใ้หบ้ริการยอ่ม ท าให้
ผูรั้บบริการมีความอบอุ่นใจ 
     3) ความรู้  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรู้ในงานของตนอยา่งถ่องแท ้
เพื่อท่ีจะสามารถใหบ้ริการไดถู้กตอ้ง สามารถใชค้วามรู้ท่ีมีช่วยแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้
     4) ความสุภาพ  บุคลากรผูใ้หบ้ริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพ
อ่อนนอ้ม ยกยอ่งใหเ้กียรติผูรั้บบริการ การพฒันาบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการในดา้นน้ีอาจท าได ้
โดยการจดัอบรมเชิงปฏิบติัการท่ีเนน้ใหเ้กิดความสุภาพและมนุษยสมัพนัธ์  
     5) ความเตม็อกเตม็ใจช่วยเหลือ  การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind)  
ท่ีจะเตม็อกเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการเป็นจิตวิญญาณของผูใ้หบ้ริการท่ีดีและช่วยใหผู้รั้บบริการรู้สึก
ประทบัใจเม่ือมารับบริการ 
     6) ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกชนชั้นอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่บุคคลนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกลู 
การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดบัใด เจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานกค็วรท่ีจะใหบ้ริการใน
มาตรฐานเดียวกนัโดยไม่มีความเหล่ือมล ้า 
    5.5.2 ดา้นสถานท่ี  การจดัสภาพแวดลอ้มเพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผูรั้บบริการเม่ือมารับบริการจากหน่วยงานมกัจะใชเ้วลานานกวา่จะเสร็จธุระ ดงันั้น การจดัใหมี้
สถานท่ี  และสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม จึงเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีจะช่วยให้
ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกสบาย 
     1) จดัใหมี้ท่ีจอดรถอยา่งเพยีงพอ   
     2) จดัสถานท่ี ภูมิทศัน์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
     3) จดัท าศนูยค์วามรู้และคลงัขอ้มูล 
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    5.5.3 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะ
ส่งผลต่อคุณภาพของบริการ และการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ดงันั้นกระบวนการ
ในการใหบ้ริการจะตอ้งเอ้ือใหเ้กิดความถูกตอ้งแม่นย  า รวดเร็ว ท าใหผู้รั้บบริการสามารถเขา้ถึง
บริการไดง่้าย มีความชดัเจนของขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัการบริการท่ีส่ือใหผู้รั้บบริการไดรั้บทราบ 
มีการติดตามผลการปฏิบติังานและมีการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ 
เพื่อปรับปรุงบริการอยา่งเหมาะสม 
     1) ความถูกตอ้งแม่นย  า  การอ านวยความสะดวกและแกปั้ญหาใหแ้ก่
ผูรั้บบริการ นอกจากจะตอ้งท าดว้ยความรวดเร็วแลว้ยงัตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  าไม่ผดิพลาด
ตกหล่นดว้ย 
     2) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  เน่ืองจากส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการเป็น
อนัดบัตน้เม่ือมารับบริการกคื็อ การไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ตรงเวลา ดงันั้นหน่วยงานจึงควร
คิดคน้วิธีการลดขั้นตอนในการท างาน เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดร้วดเร็วท่ีสุด 
     3) ความสามารถเขา้ถึงไดง่้าย  ความสามารถเขา้ถึงและใชบ้ริการไดง่้าย
เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวกสบาย ดงันั้นจุดท่ีใหบ้ริการควรจะมีการ
กระจายใหท้ัว่ถึงหรือใหผู้รั้บบริการสามารถใชบ้ริการผา่นระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตได ้
     4) ความชดัเจนของขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัการบริการ ณ จุดบริการ  
ผูรั้บบริการจ านวนมากมกัจะไม่มีความรู้เก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการของหน่ายงาน ตลอดจน
ไม่ทราบวา่ตอ้งจดัเตรียมเอกสารหลกัฐานอะไรบา้งในการติดต่อกบัหน่วยงานของรัฐในกรณี
ต่างๆ ดงันั้นการประชาสมัพนัธ์และใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนจึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการ
ไดรั้บความสะดวกมากข้ึน 
     5) การใหบ้ริการตลอดเวลา  หน่วยงานควรจดัใหมี้การบริการตลอดเวลา
ระหวา่งการเปิดใหบ้ริการ เช่น เวลา 08.00-16.00 น. โดยไม่มีการหยดุพกัเท่ียง  
โดยอาจจดัเวลาพกัสลบักนัเพื่อสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
     6) จดัใหมี้ช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก  จดัใหมี้ช่องทางการติดต่อ 
ท่ีผูรั้บบริการสามารถติดต่อกบัหน่วยงานภาครัฐไดโ้ดยง่าย เช่น โทรศพัทส์ายด่วนซ่ึง
ผูรั้บบริการสามารถโทรเขา้มาสอบถามขอ้มูลหรือแจง้ขอ้ร้องเรียนไดฟ้รีตอลด 24 ชัว่โมง    
Website หน่วยงานแต่ละหน่วยงานควรมี Website ของตนเพื่อใหข้อ้มูลและมี E-mail เพื่อเป็น
ช่องทางใหผู้รั้บบริการสามารถติดต่อไดต้ลอดเวลา หรือกล่องรับเร่ืองราวร้องทุกข ์หน่วยงาน
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บางหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการรับเร่ืองราวร้องทุกขจ์ากผูรั้บบริการ โดยตั้งกล่องรับ
เร่ืองราวร้องทุกขน้ี์ใหส้ะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
     7) การติดตามผล  เม่ือใหบ้ริการไปแลว้ ในกรณีท่ีภารกิจยงัไม่เสร็จส้ิน 
เจา้หนา้ท่ีควรท่ีจะติดตามผลเป็นระยะ ๆ เพื่อแสดงถึงความเอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบั
ผูรั้บบริการเป็นการสร้างความประทบัใจอีกทางหน่ึง นอกจากน้ีในการติดตามผลกอ็าจท าให้
ไดรั้บขอ้มูลท่ีเป็นประโยชนใ์นการด าเนินการต่อไปได ้ท าใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีท่ีเจา้หนา้ท่ี
ห่วงใย ไม่ทอดท้ิง 
 

 5. เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการ 
 

  สมิต  สัชฌุกร (2546 : 177-179) กล่าวถึง เกณฑใ์นการพจิารณาคุณภาพของบริการ
ไว ้ดงัน้ี  
   1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของการบริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ ท าใหเ้ขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
   2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการเลง็เห็นถึงความสม ่าเสมอ  
และความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนกังานท่ีใหบ้ริการ  
   3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการจะ
ค านึงถึงเวลาและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของผูใ้หบ้ริการวา่ ตรงจุดหรือดีกวา่ตาม 
ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการหรือไม่  
   4. ความมัน่ใจได ้(Assurance) หมายถึง ผูรั้บบริการจะมองถึงความรู้ ความ
ช านาญหรือความสามารถของบุคลากร ซ่ึงเป็นผลท่ีจะสร้างความมัน่ใจ รวมทั้งความไวว้างใจ
ในบริการนั้น  
   5 ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรั้บบริการจะ
พิจารณาถึงความสะดวกดา้นเวลา สถานท่ีท าเลท่ีตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนกังานท่ีจะ
เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
  Parasuraman and et. At. (1990 : 21 – 22 ; อา้งถึงใน อาภากร  ธาตุโลหะ สายสุณี 
ฤทธิรงค ์และอุฬาริน  เฉยศิริ. 2553 : 19 - 21)  ไดก้ าหนดมิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ 
10 ดา้น ไดแ้ก่ 
   1. ดา้นความรู้ความช านาญ (Competence) หมายถึง มีทกัษะและความรู้ท่ีจะ
ท างานบริการนั้น ๆ อยา่งท่ีควรจะเป็น เช่น ความสามารถในการใหบ้ริการ ความสามารถ 
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ในการส่ือสารความสามารถในความรู้ในวชิาการท่ีจะบริการ ความช านาญท่ีจะติดต่อกบัลูกคา้
และหน่วยงานท่ีใชใ้นการสนบัสนุนกบังานบริการ 
   2. ดา้นอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การใหเ้กียรติ
ต่อผูใ้ชบ้ริการใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม การค านึงถึงความรู้ของลูกคา้ ความเอาใจใส่ 
ความเป็นมิตรของพนกังานใหบ้ริการ การรู้จกัสร้างมิตรภาพและมนุษยส์ัมพนัธ์ใหเ้กิดข้ึน 
   3. ดา้นความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความไวว้างใจไดใ้นมาตรฐาน และ
บริการท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัผลงานและความพร้อมใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ หมายความวา่ 
องคก์ารจะตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก และหมายถึงองคก์รนั้นรักษา
สญัญาท่ีรับปากกบัลูกคา้ไว ้เช่น ออกใบเสร็จเรียกเกบ็เงินถูกตอ้ง การเกบ็ขอ้มูลถูกตอ้ง 
ใหบ้ริการตามเวลาก าหนด 
   4. ดา้นการเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อต่าง ๆ ท่ีสามารถท าไดง่้าย
และมีความคล่องตวั เช่น ติดต่องานบริการโทรศพัทไ์ดโ้ดยง่าย ช่วงเวลารอรับบริการตอ้งไม่
นานเกินไปมีเวลาปิดเปิดบริการ  และเปิดบริการท่ีอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ สถานท่ีติดต่อ
ขอรับบริการมีความสะดวก 
   5. ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ย
ภาษาสุภาพท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้พร้อมทั้งยนิดีรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ และอาจ
หมายถึง  พนกังานจ าเป็นตอ้งปรับภาษาท่ีใชก้บัลูกคา้ต่างกลุ่ม เช่น เพิ่มระดบัความรู้สึกท่ีลึกซ้ึง
และซบัซอ้นมากข้ึน เม่ือติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีมีความรอบรู้ในบริการนั้น ๆ อยา่งดี และใช้
ภาษาง่าย ๆ เรียบ ๆ โตต้อบกบัลูกคา้ การติดต่อส่ือสารยงัเก่ียวขอ้งกบัการอธิบายรายละเอียด
วิธีการใชบ้ริการ อธิบายวา่ลูกคา้ตอ้งจ่ายมากแค่ไหน ส าหรับงานบริการนั้น ตอ้งใหค้วามมัน่ใจ
กบัผูใ้ชบ้ริการวา่ความตอ้งการนั้น ๆ ตอ้งไดรั้บการตอบสนอง 
   6. ดา้นการเขา้ใจรู้จกัลูกคา้จริง (Understanding Knowing Customer) หมายถึง  
ความพยายามท่ีจะเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้โดยเก่ียวพนัถึงการศึกษาความคาดหวงัและ
ความตอ้งการของลูกคา้เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตอ้งจ าลูกคา้ประจ าของตนเองได ้
   7. ดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ส่ิงสมัผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะ
ภายนอกของส่ิงอ านวยความสะดวกทางกาย เคร่ืองมือ เจา้หนา้ท่ีและอุปกรณ์ส่ือสาร  เง่ือนไข
ของส่ิงแวดลอ้มทางกาย คือ หลกัฐานท่ีแทจ้ริงของการดูแลเอาใจใส่ต่อรายละเอียดท่ีน ามา
แสดงโดยบุคคลท่ีใหบ้ริการ 
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   8. ดา้นความปลอดภยั (Security) หมายถึง ปราศจากซ่ึงอนัตราย ความเส่ียงและ
ขอ้สงสยัความไม่มัน่ใจต่าง ๆ 
   9. ดา้นการตอบสนอง ความเตม็ใจและความพร้อมในการบริการ 
(Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการในทนัที การท าให้
ลูกคา้ตอ้งรอ โดยเฉพาะเน่ืองจากไม่มีเหตุผลท่ีชดัเจน สร้างความเขา้ใจท่ีไม่จ าเป็นและมีผลลบ
ต่อคุณภาพ 
   10. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณค่า น่าเช่ือถือ และ
ความช่ือสัตย ์ส่ิงเอ้ือประโยชน์ต่อการมีความน่าเช่ือถือ เช่น ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิกภาพ
ส่วนตวัของพนกังาน ความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ องคก์ารและพนกังานตอ้ง
สร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในบริการ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 

 พรกมล  ชูนุกลูพงษ ์(2554 : 6)  กล่าววา่  ปัจจุบนัองคก์ารทั้งภาครัฐและเอกชนท่ีมุ่ง 
การใหบ้ริการเป็นสินคา้หลกันั้น ต่างมุ่งเนน้สร้างภาพพจน์และคุณภาพของการบริการ 
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ  
จึงจ าเป็นตอ้งประยกุตใ์ชแ้นวคิดทางจิตวิทยาในการใหบ้ริการคือ แนวคิดจิตวิทยาและจิตวิทยา
เชิงพทุธ ผสมผสานเขา้ดว้ยกนัในลกัษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในอนัท่ีจะเสริมสร้างกลยทุธ์
การใหก้ารบริการและการพฒันาทกัษะการใหบ้ริการท่ีเนน้คุณภาพและประสิทธิภาพ เพื่อท่ีจะ
สามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่ผูรั้บบริการและช่วยให้
องคก์ารประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย  
 

 1. ความหมายของการบริการ 
 

  มีนกัวิชาการหลายท่านใหค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 
  กลุธน  ธนาพงศธร (2533 : 303-304) ไดก้ล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 
5 ประการ คือ 
   1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ 
   2. หลกัความสม ่าเสมอ 
   3. หลกัความเสมอภาค 
   4. หลกัความประหยดั 
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   5. หลกัความสะดวก 
  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 18) ใหค้วามหมายการบริการไวว้า่  การบริการถือ
วา่  เป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจใหก้บัผูใ้หบ้ริการ โดย
สินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ 
  ยงยทุธ  ฟูพงศศิ์ริพนัธ์ และคณะ (2546 : 575) ใหค้วามหมายการบริการไวว้า่   
การบริการยงัเป็นการกระท าหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงนาเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง เป็นส่ิงท่ีไม่มี
รูปลกัษณ์หรือตวัตน จึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ การผลิตบริการอาจ
ผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้กไ็ด ้
  อดุลย ์ จาตุรงคกลุ, ดลยา  จาตุรงคกุล และ พิมพเ์ดือน  จาตุรงคกลุ (2546 : 4)  
ไดก้ล่าววา่การใหบ้ริการ (Service) คือ การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึง 
เสนอกบัฝ่ายอ่ืนแมว้า่กระบวนการ (Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้กต็าม แต่ปฏิบติัการก ็
เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่สามารถครอบครองได ้
  พรกมล  ชูนุกลูพงษ ์(2554 : 6)  กล่าววา่  การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม
หรือปฏิบติัการใด ๆ เพื่อช่วยเหลือในการด าเนินงานท่ีเป็นประโยชนต่์อผูอ่ื้น (Hospitality) ซ่ึง
เป็นการปฏิบติัดว้ยความตั้งใจ สนใจดูแลเอาใจใส่อยา่งมีไมตรีจิต ส่งผลใหเ้กิดความพงึพอใจ  
โดยไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลากหลายดงัเช่น ใหค้วามหมายของการบริการไวว้า่ หมายถึง  
การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ การบริการ คือ กิจกรรม
หรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจ 
จากผลของการกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่สามารถ
ครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นตอ้งอยูร่วมกนั สินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ  
ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรีเป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกลูให ้
ความสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและ  ความเสมอตน้เสมอปลาย 
  สมสรรญก ์ วงษอ์ยูน่อ้ย  และคณะ (2555 : 3) กล่าววา่  การบริการ ตรงกบัค า 
ในภาษาองักฤษ คือ Service  หมายถึง การกระท าท่ีเป็นไปเพื่อใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ย
ความเอาใจใส่ ใกลชิ้ด อบอุ่น มีไมตรีจิต ซ่ึงไดอ้ธิบายความหมายจากแต่ละตวัอกัษรไวด้งัน้ี  
   S : Smile and Sympathy : ยิม้แยม้แจ่มใสและเอาใจใส่  
   E : Early Response and Equity : เร็วไวรีบตอบสนองอยา่งเสมอภาค  
   R : Responsibility and Respectful : รับผดิชอบและใหเ้กียรติลูกคา้  
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   V : Voluntary manner : บริการดว้ยความสมคัรใจ  
   I : Image Enhancing and Integrity : เสริมภาพพจน์ขององคก์ารและเนน้ความ 
ซ่ือสัตยสุ์จริต  
   C : Courtesy : เป็นมิตรเอ้ือเฟ้ือ เอาใจใส่  
   E : Enthusiasm : วอ่งไว กระตือรือร้น 
 สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การกระท า พฤติกรรม การอ านวยความสะดวกในการ
ด าเนินกิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงของผูใ้หบ้ริการ โดยถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ ทนัต่อเวลา          
เพื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการไดต้รงตามวตัถุประสงคข์องผูรั้บบริการ  จนน าไปสู่ความ
พึงพอใจ  และความประทบัใจในการใหบ้ริการ 
 

 2. องค์ประกอบของการบริการ 
 

  ธญัวรรณ ธาราศกัด์ิ (2551 : 28)  ไดใ้หค้วามเห็นวา่งานบริการตอ้งประกอบดว้ย
คุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 
   1. คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ   
ของผูใ้ช ้
   2. คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการ
นั้นเป็นอยา่งดี 
   3. การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษา สัญลกัษณ์ตอ้ง
สามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
 

 3. ลกัษณะของการบริการ  
 

  ภทัรวฒิุ  อุตภิระ(2544 : 18) กล่าววา่  ลกัษณะของการบริการมี  4  ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
   1. งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิต และการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนัคือ ไม่อาจ
ก าหนดความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร 
   2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการ
หรือไม่ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้จึงไม่อาจท าได ้
นอกจากคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 
   3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะได ้คือ  
ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 
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   4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหล้งมือ
ปฏิบติัในทนัที ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอ้งสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัวนัเวลาใด 
กจ็ะตอ้งตรงตามก าหนดนดั 
  John D.Millett (1954 : 397-400) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่การใหบ้ริการท่ีก่อใหเ้กิดความ 
พึงพอใจนั้น ตอ้งประกอบดว้ยลกัษณะท่ีส าคญั 5 ประการ คือ  
   1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั (Equitable Service) โดยยดึหลกัวา่ ทุกคนเกิด
มาลว้นเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการนั้นจะตอ้งไม่มีการแบ่งแยกเช้ือชาติ ศาสนา เศรษฐกิจ สังคม 
และการเมือง ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกในสงัคม  
   2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timele Service) คือ การใหบ้ริการ 
ตามลกัษณะความจ าเป็นรีบด่วน ผลงานจะดีเลิศเพยีงใด หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อ
เหตุการณ์ ถือไดว้า่ผลงานนั้นไม่มีประสิทธิภาพ  
   3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ การใหบ้ริการนั้นตอ้ง
ค านึงถึงจ านวนท่ีเหมาะสม เช่น บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ จะตอ้งมีไวใ้หบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ  
   4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ ตอ้งพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา มีการเตรียมตวัอยูต่ลอดเวลา หรือมีการจดัอบรมเพื่อซกัซอ้มความ
พร้อมความเขา้ใจอยูเ่สมอ เช่น การปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีต ารวจ หรือพยาบาล เป็นตน้  
   5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ มีการพฒันางานใหมี้
ความเจริญกา้วหนา้ ทนัสมยั ทั้งดา้นปริมาณงานและคุณภาพ มีการปรับเปล่ียนรูปแบบวิธีการ
ใหบ้ริการใหมี้ความเหมาะสม กระชบั การลดขั้นตอนท่ีไม่ส าคญัลง และการน าเทคโนโลย ี
ท่ีทนัสมยัเขา้มาใช ้ 
  Elihu and Bemda (1997) ใหท้ศันะเก่ียวกบัการใหบ้ริการวา่ พฤติกรรมการ
ใหบ้ริการ แบบไม่ค านึงถึงตวับุคคลตอ้งศึกษาจากหลกัพื้นฐานการใหบ้ริการของรัฐ 2 ประการ
ดว้ยกนั คือ 
   1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลกัการท่ีตอ้งการใหบ้ทบาทของ
ประชาชนและเจา้หนา้ท่ีอยูว่งจ ากดั เพื่อใหก้ารควบคุมเป็นไปตามระเบียบ กฎเกณฑ ์และท าได้
ง่าย ทั้งน้ีโดยดูจากพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการวา่ใหบ้ริการประชาชนเฉพาะเร่ือง 
ท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการควบคุมพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 
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   2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียม (Universalism) การท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการแก่
ประชาชน ปฏิบติัตามระเบียบ กฎเกณฑ ์ไม่ถือเขาถือเราโดยดูจากพฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีวา่   
มีการเลือกปฏิบติัหรือไม่ ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัหรือไม่ 
 

 4. ประเภทของการบริการ 
 

  สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2540 : 319-320) กล่าววา่  ประเภทของการบริการอาจจะ
จ าแนกไดใ้นหลายลกัษณะตามประเภทของธุรกิจ ไดด้งัน้ี  
   1. ท่ีอยูอ่าศยั (Housing) การเช่าสถานท่ีต่างๆ เช่น บา้น พื้นท่ีท าการเกษตร  
พื้นท่ีโรงงานอุตสาหกรรม ร้านคา้ หอพกั คอนโดมิเนียม โรงแรม บา้นพกัตากอากาศ 
   2. บริการเก่ียวกบัครัวเรือน (Household Operation) เช่น ไฟฟ้า น ้ าประปา 
บริการซ่อมแซมบา้นและเคร่ืองใชต่้าง ๆ ในบา้น บริการจดัสวน บริการท าความสะอาดบา้น 
บริการซกัรีดเส้ือผา้  การจา้งคนใชม้าท างานต่าง ๆ ในบา้น 
   3. บริการเก่ียวกบัการบนัเทิง การพกัผอ่น (Entertainment and recreation) 
กิจการบนัเทิง ทุกประเภท โรงภาพยนตร์ สถานบนัเทิง ไนตค์ลบั คาราโอเกะ สวนสนุก สนาม
กีฬาทุกประเภท สระวา่ยน ้า  สวนสตัว ์ คอนเสิร์ต  ละคร  การแข่งขนักีฬา 
   4. บริการส่วนบุคคล (Personal Care) ร้านเสริมสวย ร้านตดัผม ร้านตดัเยบ็
เส้ือผา้ 
   5. บริการดา้นแพทยแ์ละสุขภาพ (Medical and Health Care) โรงพยาบาล 
สถานพยาบาลทุกประเภท บริการพยาบาลเฝ้าไขพ้ิเศษ คลินิกหมอฟัน ศูนยสุ์ขภาพต่างๆ  
   6. บริการดา้นการศึกษา (Private Education) สถานศึกษาของเอกชน ทั้งระดบั
อนุบาลถึงระดบัมหาวิทยาลยั โรงเรียนสอนกวดวิชา โรงเรียนสอนพิเศษเฉพาะวิชาบริการดา้น
การฝึกอบรมต่าง ๆ  
   7. บริการวิชาชีพ (Professional Services) การใหบ้ริการดา้นบญัชี กฎหมาย 
วิศวกรรมท่ีปรึกษาดา้นการจดัการ หรือธุรกิจท่ีปรึกษาต่างๆ 
   8. บริการดา้นความปลอดภยั (Security) ใหค้วามปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 
บริการยาม ดูแลสถานท่ี หน่วยรักษาความปลอดภยั การรับประกนัภยัต่าง ๆ ทั้งชีวิตและ
ทรัพยสิ์น 
   9. บริการดา้นการเงิน (Banking and Financial services) บริการของธนาคาร 
บริการจากสถาบนัการเงินอ่ืน ๆ การใหกู้ย้มืเงิน การใหค้  าแนะน าการลงทุนต่าง ๆ 
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   10. บริการดา้นการขนส่ง (Transportation) บริการขนส่งผูโ้ดยสารของรถไฟ  
รถยนตป์ระจ าทาง รถแทก็ซ่ี เรือด่วนเจา้พระยา บริการสายการบินต่าง ๆ ทั้งในประเทศ 
และระหวา่งประเทศ 
   11. บริการดา้นการส่ือสาร (Communication) โทรศพัท ์ทั้งพื้นฐานและ
โทรศพัทมื์อถือ วิทยตุามตวั โทรสาร การถ่ายเอกสาร อินเทอร์เน็ต 
 

 5. หลกัการให้บริการ 
 

  สมิต  สัชฌุกร (2546 : 173-174) กล่าววา่  การบริการเป็นหวัใจหลกัของการสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการและน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์ารได ้ดงันั้นหลกัการ
ใหบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งค านึงถึงปัจจยัหลายประการท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึก
ประทบัใจในการบริการมากท่ีสุด ซ่ึงหลกัการใหบ้ริการท่ีดีดว้ยกนั 5 ประการ โดยสรุป
รายละเอียดไดด้งัต่อไปน้ี  
   1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ 
แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูใ้ชบ้ริการเพียงใดแต่ถา้
ผูใ้ชบ้ริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญัการบริการนั้นกอ็าจจะไร้ค่า 
   2. ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือความพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็น
หลกัเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจ และถือเป็น 
หลกัส าคญัในการประเมินผลการใหบ้ริการไม่วา่เราจะตั้งใจใหบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด แต่ก็
เป็นเพยีงดา้นปริมาณแต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
   3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการจะสนองตอบความ
ตอ้งการและความพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเห็นไดช้ดัคือ การปฏิบติัหนา้ท่ีตอ้งมีการตรวจสอบ
ความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้กย็ากท่ี
จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยักไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 
   4. เหมาะสมแก่สถานการณ์  การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการ
ตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพจิารณาถึง
ความเร่งรีบของผูใ้ชบ้ริการและสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
   5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดกต็ามจะตอ้ง
พิจารณาโดยรอบคอบรอบดา้นจะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ผูใ้ชบ้ริการและฝ่ายเราเท่านั้น 
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ไม่เป็นการเพยีงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสงัคมและส่ิงแวดลอ้มจึงควรยดึ
หลกัในการใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ 
ดว้ย ส าหรับหลกัการใหบ้ริการขา้งตน้นั้น สามารถสรุปไดว้า่ การบริการใหเ้ป็นไปเพื่อ
สนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงการบริการตอ้งปฏิบติัออกมาจากจิตใจของ 
ผูใ้หบ้ริการส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและน ามาสู่ความส าเร็จ 
ขององคก์รต่อไป 
 

 6. การให้บริการทีมี่คุณภาพ  
 

  สมสรรญก ์ วงษอ์ยูน่อ้ย และคณะ (2555 : 3 - 4) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 
มีลกัษณะดงัน้ี  
   1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) การบริการท่ีมีคุณภาพตอ้งอ านวยความสะดวกแก่
ผูรั้บบริการทั้งในดา้นเวลา สถานท่ี ท าเลท่ีตั้ง  
   2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษา 
ท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจง่าย  
   3. ความสามารถ (Competence) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ความสามารถและ
ความช านาญ  ในการใหบ้ริการ  
   4. ความมีน ้าใจ (Courtesy) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความเป็นกนัเอง มีมนุษยสัมพนัธ์ 
และมีวิจารณญาณ  
   5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และความ
ไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ  
   6. ความไวว้างใจ (Reliability) ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ ถูกตอ้ง 
เป็นท่ีไวว้างใจแก่ผูรั้บบริการ  
   7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการและแกไ้ข
ปัญหาใหลู้กคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
   8. ความปลอดภยั (Security) ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
โดยปราศจากอนัตรายหรือความเส่ียงหรือปัญหาต่าง ๆ  
   9. การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) ผูใ้หบ้ริการตอ้งท าใหผู้รั้บบริการ
รับรู้ผลงานบริการท่ีมีคุณภาพ และคาดคะเนถึงคุณภาพของงานบริการท่ีจะไดรั้บ  
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   10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งพยายามท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ ใหค้วามสนใจและตอบสนองความตอ้งการ
ดงักล่าว 
 

บริบททั่วไปของส านักงานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

 ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็  (2557)  ตั้งอยูท่ี่ถนนราชการด าเนิน  ต าบลในเมือง  
อ าเภอเมือง  จงัหวดัร้อยเอด็  45000  เดิมส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ไดใ้ชศ้าลากลาง
จงัหวดัร้อยเอด็เป็นท่ีท าการ  ส านกังานอยัการสูงสุดไดจ้ดัสรรงบประมาณใหส้ านกังานอยัการ
จงัหวดัร้อยเอด็  จ  านวน  36,000,000.00  บาท  เพื่อก่อสร้างส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นส านกังาน โดยก่อสร้างเสร็จและส่งงานงวดสุดทา้ยเม่ือวนัท่ี 7 กรกฎาคม 
2541 โดยก่อสร้างในท่ีดินราชพสัดุแปลงหมายเลขทะเบียนท่ี รอ.21  มีเน้ือท่ี 12 ไร่ 2 งาน  
12 ตารางวา 
 

 
 

ภาพที ่1  ตราสัญลกัษณ์ส านกังานอยัการสูงสุด  รูปพระมหาพิชยัมงกฎุประดิษฐานเหนือ 
 

 พระแวน่ พระสุริยกานต ์และตราชูรูปพระขรรค ์รองรับดว้ยช่อชยัพฤกษ ์
 หมายถึง  อ านาจหนา้ท่ีในการเป็นทนายแผน่ดิน การใชก้ฎหมายดว้ยความรอบคอบ 
เป็นธรรม และเดด็ขาด มีชยัชนะเหนืออธรรม 
 

 1. อ านาจหน้าที่ของส านักงานอยัการจังหวดัร้อยเอด็ 
 

  ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ เป็นองคก์รอ่ืนตามรัฐธรรมนูญท่ีไม่ไดข้ึ้นตรงต่อ
ฝ่ายบริหารและรัฐบาล  มีอ านาจหนา้ท่ี  
   1. รับผดิชอบการด าเนินคดีทั้งปวงในอ านาจหนา้ท่ีของพนกังานอยัการ หรือ
ส านกังานอยัการสูงสุดภายในเขตทอ้งท่ีของส านกังานอยัการจงัหวดันั้น ๆ ซ่ึงอยูใ่นอ านาจ
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พิจารณาพิพากษาของศาลจงัหวดั  ศาลจงัหวดัสาขา  หรือหน่วยงานท่ีเรียกช่ืออยา่งอ่ืนในศาล
จงัหวดัแลว้แต่กรณีทั้งน้ีตามกฎหมาย ประกาศ ระเบียบ ขอ้บงัคบั และค าสัง่วา่ดว้ยการนั้น 
   2. ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง
หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 

2. วตัถุประสงค์ส านักงานอยัการจังหวดัร้อยเอด็ 
 

  ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็  อยูภ่ายในสงักดัของส านกังานอยัการสูงสุด  
ซ่ึงส านกังานอยัการสูงสุดเป็นสถาบนัมาตรฐานระดบัสากล  ในการอ านวยความยติุธรรม      
การรักษาผลประโยชน์ของรัฐ  การคุม้ครองสิทธิมนุษยชนและสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
เพื่อสร้างความเป็นธรรมในสงัคม  วตัถุประสงคข์องส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ จึงมีดงัน้ี 
   1. เพื่อเสริมสร้างการบงัคบัใชก้ฎหมายเพื่ออ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
   2. เพื่อปกป้องและรักษาผลประโยชน์ของรัฐและประชาชน 
   3. เพื่อคุม้ครองสิทธิมนุษยชนและช่วยเหลือทางกฎหมาย 
   4. เพื่อพฒันาขีดสมรรถนะองคก์รและบุคลกรสู่ความเป็นเลิศระดบัสากล 
  วิสยัทศัน์ (Vision) ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็  “องคก์รอยัการเป็น
สถาบนั 
ท่ีมีอิสระในการปฏิบติัหนา้ท่ีใหเ้ป็นไปโดยเท่ียงธรรม และเป็นท่ีเช่ือมัน่ของประชาชน”  
  พนัธกิจ (Mission) ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็   
   1. เสริมสร้างการอ านวยความยติุธรรมทางอาญา การบงัคบัใชก้ฎหมายในการ
อ านวยความยติุธรรมแก่ประชาชนดว้ยความเท่ียงธรรม 
   2. ธ ารงรักษาและพฒันาระบบและกลไกในการรักษาผลประโยชน์ของรัฐและ
ประชาชน 
   3. พฒันางานดา้นสิทธิมนุษยชนและการคุม้ครองสิทธิและเสรีภาพของ
ประชาชนชาวไทย ทั้งในและนอกประเทศตามหลกักฎหมายสากล  
   4. สร้างและพฒันาเครือข่ายความร่วมมือทางกฎหมายและทางอาญากบัองคก์ร
หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
   5. พฒันากฎหมาย พฒันางานวิจยั และพฒันาการบงัคบัใชก้ฎหมายใหมี้
ประสิทธิภาพ 
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   6. ส่งเสริมและพฒันาทรัพยากรบุคคลทุกระดบั ใหมี้คุณภาพชีวิตท่ีดีและมีขีด
สมรรถนะสูง โดยมีเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีเหมาะสมส าหรับการบริหารองคก์รดว้ย 
หลกัธรรมาภิบาล 
  ยทุธศาสตร์ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็   
   ยทุธศาสตร์ท่ี  1  การบงัคบัใชก้ฎหมายในการอ านวยความยติุธรรมแก่
ประชาชน 
   ยทุธศาสตร์ท่ี  2  การรักษาและพิทกัษผ์ลประโยชน์ของรัฐและประชาชน 
   ยทุธศาสตร์ท่ี  3  การคุม้ครองสิทธิมนุษยชน และการช่วยเหลือทางกฎหมาย 
แก่ประชาชน 
   ยทุธศาสตร์ท่ี  4  การพฒันาขีดสมรรถนะของบุคลากรและการพฒันาองคก์ร 
สู่ความเป็นเลิศ 
   ยทุธศาสตร์ท่ี  5  การวิจยัและพฒันากฎหมาย  
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ผงัโครงสร้างส านักงานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

ส านักงานอยัการจังหวัดร้อยเอด็ 

อยัการจงัหวดั 

อยัการจงัหวดั
ประจ ากรม 

รองอยัการ 

อยัการจงัหวดั
ผูช่้วย 

หวัหนา้ฝ่าย
กิจการทัว่ไป  

งานกิจการทัว่ไป  

งานนิติกร 

งานคดี 

งานพสัดุ  

งานการเงินและ
บญัชี 

งานสารบรรณ
และบนัทึกขอ้มูล 

อยัการจงัหวดั สคช. 

รองอยัการจงัหวดั 
สคช. 

นิติกร 

ทนายอาสา 

เจา้หนา้ท่ีบนัทึกขอ้มูล 

แผนภาพที่ 1  โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
                             แผนผงัแสดงขั้นตอนกระบวนงานพจิารณาสัง่ส านวนและการใหบ้ริการ 
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แผนภาพที่ 2  ขั้นตอนกระบวนงานพิจารณาสัง่ส านวนและการใหบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 

เจ้าหน้าทีต่ ารวจส่งส านวนคดี 
 

เจ้าหน้าทีส่ารบบท าส านวนเสนออยัการจังหวัด 

อยัการจังหวัดตรวจและมอบหมายพนักงานอยัการ
เพือ่พจิารณาส านวน 

 

ยืน่ฟ้องต่อศาล หรือเสนอส านวนต่อผู้ว่าราชการจังหวดักรณมีีค าส่ังไม่ฟ้อง 
 

อยัการจังหวัดพจิารณาและออกค าส่ังจะใช้ระยะเวลาไม่เกนิ  
3  วันท าการ นับแต่วนัทีรั่บส านวนจากอยัการเจ้าของเร่ือง 

 

อยัการเจ้าของส านวนตรวจส านวนท าความเห็น    
โดยใช้ระยะเวลาตามความยากง่าย 

 

นิติกร/เจ้าหน้าทีธุ่รการตรวจรับส านวนเบือ้งต้น 
 
 
 
 



55 

 
 

ตารางที่ 1  ปริมาณคดีของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

ประเภทส านวน 
พ.ศ. 2553 
(เร่ือง) 

พ.ศ. 2554 
(เร่ือง) 

พ.ศ. 2555 
(เร่ือง) 

พ.ศ. 2556 
(เร่ือง) 

สารบบรับความอาญาปรากฏตวั
ผูต้อ้งหาท่ีส่งตวัมา (ส.1) 

2,083 2,547 2,427 3,074 

สารบบรับความอาญาปรากฏตวั
ผูต้อ้งหาท่ีไม่ไดส่้งตวัมา (ส.2) 

437 476 308 402 

สารบบรับความอาญาไม่ปรากฏ
ตวัผูต้อ้งหา (ส.3) 

123 91 81 135 

สารบบฟ้องความอาญาดว้ยวาจา  
(ส.4 วาจา) 

2,700 2,169 1,437 2,586 

ส.ฟ้ืนฟยูาเสพติด (ส.1 ฟ้ืนฟ)ู 683 1,397 2,951 3,833 
สารบบเขา้ร่วมท าส านวนชนัสูตร
พลิกศพ ตายระหวา่งควบคุม  
(ส.12) 

5 9 12 8 

สารบบรับส านวนชนัสูตรพลิกศพ  
ตายโดยผดิธรรมชาติ (ส.12 ก) 

293 129 100 142 

 

ท่ีมา : ผูดู้แลระบบ ส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 1. งานวจิัยในประเทศ 
 

  คมัภีร์พนัธ์ุ  ข  าภิบาล (2544 : 104) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในเขต
กรุงเทพมหานครต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีน ้ามนัการปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย 
โดยท าการศึกษาขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร         
ท่ี ปตท.เป็นเจา้ของโดยตรง ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร        
ท่ี ปตท. เป็นเจา้ของร่วมกบัเอกชน และผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ท่ีเอกชนเป็น
เจา้ของ จ านวน 180 ชุด และแยกเกบ็จากผูข้บัข่ีรถยนตร์ถบรรทุก และรถจกัรยานยนต ์ประเภท
ละ 60 ชุด ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุรายไดต่้อเดือน มีความแตกต่างกนั 
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ส่วน เพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพไม่มีความแตกต่างกนั ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ในภาพรวมมีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
ความคิดเห็นต่อสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เปรียบเทียบกบัสถานีบริการน ้ามนัของบริษทัอ่ืน 
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ดอ้ยกวา่คุณภาพการใหบ้ริการ 
ของสถานีบริการน ้ามนัของบริษทัอ่ืนถึง 24 เร่ือง จากทั้งหมด 34 เร่ือง 
  ภทัรวฒิุ  อุตภิระ (2544 : 99) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยท าการศึกษาจากประชาชนท่ีมาติดต่อ ณ  
ท่ีท าการสถานีต ารวจ และประชาชนท่ีอยูใ่นพื้นท่ีรับผดิชอบการปฏิบติังานของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอสนัก าแพงจงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 458 ราย ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยั 
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน มีความแตกต่างกนั ส่วน เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ไม่มีความแตกต่างกนัประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอสนัก าแพง เห็นวา่มีระดบัคุณภาพไม่สูง และประชาชนมีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอสนัก าแพงในภาพรวมทุกดา้น  
อยูใ่นระดบัพอใจพอสมควร 
  เสาวนิต  ปทุมวฒัน ์(2545 : 77-92) ไดป้ระเมินคุณภาพการบริการตามความคิดเห็น
ของลูกคา้ธนาคารประชาชน โดยท าการศึกษาขอ้มูลจากลูกคา้ธนาคารรวมทั้งสั้น 380 ราย  
ท่ีใชบ้ริการธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินจ านวน 7 สาขา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยั
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายสุถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคาร มีความแตกต่างกนัส่วน เพศ และรายไดต่้อเดือน ไม่มีความแตกต่างกนั ความคิดเห็น 
ท่ีมีต่อการด าเนินงานของธนาคารประชาชน ลูกคา้ธนาคารเห็นวา่การด าเนินงานท่ีผา่นมา  
ทั้งดา้นบุคลากร สถานท่ี การบริการและการตลาดอยูใ่นระดบัท่ีดี ส่วนการประเมินคุณภาพ 
การใหบ้ริการของธนาคารประชาชนตามความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคาร ไดแ้ก่ ลกัษณะ
ภายนอก ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองอยา่งรวดเร็วความมัน่ใจในการใหบ้ริการ การเขา้ถึง
จิตใจลูกคา้ และอตัราค่าบริการ มีคุณภาพมากทุกดา้น 
  ศรรธยั  สอนเกิดสกลุ (2545 : 103) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารของรัฐและเอกชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง           
จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส รายไดต่้อเดือน มีความ
แตกต่างกนัส่วนระดบัการศึกษา อาชีพ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคาร ไม่มีความแตกต่าง
กนั และจากการศึกษา ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ พบวา่ธนาคารรัฐ และเอกชนไดรั้บความ
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พึงพอใจในระดบัปานกลางเท่ากนั ขณะท่ีธนาคารของเอกชนไดรั้บความพึงพอใจในระดบัมาก 
ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัปานกลางเท่ากนั 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ธนาคารของรัฐไดรั้บความพงึพอใจระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารของเอกชน
ไดรั้บความพึงพอใจในระดบัมากดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีธนาคารของรัฐไดรั้บความ      
พึงพอใจระดบันอ้ย ธนาคารของเอกชนไดรั้บความพึงพอใจระดบัมาก ดา้นการประชาสมัพนัธ ์
และภาพพจน์ของธนาคาร พบวา่ธนาคารของเอกชนไดรั้บความพึงพอใจระดบัปานกลาง  
ส่วนธนาคารของรัฐไดรั้บความพึงพอใจระดบัมาก 
  สุวารี  เหล่าอรรคะ (2547 : 101)  ศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของ
เทศบาลเมืองมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาล
เมืองมหาสารคามตามความคิดเห็นของประชาชนท่ีมารับบริการ โดยภาพรวมและเป็นรายดา้น
อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีหน่วยงานท่ีมีค่าเฉล่ียมากคือ กองการศึกษา รองลงมาคือ กองช่าง  
งานประชาสัมพนัธ์ กองคลงั งานทะเบียนราษฎร และกองสาธารณะสุขและส่ิงแวดลอ้ม
ตามล าดบั ผูม้ารับบริการงานทะเบียนราษฎร ท่ีมีความแตกต่างระหวา่งเพศ และระดบัการศึกษา  
เห็นวา่มีคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั แต่ผูรั้บบริการเพศชาย
เห็นวา่  คุณภาพการใหบ้ริการดา้นประสานงานในการบริการ มีคุณภาพมากกวา่ผูรั้บบริการ 
เพศหญิงและผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั คือ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาประโยค
วิชาชีพชั้นสูงและปริญญา เห็นวา่การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการบริการ  
มีคุณภาพมากกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา่ปริญญาตรีส่วน
ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีกองคลงั พิจารณาตามความแตกต่างในเร่ืองเพศและระดบัการศึกษา
พบวา่  มีความคิดเห็นเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมและเป็นรายดา้นไม่แตกต่างกนั  
แต่ผูรั้บบริการท่ีเป็นเพศชายเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีเทศบาลมากกวา่ผูรั้บบริการท่ีเป็นเพศหญิง และผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั  เห็นวา่คุณภาพของการใหบ้ริการในแต่ละดา้นไม่แตกต่างกนั นอกจากน้ีประชาชน
ท่ีมารับบริการท่ีเทศบาลเมืองมหาสารคามไดร้ะบุปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีส าคญั เช่น ควรมี
การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน  ใหไ้ดม้าตรฐาน ควรมีการใหบ้ริการในช่างพกัเท่ียง การเกบ็ขน
ขยะยงัไม่ทัว่ถึง เทศบาลเรียกเกบ็ภาษีสูงเกินไปและมีขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ อีกหลายประเดน็เป็น
ตน้วา่ ควรใหป้ระชานมีส่วนร่วมในการตรวจสอบระบบการบริหารของเทศบาล ควรจดัใหมี้
เสียงตามสายและใหป้ระสมัพนัธ์วิธีการท้ิงขยะใหม้ากข้ึน 
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  ประชา  ล้ิมวงษท์อง (2551 : 101) ไดท้กการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการงานธุรการ
คดีศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็น
ดว้ยกบัคุณภาพการใหบ้ริการงานธุรการคดีในศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม  
จงัหวดัอุบลราชธานี ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางโดยเรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 
ในประเดน็เก่ียวกบัดา้นความถูกตอ้งของเอกสาร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นความเสมอ
ภาคในการใหบ้ริการ ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ และดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ
ตามล าดบั ผูรั้บบริการท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวม
แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั      
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั และใน 
รายดา้นกระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนั ส่วนดา้นความถูกตอ้งของเอกสารมีความคิดเห็น
แตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งในคดีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการภาพรวมและในรายดา้นทั้ง5 ดา้น แตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีรับบริการในงานแตกต่าง
กนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนั และ
ผูรั้บบริการ  ท่ีติดต่อรับบริการช่วงเวลาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ         
โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
  ธญัวรรณ  ธาราศกัด์ิ (2551 : 99) ท าการศึกษาคน้ควา้เร่ือง  การศึกษาคุณภาพ 
การบริการของพนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)   สาขาศรีราชา จงัหวดัชลบุรี   
ผลการศึกษาพบวา่  โดยภาพรวมระดบัคุณภาพการบริการดา้นความมีมารยาท  อยูใ่นระดบั
คุณภาพการบริการระดบัดี ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได,้ ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการ
ตอบสนอง, ดา้นความสามารถ, ดา้นความน่าไวว้างใจ, ดา้นการเขา้ถึงและดา้นความเขา้ใจ  
อยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการค่อนขา้งดีและดา้นการส่ือสารอยูใ่นระดบัคุณภาพการบริการแย ่
และเม่ือพิจารณาตามคุณลกัษณะของลูกคา้ รายดา้นต่าง ๆ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั
และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั  มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่าง
กนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัและกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัและกลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีมีอาชีพต่างกนัและตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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  ปภศัร  ชยัวฒัน์ และคณะ (2555 : 73 - 74)  ท าการศึกษาคน้ควา้เร่ือง การศึกษา
คุณภาพ   การบริการของสถานพยาบาลในระบบประกนัสงัคม  ผลการศึกษาพบวา่  
สถานพยาบาลในระบบประกนัสงัคมนั้น มีคุณภาพอยูใ่นระดบัสูง (ดชันีคุณภาพบริการ
โดยรวม SQI มีค่าอยูท่ี่ 1.0834 และค่าคะแนนเฉล่ียคุณภาพบริการตามแนวคิดของ ลิเคิร์ท  
มีค่าอยูท่ี่ 75.64) อีกทั้งสถานพยาบาลไดจ้ดัใหมี้การบริการแก่ผูป้ระกนัในระดบัท่ีผูป้ระกนัตน 
มีความพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ียความ   พึงพอใจแบบไม่ถ่วงน ้าหนกัอยูท่ี่ 72.06 และแบบถ่วง
น ้าหนกัอยูท่ี่ 72.21) อยา่งไรกดี็ คุณภาพบริการดงักล่าวน้ียงัอยูใ่นระดบัท่ีนอ้ยกวา่คุณภาพ
บริการท่ีผูป้ระกนัตนคาดหวงั แต่มากกวา่คุณภาพบริการขั้นต ่าท่ียอมรับไดแ้สดงถึง
สถานพยาบาลในระบบประกนัสงัคมนั้น ยงัตอ้งไดรั้บการพฒันาดา้นคุณภาพบริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการบริการท่ีมีคุณภาพเพิ่มข้ึนของผูป้ระกนัตน 
  อุไรวรรณ  จนัทเ์จริญวงษ ์(2555 : 73 - 74)  ท าการศึกษาคน้ควา้เร่ือง คุณภาพ 
การใหบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  ผลการศึกษาพบวา่  
1) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยภ์าพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง 
ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัดีมาก ระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามขนาดธนาคาร พบวา่ ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กลาง เลก็ 
ภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัดีมาก 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย  ต่อเดือน ประเภทลกูคา้ ขนาดธนาคารท่ีใช้
บริการแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุอาชีพแตกต่างกนัประเมินคุณภาพ 
การใหบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  ณฐัพงษ ์ ชุ่มช่ืนสกลุสุข (2556 : 89)  ท าการศึกษาคน้ควา้เร่ือง  การศึกษาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของงานกองช่าง องคก์ารบริหารส่วนต าบลสะเดา อ าเภอนางรอง จงัหวดับุรีรัมย ์        
ผลการศึกษาพบวา่  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นโครงสร้างพื้นฐาน  
ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโครงการก่อสร้างถนน ดา้นโครงการปรับปรุงซ่อมแซมถนน  
ดา้นโครงการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะ ดา้นการดูแลซ่อมแซมปรับปรุงระบบไฟฟ้าสาธารณะ  
ดา้นโครงการก่อสร้างระบบประปาหมู่บา้น และดา้นโครงการซ่อมแซมระบบประปาหมู่บา้น 
และการพฒันาแหล่งนา้เพื่อการอุปโภค บริโภค รวมถึงขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
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ในการวางแผนพฒันาการใหบ้ริการดา้นโครงสรร้างพื้นฐานใหมี้ประสิทธิภาพและสร้างความ
พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนต่อไป 
  

 2. งานวจิัยต่างประเทศ 
 

  Doucet (2004 : 174) ไดศึ้กษาวิจยัอคติของผูใ้หบ้ริการและคุณภาพการบริการ  
จากการวิจยัพบวา่ เทคนิคในการใหบ้ริการ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการ 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใหบ้ริการท่ีมีอคติ และคุณภาพการใหบ้ริการ  พฤติกรรม
การใหบ้ริการท่ีมีอคติเป็นอนัตรายท่ีสุดของคุณภาพการใหบ้ริการ เม่ือลูกคา้มีปฏิกิริยาอยา่งสูง
ส าหรับการใหบ้ริการท่ีแย ่ความสมัพนัธ์เหล่าน้ีรู้ไดจ้ากประสบการณ์ของลูกคา้ 
  Kim (2005 : 105) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการความ
พึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการใหม่ของสนามกอลฟ์เอกชนในประเทศเกาหลี ซ่ึงผลการวิจยั
พบวา่ อาย ุและระดบัการศึกษามีผลต่อระดบัความตอ้งการคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจมากท่ีสุด คือ มาตรฐานการใหบ้ริการ และความพงึพอใจ 
ท่ีท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการใหม่ คือ ความเช่ือถือและความสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดดี้และประทบัใจมากท่ีสุด 
  Nitecki (2005 : 201) ไดศึ้กษาเคร่ืองมือวดัเซิฟควอลมาใชใ้นการประเมินคุณภาพ
บริการของส านกัหอ้งสมุดในมหาวิทยาลยัเยล เพื่อทราบถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
หอ้งสมุดและการรับรู้ต่อกาใหบ้ริการเฉพาะอยา่งในหอ้งสมุด และน าผลท่ีไดม้าใชใ้น 
การปรับปรุงการบริการของหอ้งสมุดใหดี้ข้ึน โดยแบ่งเกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพ
บริการใน 5 ดา้น ตามเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการซ่ึงไดแ้ก่ บริการท่ีเป็นรูปธรรม ความ
เช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความมัน่ใจได ้ความเขา้ใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึงค าถามท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีมีการปรับใหเ้ขา้กบัลกัษณะเฉพาะของ 
การบริการในหอ้งสมุด ผลการวิจยัพบวา่ เกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการมีความท่ีสุด 
ต่อคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการ 
 จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัในประเทศและต่างประเทศท่ีไดก้ล่าว
ขา้งตน้ในภาพรวมแลว้ จะเห็นไดว้า่คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญั จะตอ้งมีมาตรฐาน 
การในการใหบ้ริการ ซ่ึงประชาชนผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพและประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการ ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นประสิทธิภาพของงาน ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ี               
ท่ีแตกต่างกนั ประชาชนจะมีความคาดหวงัในการรับบริการงานดา้นต่าง ๆ ของบุคลากร              
ผูใ้หบ้ริการในลกัษณะท่ีแตกต่างกนั ส าหรับงานใหบ้ริการของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็
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จึงควรมีการปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ความสะดวก ความรวดเร็ว ความถูกตอ้งครบถว้น 
ความตรงต่อเวลาใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ช้ีแจงแนะน าความรู้เก่ียวกบัระเบียบ กฎหมาย  
ในงานท่ีใหบ้ริการแก่บุคลากรผูใ้หก้ารบริการและประชาชนผูรั้บบริการ จดัหาเทคโนโลย ี
เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัในการปฏิบติังาน เพื่อใหก้ารปฏิบติังานของส านกังานอยัการ
จงัหวดัร้อยเอด็ มีประสิทธิภาพสูงสุดเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ความพึงพอใจใหก้บั
ประชาชนผูม้ารับบริการเกิดความประทบัใจ  อยา่งยิง่ต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือ
องคก์ร ทั้งน้ี เพราะสินคา้หรือการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มน ามาสู่ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากคุณภาพของการใหบ้ริการสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการไดต้ามท่ีคาดหวงัอยา่งถูกตอ้งตรงตามท่ีตอ้งการ ดว้ยเหตุผลน้ีผูว้ิจยั 
จึงไดเ้ลือกท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อเป็นการวดัถึงความสามารถของส านกังาน
อยัการจงัหวดัร้อยเอด็ในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดา้นงานคดีตามท่ีได้
คาดหวงัไว ้ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการทบทวนเอกสารในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อน าไปสู่ 
การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

 การวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานคดี
ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ ใน 5 ดา้น ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์มาจากแนวคิด 
ของกลุ่มพฒันาระบบบริหาร กรมพฒันาสังคมและสวสัดิการ (2555 : 5 - 14) และ 
จากการสังเคราะห์งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัตารางท่ี 2  
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ตารางที่ 2  ทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีใหไ้ดม้าซ่ึงตวัแปรในความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานคดี 
                  ของส านกังานอยัการจงัหวดัร้อยเอด็ 
 

ตวัแปรตาม งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยั สรุปประเดน็ ปีท่ีท างานวิจยั 
ดา้นกระบวนการ ขั้นตอน
การใหบ้ริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ 
ของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

สุวารี  เหล่าอรรคะ การใหบ้ริการสาธารณะของเทศบาล
เมืองจงัหวดัมหาสารคามยงัตอ้งมี 
การปรับปรุงแกไ้ขในเร่ืองของ
ขั้นตอนการใหบ้ริการซบัซอ้นเกินไป 

2547 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ การศึกษาคุณภาพการบริการ 
ของพนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน)  

ธญัวรรณ   
ธาราศกัด์ิ  

การใหบ้ริการธนาคารธนชาต  
ส่ิงท่ีตอ้งด าเนินการเร่งด่วนในเร่ือง
ของพนกังานตอ้งคอยใหบ้ริการ 
เป็นส่ิงส าคญัในเร่ืองของมารยาท  

2551 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก คุณภาพการใหบ้ริการงานธุรการคดี
ศาลจงัหวดัเดชอุดม อ าเภอเดชอุดม 
จงัหวดัอุบลราชธานี  

ประชา   
ล้ิมวงศท์อง 

การใหบ้ริการงานธุรการคดีศาล
จงัหวดัเดชอุดมส าคญัมากท่ีสุดคือ 
เร่ืองของส่ิงอ านวยการความสะดวก
ในเร่ืองของออุปกรณ์ใหพ้ร้อม
ส าหรับการใหบ้ริการ 

2551 
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ตวัแปรตาม งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยั สรุปประเดน็ ปีท่ีท างานวิจยั 
ดา้นประสิทธิภาพ 
การบริการ 

การศึกษาคุณภาพการบริการ 
ของสถานพยาบาลในระบบ
ประกนัสงัคม  

ปภศัร  ชยัวฒัน์ 
และคณะ 

การใหบ้ริการของสถานพยาบาล 
ในระบบประกนัสงัคม นั้นเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีตอ้งดูแลผูป่้วยท่ีมารับบริการ
เป็นอยา่งดี ซ่ึงส่งผลถึงประสิทธิภาพ
การท างานภายใน เช่น มาตรฐาน 
ดา้นเวลาท่ีแน่นอน ชดัเจน เช่น 
ระยะเวลาในการการยืน่ค  าร้องต่างๆ 

2555 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ คุณภาพการบริการตามความคิดเห็น
ของลูกคา้ธนาคารประชาชน 

เสาวนิต  
ปทุมวฒัน ์

การใหบ้ริการส าหรับประชาชนท่ีมา
ติดต่อธนาคารประชาชนตอ้งนึกถึง
ช่องทางท่ีท าใหป้ระชาชนท่ีมาติดต่อ
นั้นเขา้ใจง่ายและรวดเร็ว 

2545 
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 ขอ้มูลส่วนบุคคลของ          
เจา้พนกังานต ารวจ ไดแ้ก่ 
 1. ชั้นยศ 
 2. อายงุาน 
 3. ขนาดสถานีต ารวจ 

 ความคิดเห็นของเจา้พนกังานต ารวจท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการงานคดีของส านกังานอยัการ
จงัหวดัร้อยเอด็ จ านวน 5 ดา้น ดงัน้ี 
1. ดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการใหบ้ริการ  
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
4. ดา้นประสิทธิภาพการบริการ  
5. ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  
 

แผนภาพที่  3  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ตัวแปรอสิระ 
(Independents Variables) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variable) 


