
                                                                                                                                                             

บทที�  2 

เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
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4. ก��������
(/)�*?��*����!   
5. &'����&(�)�*��+ก ���$��������$��% ก��ก�� *,�- ก�",���&�.��/&(� 

 6.   �����0��,%
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������ 
 

1.   แนวคิดทฤษฎแีละปัจจัยที�มีผลต่อความคาดหวงั 

 1.1 ความหมายของความคาดหวงั   
 
����������
���
������ (Expectation) 1���%���ก!���'����,����",%
 �ก����ก�� 6�
�
0"�7��&��1��?��&����4 ����%8 
 N;�  !" �ก��!!-  (Funk and  Wagnalls)  (4�"�,	��  &(�&(���/.  2534 : 20)  1��ก!���'��

���
���������ก��ก�",7���	�&'��ก��/- ����45�
����$	
���
�,%
�%���&�
���&�
����
����0"�%���0"�45�
�����,%

��1�� 
  �ก�!��-   !"!��-�!��-  (Nadler and  Lawler) (
�,!%��  ����)�,��ก��.  2541 : 24)  1��ก!���
���!�ก�/"��� ��!"�(

!   �$��  )����!��  4�"&�ก��/-  ก����ก��  ก���]ก����  ,�ก�"  !"���(  
�45���� �%�!,7�����(

!�%,���
�� 
�������ก��  ��	�
���
������ �ก����ก�� ���/"��%��ก��    
&�
� ��!��������  �$��  !�ก�/"�������7�   �"��ก��0���
����� ,�  ก+�%�!���
���
������
����(

!���� 
 �
�-  (Clay) (4�"�,	��  &(�&(���/.  2534 : 20)  ก!���'��
���
���������ก��ก�",7���	�
&'��ก��/-����45�ก��
��ก��/-!�������'�����
�,%
�% ��	��45�
����(������,%
�%����45��"�����	�

��
������0"�45����&�
���&�
����
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 ����N!�-    !"ก�����
   (Neufeld and Guralnik)  (
�,!%��  ����)�,��ก��.  2541 : 24)  1����� 

�������
���
������ ����45�ก��
����14��������
������,7�ก�������	
���	�!�������  ��0�45�
ก��
��
������ก7�!��0"��'������"&���	�07��45�1�����ก�����!�������,%
��8���������  ��	�
���    
���0"�45��45�&�
����4��กb�"�"��!�  �45����  ������&�
����ก���45�������$%8?���!�ก&'���       
 1*c���-  �0��#*��.(-���-  (2540 : 103)  1�����
7�07�ก��
������
���
��������� �45�

������&�ก����(

!����������������
���� �����
��0"4�"*2��4b����������1���&'��ก��/-���� d 
��	�������,%
�����������$������ 
���
�����ก!������14'��ก��
��'���(

!�	
����� 
 &(�%�-  .%���ก� (2525 : 29)  ก!������ 
���
�����������0�45�ก��,7�������(ก��/-���0"�%
�"1��ก����8����� ก��
������0"�ก����8�1��ก+�����	
�&�
���8��45�&�
�,%
�ก����8�0��� d ��ก0"1�����ก���&��
14 
 �����8�&����'ก!���1����� 
���
������ ����'��  �!!�*.-,%
�(

!���
�
�����0"�ก����8�
1��0�กก��
��
"����	�
��������%��0��/#�/ ���4�"&�ก��/-��	�4;00���	
�,%
�%��,.�*!��� 

�����8���ก�",�  /  &'��ก��/-���
�  
 1.2 ทฤษฎคีวามคาดหวงั 
 ,2�3% (Expectancy Theory)  ��	� (VIE Theory) ��� ���� (Vroom) �%��
-4�"ก��&7�
�#     
3  4�"ก�� 
	� ($��##�  ���*���.  2537 : 6)   
 1. 
���0(  (Valence)   ����'��   
���*��*��0����(

!,%
�%����!!�*.- (Outcomes)  
���ก��ก�",7�,%
�ก��0�กก��,7���� �"���
���*��0,%
�(

!
������0"��0�กก�����
(/
�����ก��
,7����'���45����,%
�%
(/
��&�� ก+0"�%
���*��*��0&����ก������� 
 2.   (Instrumentality)   ����'��  �
�	
���	� ��.%ก����ก���$	
��?���!!�*.-��������
�14&��
�!!�*.-�%ก��������
� ��	�ก!���1����� �45���.%ก��,%
�(

!�$	
����0"�7�14&���!!�*.- ,%
���*��0 
(Valence) ,%
0"�7�14&���4m����� (Goal) ,%
��8��01�� 
 3.   (Expectancy)  �45�
���
������)��������(

!��8� d �(

!,%
�%
�������ก�� !"
�%
���
���������!��&�
��!������� �����8� 0������*�����ก�",7�������.%����.%���
��*	
����&���

�������ก����	�&�
�,%

������1�� 6�
���	
�1�����ก�����&��� !�����
���
������ �(

!0"1�����

���*��*��0 �/"��%��ก��ก+0"
��������&�
�,%
&����8�14�%ก��	
�� d 
 �*$�%  ��!�) (2538 : 12) 1��ก!���'��,2�3%
���
����������45�,2�3%,%
0"$�����ก��
���&���0��ก��ก�",7� �*��"���
��8� �(

!07��45����� ���&���0�*	
��!	�ก&�
���&�
����
���	������
������
���ก�/%,%
�ก��
�������ก���!��d ���������!���%��ก�� ���*�0��/���ก�����&���0�ก%
����	
��
ก��
���
�������%   2  4�"ก�� 
	� 
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1.   *�0��/��4m�����,%
0"14&��&�
�,%
�%
(/
����ก�����*%��1� (Valence) 
2.   *�0��/�����45�&�
�,%
ก�",7�  &����'
���������14'��0(�����1���*%��1� (Expectancy)  

 
���&��*��.-,�8�   2  4�"ก���%8  0"�45���
-4�"ก����	����$%8 ���
���&7���+0     6�
�0"
$�����ก�����&����� ��!"
� ��ก���!	�กก�",7���	�1��ก�",7���&�
�,%

������1�� ��ก��ก�",7�
���� d   �(

!0"�%ก����8�0(��(��������	�
�������*	
�0"���14&��
���&7���+0���,%
�(

!�������1�� 
 
���
����������(

!�45�ก����8���8��*	
�ก�����&������
�������ก��  �����8�   

�������ก�� !"
���
�������45�&�
�,%
�ก%
������ก�� ,�0" �ก1����ก   �*��"'����(��-�ก��
���
����ก�� !�� 
���
������ก+0"�����    !��ก�",7�*2��ก���14&���4m����������1�ก+���   
���
����ก�������(��-��	
�1�����ก�����&������"���,%
������ก�� !��  ก+0"�%ก��
��'����&�
�,%
����
&����8�14�%ก���!7����   6�
� &�������+�1�����,2�3%
�������ก�������&?!�- ,%
1��ก!���'��
���
����ก����8����� d  ���!7������8� ����%8
	� (0���*�  &�!%.  2546 : 17-18) 
 ,2�3%!7������8����
���*��0��
�������ก������(

!      ��(��-�%
�������ก���*	
�
*�p��ก���!��$%��� ?���(

!0"���
� &����
�������ก���
7�&(�140�'��
�������ก��&��&(� 6�
�
4�"ก��14����
�������ก��,����������ก�� !"0���0 �% 5 ��8���� 

1.   
�������ก��,����������ก��    �45�
�������ก��*	8�q��ก���7���$%���   1�� ก�  

�������ก��  ��ก��  �����  �87�    ก������!��*�ก����  ก����กก7�!��ก��ก�����'�������&%�   

�������ก��,���*�   
�������ก����8��%8�*%��*� !"&����'�7���$%�������1�� 

2.   
�������ก��
�����
�
�4!��)�� �45�
�������ก��
���4!��)�� ,�8���������ก��
 !"0���0 ����ก��������ก3�"��%��    �*	
����0���0�%&�
�������%
���ก��
������(��,���0     

3.  
�������ก��
�����ก !"ก��,%
0"�45��0�����  �(

!,(ก
�����ก���45�&������
�
���&��
�  ����ก��
�����ก0�ก����	
�   !"����ก���45��0����� 

4.  
�������ก���45�,%
������ !"ก���ก�������'	� ��	�����ก��
���)����0 ����ก��
�45�
��%
(/
����&�����������	
�  ����ก��ก���������ก����0�ก&��
� 

5.  
�������ก����"���ก��
(/
����������    �45�ก��*�p��ก����8�&��&(������(��-   
?���������0�ก !"�����0�����   1���$��45�ก���*���;���	�&�������������ก��  ��(��-0"*�����
��ก����
�������*	
����1��4��##�    !"�7����
��������$���*�p�������  !"&��
����14   �(

!
0"�!	�ก,7���&�
�,%
������ก������� ,�0�������
���*��*��0 
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 !7������8�
�������ก�������(��- !"
���
������    �%!�ก�/"
!���
!��ก�� !"             
�ก%
������ก��   '��
���
��������	�
����(����������(

!1�����ก�����&��� !��   ��(��-0"�%

�������ก����&�
���!����8������  !"0"��ก��8�14���!7���� 
  ��
���ก%
��ก��
���
������   0�กก����ก��,2�3%
���*��*��0�����&?!�-  (.�$�� 
&�������-.  2537 : 113)   �ก%
��ก��
���
�����ก����(��-   6�
�4�"ก������   
�������ก��*	8�q��     
5  4�"ก��   
	�����  ����ก��   ����
���4!��)��  ����
����45��0�����   ����
�����ก  ����ก���%
$	
��&%��   !"ก��&���&��#    
 ,2�3%���
���
���������   ���&-   (&���   ���%ก��.  2522 : 391- 393)   6�
�
4�"ก������ ��.%ก���7�14&��
���*��*��0���
���
�������������(

!  6�
�����,7���.%ก����
��.%ก�����
�  �*	
����&���
�������ก�� ��	�&�
�,%

������1��  ��	
���ก�� !�� *�&�(4�45� ��
��
1������%8  

1. 
���
��������������ก��  
	�����ก���������  1�� ก�  �����  ก��*�ก����  ก��  
��กก7�!��ก�� �45����  ,7�����%
���
������,%
0"1��&�
������	�4;00���	
�  d ,%
�%,%
&(���ก&���

�������ก����������ก����������  

2. 
���
����������
���4!��)�� 
	�
�����
�
���
���4!��)��   !������ก��
 &����&�
���&�
� ���
���������
�����
�
�  �$�� ก���ก+���� �45����  
 ,2�3%���  �r��-���ก&-  �45�,2�3% 2 4;00�� (ก2�/%  ?*.�$�"*��.-.  2542 : 28 s 29) 

1.   4;00��
87�0(�     1��&����'&���� ��0���01��   ���45�4;00��,%
0"�7�14&��
���*��*��0 
'����ก1���%&�
�,%
����ก��   

2.   4;00��0���0  �ก%
������?�����ก�����,%
4b����� �*	
��45�ก��&���� ��0���0����%��ก��8�  
,2�3%��� ��ก����-  �r�� ���&-  �������0�ก (&���  ���%ก��.  2522 : 391-393)  �45� ��
���$��    
���(�!  �.������� ก��0���0��	� ��0���0�%
���,��ก�� 
���
������  
�/  
���*��*��0  ��	�   

���$��  '��
���
��������	�
���*��*��0�%
���,��ก�� ����-   ��0���00"�%�,��ก������-����   ��
'��
���
��������	�
���*��*��0�%
��&��   ��0���0ก+0"�%
��&���������  
 *�ก(!  ,����  (2543 : �,
�����) 
���*���0���!�ก
��,%
�%���ก���$����ก�����.��
�� 
ก�(��,*   07�ก��  ���$� &��� ����   �(?��
-   0������!7�*��   *���� ������$����ก���%�"���ก����ก��
�
7�ก���4��##���%  �%
���
���������"�����ก����  ��
��&'��,%
  �����
�	
���	��
�	
���$� ����
*��ก���  !"����ก��������ก��   
 1.3 ปัจจัยที�มีผลต่อความคาดหวงั 
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  ���!��-  !"!��-�!��-  (Nadler and Lawler) (
�,!%��  ����)�,��ก��.  2541 : 30) 1��ก!���
1�����   !�ก�/"��� ��!"�(

! �$�� )����!�� 4�"&�ก��/- ก����ก��   ก���]ก����  ,�ก�"    !"���(  
�%�!,7�����(

!�%,���
��
�������ก�� ��	�
���
������ �ก����ก�� ���/"��%��ก��&�
� ��!���
������   �$��   !�ก�/"����7�   �"��ก��0���
����� ,�   ก+�%�!���
���
����������(

!���� 
 ,���,�*�-  ���-*��.(-  (2541 : 32)  1����ก��!�ก�/"������������ก��  6�
�4;00��,%
�%�!���

���
������������������ก��  1�� ก�   �*�  ���(  &'��)�*&��&  �"���ก����ก��  ��$%*  ���1��
�����	��  07����
��8�,%
��������ก�� !"���(0���0��ก����������ก��  ?���%���!"��%������%8 
 �"���ก����ก��   �45�4;00�����
�,%
�%�!���
���
����������(

!  ,7�����%
���
������
 �ก����ก����ก14   6�
�0�กก����ก�����  $��/(ก�  *�)�/(��$#-  (2540 : 72)  *����  ก!(�� ,%
�%
ก����ก���"�����.����ก��  �%
���
����������,��,ก��0��ก��,��*��ก�.���$���,���'�
�
��กก���ก!(��,%
�%�"���ก����ก���"���4�"'���ก�� ��1��&��
!���ก���!ก����ก����� 4�"�,	�� 
&(�&(���/  (2534 : 64) ,%
*���� 
��,%
�%�"���ก����ก��,%
����ก���%
���
������ ���&)�* ��!���
���?����%��1�� �ก����ก��   !"ก����ก����� 
.�  �ก����!� (2537 : 67) ,%
*���� ก!(�������$ก��
�7���0$�8�4�",��  ,%
�%�"���ก����ก������ก��   �%
���
����������$�$%*�7���01������ก�� 

 07����
��8�,%
��������ก�� �45�&������
����4�"&�ก��/-ก��1��������ก��,%
������ 6�
��%�! 
���
���
������������������ก����� ��
���
����� 0��-�&��  !"�!�- (Johnson and Lyth.  1991 : 
181s182)  ,%
ก!������    
���
������������������ก��������ก��,%
1������ก��0�ก4�"&�ก��/-ก��
1��������ก��,%
������  '�����������ก��*��*��0ก+0"ก!����������ก���%ก 6�
� ���,���  ��!%
��4�%$�  
(2538 : 25)  1��ก!���1�����  ���������ก�� ��!"
��% �� !"��.%ก����ก��������ก��,%
 �ก����ก�� 
 �����0"�45����ก��0�ก
� d ��%��ก��  ��'���������"ก��ก+0"������ก��1�����	��ก��  '���!���ก��
���ก����ก��1���% ���������ก��ก+0"1��*��*��0 !"ก+0"1��ก!����������ก���%ก   
 
�������ก����������������ก��ก+���	��ก��
�������ก������(

!,�
�14     �*��"�45�
��(��-�%  $%���   0���0   ����/-   �%
������&�ก��ก
��   !"
�������ก���u*�"��,%
 �ก����ก��  

�������ก����������������ก��,%
������ก��&�
�,%
���4���1�����   !"��0���'��
�������ก��,%


���������0"�45�*�"?�$�- ก�&��$�ก��
���
��� 
 ��	
������
���
�������45�&)��",��0����������
�����(

!   6�
��45�
������&�ก��ก
����	�

���
����+�������0��/#�/�ก%
��ก��ก��
��
"�� ��	�
��ก��/-!�������'��&�
���&�
����
����
��
0"�% 
��0"�45���	�
��0"�ก����8� ���
���07��45� 
�������"&����&'��)�*��	�&'��ก��/-
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��&'��ก��/-���
� �����8� ก�����ก��
������0��
!���ก��ก�����
���
����+�?��&����'�$���.%ก��
 ��!��
��-, &�ก! (Likert  scale)  ��	�ก��4�"��/
��1���$��ก�� 
 
 
 
2.  ความรู้เกี�ยวกบัการให้บริการสาธารณะ  (Delivery) 
 ��q��!��q��"�45�����7�����"����$ก�� 6�
��������������?���(���7����,(ก�-�7��(�&(�
���4�"$�$�  �*	
�,7����������	�������+��45�&(���8��%�� ��?���/ 4;00(���4�"$�ก��*�
���ก��8�
&)�* ��!���,������qก�0 !"&��
�,�%
����(� ����
���8� 4�"$�$�ก+��%�ก����&��
�� !"���ก�� 
���� d  0�ก��q��!��ก��
���8� ,�8�����4���&�.��/�4?)
  !"&�.��/�4ก��  �����8� )��"����,%

�����q��!0�����������ก14�����ก��������  !"���/"��%��ก������*������$�,��*��ก����� d  
1�����  0"�45�,��*��ก����� ,��*��ก�
� ,��*��ก�&�
���������4�"����   !",7������������+�
,��ก����!� �(��ก��4b��������,%
�%4�"&�,.��!  4�"&�,.�)�*   !"4�"���� )��ก�0��ก�����ก��
&�.��/"ก�0'	��45����ก���
!	
��1��  !"�45����ก�"�(�����
�,%
&7�
�#��ก��*�p��$���  6�
��*�
���8�
�����ก�������� !"6��6���  ?��)��ก�0,�8������8�  ก+�*	
�4���4�(�&)�*��(��-��&��
�����%ก���
���� ��	���0ก!���1�����  4��$#���ก��������ก��&�.��/",%
&7�
�#,%
&(�  
	�  ก�� &����$%���,%
�%   
��� ก�$(�$� 

2.1 แนวคิดการให้บริการสาธารณะ 
               ��� 0�� �����  (In Joung Wang)  (0%��*�  �%�"���-.  2538 : 30)  *�0��/�ก��������ก��
&�.��/"���  �45�ก���
!	
��������	
��,%
������ก��0�ก0(����
�14����%ก0(����
� �*	
�����45�14���,%

����ก���������(�%8  ,7����������ก�����ก������% 4  4;00��&7�
�#  
	� 

1.   ������ก��  (Services) 
2.    �!����	�&'��,%
������ก�� (Sources) 
3.   $���,��ก��������ก��  (Channel) 
4.   ���������ก�� (Client) 
�0�&-  (James) (�,*��ก��x  �(/����*��.(-.  2536 : 10)  �%
�����+����  ก��������ก��&�.��/"

0"����4�"ก��14����  3  ��
-4�"ก��,%
&7�
�#   
	� 
1.   ��������,%
������ก��   
2.   ���ก��  
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3.  4�"?�$�-,%
��������,%
������ก��1��&�������� ก����������ก��  ?��4�"?�$�-��	�

(/
��������ก��,%
1�������8����������ก��0"��"���ก1����0���06�
���0&����'�����ก������4 ��
���,���
��ก+1�� 
 ��!�!%��  !"
��	
� d  (Willium and others) (�,*��ก��x  �(/����*��.(-.  2536 : 10) ������
ก��������ก��&�.��/"�%   4  ��
-4�"ก��,%
&7�
�#   
	� 
  1. 4;00���7�����  ( Inputs)   ��	�,��*��ก�  ���1�� ก�   �(
!�ก�  
���$�0���  �(4ก�/-    !"           
&�
��7����
���&"��ก 
                 2. ก�0ก��� (Activities) ��	�ก�"���ก�� (Process)   6�
�����'��   ��.%ก��,%
0"�$�
,��*��ก� 
                3.  �! (Results) ����!�!�� (Outputs) 6�
�����'��&�
�,%
�ก����8��!��0�ก�%ก���$�,��*��ก� 
                 4.  
���
����+� (Opinions)   ����!�",� (Impacts)   6�
�����'��  
���
����+����
4�"$�$�,%
�%������ก��,%
1����� 
  0�ก
����������ก!��� 0"��+�1������45�ก��*�0��/�?���$� ��
���$���"��,%
������ 
��������,%
�%����,%
������ก���7�4;00���7����� ����&��ก�"���ก���!�� !"�45��!�!����	�ก�����ก��
�$����%��ก�� ��
����� �%  ��+�  ����-�  �����1�ก+���0�ก
����������ก!��� �%4�"��+�&7�
�#
4�"��+����
�ก+
	�  ก������� ������!ก�",�,%
�ก����8��!��ก��������ก��  6�
�&����'���1��0�ก

���
����+���	�,���
��������������ก��  ,%
�%����"��ก��������ก�� 
 2.2 แนวคิดเกี�ยวกบัหลกัการของการให้บริการสาธารณะ 
 0��-� (John) (�,*��ก��x  �(/����*��.(-.  2536 : 10)  ก+1��ก!���1��'���4m��������ก��
������ก��&�.��/"���  �%�4m�����,%
&7�
�#  
	�  ก��&����
���*��*��0��ก��������ก�� ก�
4�"$�$�  ?�������+�����4m������%8�%
������ �ก,%
���4b��������0"�������'	�1�������&��  *����
ก��ก��0"�������'	��!�กก�����ก��������ก��&�.��/"�%ก 5 4�"ก��  1�� ก�  
����&��)�
  

��������!�  
����*%��*�  
��������	
��   !"
���ก�������   ก!���
	� 
 1. ก��������ก��������&��)�
  (Equitable  service)  ����'��   
����(��.�����ก��
���������)�
��q,%
�%q��
��,%
���
�,(ก
��,���,%��ก�� �����8� 4�"$�$�,(ก
�0"1�����ก��4b�����
������,���,%��ก��  �� ���(����ก3����   1���%ก�� ��� �กก%�ก����ก��������ก��4�"$�$�1�����
ก��4b�������q��",%
�45�4;0�0ก�(

!,%
�$�����q��ก��������ก����%��ก�� 

2. ก��������ก��,%
�����!� (Timely  service)  ����'��  ��ก�����ก��0"����������
ก��������ก��&�.��/",%
���������!�   �!ก��4b�������������������)�
��q   0"'	����1���%      
4�"&�,.��!�!�  '��1���%ก�������!�6�
�0"&����
���1��*��*��0��� ก�4�"$�$� 
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 3. ก��������ก��������*%��*� (Ample  service)  ����'��  ก��������ก��&�.��/"0"�%
!�ก�/"�%07����ก��������ก��   !"&'��,%
������ก�����������"&�  (The right quantity  at  the right  
geographical  location)  Millett  ��+����  
����&��)�
��	�ก�������!� 0"1���%
��������!�      
'���%07����ก��������ก��,%
1���*%��*�  !"&'��,%
��8�������ก��&����
���1���(��.����ก����8� ก�
���������ก�� 
 4.   ก��������ก������������	
��  (Continuous  service) ����'�� ก��������ก��&�.��/"
,%
�45�14�����&�
7��&�� ?�����4�"?�$�-���&�.��/$��45��!�ก 1���$�������
���*��0���
��������,%
������ก�����0"�����	���(����ก����	
���ก+1�� 
   5.   ก��������ก�������ก�������  (Progressive service) ����'�� ก��������ก��&�.��/"
,%
�%ก��4���4�(�
(/)�* !"�!ก��4b��������  ก!����%ก������
� 
	� ก���*�
�4�"&�,.�)�*��	�

���&����',%
0",7�����,%
1����ก��8�  ?���$�,��*��ก��,������ 
 �%����- (Weber) (�,*��ก��x  �(/����*��.(-.  2536 : 10)  1�����,���"�ก%
��ก��ก��������ก��
���  ก��0"������ก���%4�"&�,.�)�* !"�45�4�"?�$�-���4�"$�$���ก,%
&(�  
	� ก��������ก��,%

1��
7����'������(

!��	��45�ก��������ก��,%
4���0�ก����/- 1���%
���$��*� &��0�45�*����  
,(ก
�1�����ก��4b������,���,%��ก������!�ก�ก/c-��	
�������&)�*,%
���	��ก�� 
 ก(!.�  .��*��.�  (2530 : 303- 304)  ก!������  �!�กก��������ก�� 1�� ก� 
  1. �!�ก
���&��
!���ก��
�������ก������(

!�45�&�����#�  ก!���
	� 4�"?�$�-
 !"���ก��,%
��
-ก��0�������8�0"�������&���
�������ก������(
!�ก�&�����#�  ��	�,�8����
���$��45�ก��0����� ก��(

!ก!(����ก!(�����
�?���u*�" 
 2.   �!�ก
���&�
7��&��  ก!���
	� ก��������ก����8� d �����7�����14����������	
��  !"
&�
7��&��  ���$�,7� d ��(� d ���
���*��0���������ก����	����4b����� 
 3.   �!�ก
����&��)�
���ก��,%
0����8�0"������� ก�������$����ก��,(ก
�������&������
 !"�,���,%��ก�� 1���%ก���$�&�,.�*���� ก��(

!��	�ก!(���� ��!�ก�/" �ก����0�ก�(

!�	
� d 
�������+�1��$�� 
 4.  �!�ก
���4!��)��  ���ก��,%
0����� ก����������ก��0"�����45�14��!�ก�/",%
4b�����
1������&"��ก&���  &�8��4!	��,��*��ก�1����ก��ก ,�8����1���45�ก��&����)��"�(����ก�0��� ก�������
���ก����	��$����ก����ก0��ก��14 
  ������-   !" ���-���&��   (Aday  and  Anderson) (�,*��ก��x  �(/����*��.(-.  2536 : 10-
11)  1��$%8'��*	8�q��  6  4�"�),   ,%
�ก%
������ก��
���*��*��0������������ก��ก��ก����ก��*����! 
 !"
������&�ก,%
���4���1�����0�ก���ก���45�&�
�&7�
�#,%
0"4�"�����"�����ก��,��ก�� *,�-��� 1���%
ก������'��4�"$�$�  6�
�*�&�(4
���*��*��01��  6  4�"�), 
	� 
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 1.   
���*��*��0���
���&"��ก,%
1��������ก��)  6�
� �ก��ก�45� 
   1.1  ก���$���!���
����&'�����ก��  
                     1.2   ก��1�����ก����ก���� !��	
��%
�������ก��  

1.3 
���&"��ก&���,%
1�������&'�����ก��  
 2.   
���*��*��0���ก��4�"&��������ก�����ก��   ����45� 
  2.1 ก��1��������ก��,(ก4�"�),��&'��,%
���
� 
	� ���4���&����'��������ก��          
1��,(ก4�"�),  ���
�������ก�����4��� 
  2.2  *,�-���
���&��0&(�)�*,�8����������4���  ���1�� ก�  ����ก��   !"0���0  
  2.3  *,�-1���%ก��������ก����ก��  

3. 
���*��*��0�����.�����
���&��0������������ก��  1�� ก� ��.����� ,��,��,%
�%  
�45�ก�����������������ก��  !" &��
���&��0 ������������4��� 
 4.    
���*��*��0��������!,%
1�����0�ก���ก��  �ก��ก�45������!  2  4�"�), 
	� 
  4.1 ก����������!�ก%
��ก��&����(ก���0+�4���  
  4.2 �����!�ก%
��ก��ก����ก�����4��� �$��  ก��4b�������������4���  ก���$���  �45���� 
 5.   
���*��*��0���
(/)�*������ก�� 1�� ก�  
(/)�*���ก���� !,�8����,%
���4���   
1�������,���"������4���,%
�%������ก�����?��*����! 
  6.  
���*��*��0���
���$�0�����	
��$����ก�� 1�� ก�  
���$�0������� d ,%
���4���0���14���ก��
ก����ก��
����0+�4���                                
 2.3 การวดัการให้บริการสาธารณะ 
 &7�����ก�����ก�����!(�4m��������ก��������ก��&�.��/��8� �0N���-  !"?�����-�
(Jeffrey and Robert) (�,*��ก��x  �(/����*��.(-.  2536 : 12) 1���4�%���,%�������+�'��ก�����ก��
������ก��&�.��/"�"����� ��,�� �������&�� !" ��,�� �����'(��&��  &�(41����������   1 
 
�����  1  ��.%����4m��������ก��������ก��&�.��/" 
 

���� (Dimension) �����&��  (Subjective) ���'(��&��  (Objective) 
   
�(����������,%
���
���ก�� !"�4m�����
������ก�� 

- *�0��/�,%
4�"$�$� 
- *�0��/�����,%
,��ก����	�� 

1. *�0��/�,%
ก��&������ 
(Responsiveness) ���
�������ก��  !"
�����%�ก�������4�"$�$� 

- *�0��/�,%
���������ก�� 
- *�0��/�����,%
,������qก�0 

1. *�0��/�,%
4�"&�,.�)�* 
(Efficiency) 

2. *�0��/�,%
4�"&�,.��! 
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2. *�0��/�,%

����&��)�
 
(Equity)  ��ก��ก�"0�����ก�� 

(Effectiveness)  �$�� *�0��/�0�กก��
4�"�����! 

   

 
,%
��  :  �,*��ก��x  �(/����*��.(-.  2536 : 12 
 0�ก��������ก!���������� 0"��+�1�����  ��.%ก�����ก��������ก��&�.��/"�� ��!"�����%

��� �ก����ก��  ก!���
	�  ก��������������&��0"�(������,%
4�"$�$���	����������ก��  ���/",%
ก��
����������'(��&��   0"�(������,%
���������ก���45��!�ก   ��ก0�ก�%8��	
�*�0��/��� ������4m��������
ก�����ก�� !��  ��ก��������������&��0"�(�����
7�'��,%
&7�
�#  2  4�"ก��  
	�  ��������,%
�%
����,%
������ก��&�.��/"&����'&���������
�������ก�� ��	������%�ก�������4�"$�$�1��
��	�1��  �����1�   !"�%
����&��)�
��ก��������ก����	�1��  ���/",%
ก������������'(��&��   0"
�(�����
7�'��,%
&7�
�#���
�4�"ก��  
	�  �"��ก��������ก��&�.��/"�%4�"&�,.�)�* !"�%
4�"&�,.��!��	�1�� 

ก!���?��&�(4,�8����0�ก ��
���ก%
��ก��ก�����ก��������ก��&�.��/",%
��ก��$�ก��    
1���ก��*�0��/���	
��7���&���
��"�- !��  ��01�����&�(4,%
&7�
�#  3  4�"ก�� 
	� 
                1.    ��,��ก������ก%
��ก��ก��������ก��&�.��/",%
����  2  ��,��  
	�   ��,��ก��
��� �������&�� !" ��,��ก��������'(��&�� ?�� ��,�� �ก�������
���*��*��0������������ก��  
���/",%
 ��,���!���������,%
���������ก�� 

 2. �� ��,��ก����� �������&��  ,%
����ก��&��'��
���
����+�������������ก��  
 ��,��ก����� �������&���%q��
��,%
��� ���������ก���%
���&����'��ก��������'��ก�����ก��,%
1�����  
6�
� ��!"�(

!��0�%ก��������,%
 �ก����ก����ก14  ��8�����ก��4�"&�ก��/-��	��ก/c-,%
 ��!"�(

!
�7����$���ก��4�"�����! 
 3.  �� ��,��ก����� �����'(��&��   ,%
�������,%
ก��������ก��&�.��/"������,%
,7�
����,%
������ก��&����',%
0"���1����  2  ��
-4�"ก��,%
&7�
�#  
	� 
  3.1 4�"&�,.�)�*���ก��������ก��  ���0�กก���4�%���,%���"������!�!��  ,%
�ก��
��8�ก��4;00���7��������$��4����/  !"�4�%���,%��ก��
���*��*��0���4�"$�$� 
  3.2 4�"&�,.�)�*���ก��������ก�����0�กก�����!(�4m����������������   !"

���&����'��ก�����&������
�������ก�����4�"$�$� 
 
3.   แนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพบริการ 
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3.1 ความหมายของคุณภาพบริการ     
 �%���ก!���1���!��,����"����ก������%8 
 1N�0����  (Feigenbaum.  1991 : 7)  ���
����������
(/)�*����45�ก�����&���0���
!�ก
�� ���$����������ก�� �!�� ��	����������  ����8�ก�����������ก��,%
1�����4�"&�ก��/-�ก%
��ก��      
&��
����	����ก�������1� ?��
(/)�*���1��0�ก
�������ก����	�
������������������ก�� 
 �����-  !"
��	
� d  (Brown and et al.  1991 : 9) 1��ก!���1�����
(/)�*���ก����8���ก,%

0"���
������� �*��"����45����.���,%
�%ก��0�����ก������%ก����6�
��45������� 
7����
(/)�*��8��%

��� �ก����ก���"������(

!���
�ก���%ก�(

!���
�  !"0�ก&'��ก��/-���
�&���%ก&'��ก��/-���
� 
 4�"��,�-  0�����!  !"��0����  0�����! (2537 : 1) 1�����
����������
(/)�*���ก��
�� ��
��,��ก���!�����  
	�  
���&����'��ก��&���
�������ก����������������ก�� ��
�
	�
�45�14���
�������ก���������$���	�!�ก
�� 6�
��45����1�����4�"?�$�-0�ก&��
����	����ก����8� d 
��	
��0�ก
(/&�����������ก�� 4 4�"ก�� 
	� ���ก��1���%����� �%
����!�ก�!���������� 1��&����'
'�ก ��� �ก1��  !"�ก+���ก��1��1�� ,7����
(/)�*������ก��'�ก4�"����0�ก,�8�ก�"���ก��
������ก�� (Process)  !"�!!�*.-,%
�ก����8�0�กก�����ก����8� (Outcome) ?���u*�"ก���%
4b�&��*��.- (Interaction) �"��������������ก�� !"���������ก�� 

 3.2 การกาํหนดคุณภาพบริการ 
   ก����ก��
(/)�*ก�����ก��1���%ก����0��,��ก���!���� !���!��
��8�   ?�����
���8� ��4� 
1983  1���%ก��&������4 �����
(/)�*���ก�� (Service quality model)   !"�ก/c-ก�����
(/)�*
���ก��  (Dimentions of service quality) ?��ก�����0�กก��������������ก��������������ก������45�14
���
���
��������	�1���*%���� (Parasuraman and et al.  1985 : 41-50)  !"1���%ก����0�� !��     
�7�14*�p���45���4 �����ก�����ก�����
�������ก����������������ก�� 6�
��%&�
����$%8
(/)�*
���ก�� ����%8 
 1.  �ก/c-ก7����
(/)�*���ก�� ?��ก��4�"����0�ก�����������ก�� 6�
�4�"ก������
�ก/c-���� d  10  ���� ����%8 
  1.1 
����45���4.���������ก�� (Tangibles) ����'�� !�ก�/"&�
��7����
���&"��ก
,��ก��)�* �(4ก�/-�
�	
���	� �(
!�ก� !"��&�(��ก��������&	
�&�� 
  1.2 
����$	
���
�1������01�� (Reliability) ����'�� 
���&����'��ก��������ก��
���,%
���&�##�1�� !"�%
�������$	
�'	� 
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  1.3 ก�����&���������������ก��  (Responsiveness)  ����'�� 
�������%,%
0"
$�����!	������������ก�� !"*����,%
0"������ก����,��,% 
  1.4 &���'�"������������ก�� (Competence) ����'��  ก���%
������ 
���&����' 
,�ก�"��ก�����ก��,%
��� !"&����' &����ก��������������ก��4�"0�ก�-1�� 
 
  1.5 
����%��.�����1���% (Courtesy) ����'�� 
���&()�*����?�� ����ก%����         
�%�87��0 !"�45�����������������ก�� 
  1.6 
�������$	
�'	� (Credibility) ����'��  
������1������0  �$	
�'	�1��   6�
��ก��0�ก

���6	
�&���- !"
���0����0������������ก�� 
  1.7 
�����
�
�4!��)�� (Security) ����'�� 
������&�ก��
��0��
���4!��)��     
��$%��� ,��*�-&�� $	
��&%�� 4���0�ก
������&�ก�&%
��������� !"���&�&������ d ���,�8�ก����ก��

���!��������������ก�� 
  1.8 ก������'�����ก�� (Access) ����'�� ก��,%
���������ก��&����'����������ก��     
1������ !"1�����
���&"��ก0�กก����������ก�� 
  1.9 ก��������&	
�&�� (Communication) ����'�� ก����������!���� d  ก����������ก��
�$�ก��&	
�&������)���,%
���������ก�������0 !"���N;���	
��������� d 0�ก���������ก�� 
  1.10 ก�������0 !"���0�ก���������ก�� (Understand and customer) ���,�8�
�������ก��
������������ก���������� 
 0�กก����ก����0�����*����&(����� �6,��!-  !"����-�%
 (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry.  1985)  *����  
(/)�*���ก����8���8�����ก��
��� �ก���� d �"�����
���
������  !"ก��������
��������� ���ก�� ��	
����������ก����������ก����
��8��%8ก+0"�4�%���,%�����ก��,%
��1�����0���ก��
���ก��,%

������1��   !"���*��ก/c-��ก��4�"����
(/)�*���ก��0�ก������ ���ก�� 6�
��% 10 ���� 
���ก!����� !�� *���&(�����  �6,��!-  !"����-�%
 1���7��ก/c-ก��4�"����
(/)�*ก�����ก��,%

��%�ก��� �SERVQUAL (Service quality)  !���7�14���
��"�-
��,��&'��� !"��
��&�&��*��.-�"�����
����,�8� 10 ���� 0�ก�",�
�
��*�����ก/c-ก��4�"����
(/)�*���ก����8�&����'&�(4�������&7�
�#
,%
���$%8
(/)�*ก�����ก��1���*%�� 5 �����!�ก�,����8�  
 SERVQUAL �45��
�	
���	�&7��������
(/)�*���ก��,%
 �����ก�45�  2  &���  
	� &���,%
 1
4�"ก������  22 ���  �45�ก��4�"����0�ก
���
��������ก�����ก��������������ก�� !"&���,%
 2
4�"ก������ 22  ����$����%��ก��   ��4�"����0�กก��������������������ก��������ก��,%
1�����0���  
?���
�	
���	�,%
��%�ก��� �RATER� (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) 
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 ���������ก��4�"����
(/)�*���ก��0�ก�ก/c-���
(/)�*���ก��  5  ����  ����%8  (Tenner 
and Detoro.  1992 : 65) 
   1. 
����45���4.���������ก��  ����'�� !�ก�/",��ก��)�*,%
4��กb�����+�'��&�
�
�7����
���&"��ก���� d 6�
�1�� ก� �
�	
���	��(4ก�/- �(
!�ก� !"ก���$�&�#!�ก�/-��	���ก&��,%

�$���ก��������&	
�&��������������ก��1��&����&  !"ก�����ก����8��%
����45���4.���&����'������
1�� 
 2. 
����$	
�'	�1������01��  ����'�� 
���&����'��ก��������ก����8����ก��&�##�
,%
���1��ก�����������ก�� ���ก��,%
���,(ก
��8��%
���'�ก���� ����"&� !"�%
���&�
7��&����,(ก
��8�
���ก�����ก�� ,%
0",7�������������ก�����&�ก������ก��,%
1�������8��%
�������$	
�'	� &����'���
���
1������01�� 
 3. ก�����&���������������ก��  ����'�� 
���*���� !"��+��0,%
0"������ก��?��
&����'���&���
�������ก��������������ก��1�������,��,���,% ���������ก��&����'�������
���ก��1������ !"1�����
���&"��ก0�กก�����$����ก�� ���,�8�0"����ก�"0��ก��������ก��14
�����,�
�'�� �����+� 1����������� 
 4. ก�����
�����
��0 ก����������ก�� ����'�� ���������ก���%,�ก�"
������ 
���&����'
��ก��������ก��  !"���&���
�������ก��������������ก������
���&()�*  �%ก�����,��,��    !"
�����,,%
�%��ก��������ก��    &����',%
0",7�������������ก���ก��
���1������0 !"�ก��
�����
��0
���0"1�����ก��,%
�%,%
&(� 
 5. 
��������0 !"��+��ก��+��0�����������ก�� ����'�� 
���&����'��ก���� !

�����	8���,�����0�&����������ก��     ���
�������ก��,%
 �ก����ก����������� ���ก���� ��!"
� 
 �ก/c-���
(/)�*���ก�� 5 �����%8 1���%����7����$���ก�����
(/)�*���ก�����?��*����! 
?�����0�กก�������� !"
���
������������������ก��    6�
��!,%
1�� 4�?�����ก��
(/)�*���      
?��*����!���(����������������ก�� 
 3.3 ความคาดหวงัของผู้รับบริการเกี�ยวกบัคุณภาพบริการ 
 ��
-4�"ก��,%
,7�����ก��
���
������   6�
��ก��0�ก���������ก�������8��% 3 ��
-4�"ก��  

	�  
7���ก�!��4�ก���4�ก 
�������ก��&����(

!  !"4�"&�ก��/-����%�   !"�%ก��
-4�"ก��
���
�  �ก��0�ก���������ก��  6�
�ก+
	�ก��&	
�&����	�ก��4�"$�&��*��.-14&�����������ก�� ��
-4�"ก��
��!���%8�%�!���
���
������������������ก���%8  ���1��  2 �"���    6�
� �ก����ก���"������"���
���ก��,%
4���'�� !"�"������ก��,%
�
�1����� ���"��� �ก�ก��0�ก���������ก������1�����
��0"
1�������	����
��0"�45�  &������"���,%
&�����������ก��1��������ก�����	��,%
��������
��8�ก��� d ก+
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0"���������ก���%81��  (Parasuraman, Zeithaml and Berry.  1985 : 58-59) ��&'�����ก��,������
&(�)�*��	���?��*����!  ���4���0"�%
���
������������ก��,%
1�����  ?�� 4����,���
��
4�"&�ก��/-,%
�
�1��������ก��  ก��1�����
������  �����!����&��0�ก���������ก��  !"
!�ก�/"�u*�"��� ��!"�(

!   !���7���
��ก��/-���0"����1�����ก����ก�� *����!���,%


������1������	
���!ก����ก��*����!  *2��ก���������ก�� !"ก�"���ก�����ก��    ��0

!���
!	
��140�ก����q�����ก����ก��*����!,%
ก7����1��       �%�!,7�����ก��
���*��*��0
��	�1��*��*��0  
 ?�!�����- (Oliver.  1980 : 460-469) 1��ก!���1����� ���������ก��0"4�"����
(/)�*���ก�� 
?��ก���4�%���,%�����ก��,%
1�����0�ก4�"&�ก��/-����ก�����ก��,%

������ '���,��ก����	�&��ก���

���
������ก+0"�%
������&�ก��,����ก ,7�����ก��
���*��*��0 !"4�"����������ก����8��%

(/)�*  ��'�����ก��,%
1������
7�ก���
���
������ก+0"�%
������&�ก��,��!�,7�����ก��
���1��*��
*��0 !"ก+0"4�"����������ก����8�1���%
(/)�* 
 0��-�&��  !"!�.  (Johnson and Lyth.  1991 : 181-182)  1��ก!���1�����  
���
������
������������ก��������ก��,%
1��������
���45�14���ก��
��ก��/-1��!������� 6�
�
���
�������%8
�ก��0�ก4�"&�ก��/-ก��1��������ก��,%
������ 4�"&�ก��/-�	
�  !"ก��������,��ก���!�����
���ก����8�   6�
���ก���!��������ก�������%ก��&	
�&����	�ก��4�"$�&��*��.-,%
�%
(/)�*�*	
����
���������ก�����,���'�����ก��,%
�45�0��� '���ก��
����45�0���0�ก���ก��,%
1����� ���������ก��ก+0"���&�ก
�������  ��'������ก���
����45�0���ก+��ก,%
0"�������0����%�����������ก��1��   �����������ก��0"
4�"����
(/)�*������ก�����
���*��*��0,%
�%������ก��,%
1����� ?�� ����45� 3 �"��� ����%8 
 �"���,%
 1  ���������ก��1��*��*��0 : ����
(/)�* 
 �"���,%
 2  ���������ก��*��*��0  : �%
(/)�* 

�"���,%
 3  ���������ก��4�",���0 : �%
(/)�*&�� 
 �,�����-  !"�%?,?�� (Tenner and Detoro.  1992 : 68-70) 1��ก!������ ���������ก���%
���
����ก��,%
0"���
���
�������������� ���!(�!�����
��'��� !"�% ��?���,%
0"���������ก��
��8�1��   ?��ก���4�%���,%��4�"&�ก��/-0���,%
�
�1�����ก�����ก��0���ก���,%
0"$7��"����
�����ก��   
ก�����&���0������ก����1���45�,%
*��*��0     ก+�����	
�1�����ก�����&���     !"�%
���*��*��0ก+
�����	
�1�����ก�����&���  !"�%
���*��*��0�*�
���ก��8� ��	
����������ก��&����'���&���

���
������1����ก,%
&(� �����8� ����������,%
4�"&��!&7���+0��ก�����ก��0"�����45���������
,%
&����',7����!�ก�/"
���
������ !"
���*��*��0������������ก��1�������
��'���,(ก d 
��8� 
?���%4;00��,%
ก7����
���
������������������ก�� ����%8 
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1. !�ก�/"���ก��,%
���������ก������ก�� 
2. �"������ก��4b��������,%
���������ก�����&�ก*��*��0 
3. 
���&��*��.-���!�ก�/"������ก��,%
&7�
�# 
4. 
���*��*��0������������ก������!ก��4b����������4;00(��� 

 ��ก0�ก�%8 �,�����- !"�%?,?��  ���1��ก!���'��
���
���������!�ก
��,%
�%����!��)�/c-
&��
�� ��	����ก����8��% 3 �"���    6�
�
���
�������%8   �45�ก�� &��
�������ก�����!�ก
��,%
�%���
���ก�� ����%8  
 �"���,%
 1  �45�
���
��������8�*	8�q���"����
7�&(�,%
 &��!�ก�/"������ก��,%
1�����
�����&��  !"'��1��1�����ก+0"�ก��
���1��*��*��0 
 �"���,%
 2  �45�
���
������,%
���	���8��� 6�
� &��'��!�ก�/"�u*�" !"
�������ก��
��������������ก��,%
0"�!	�ก������ก��1�� 
 �"���,%
 3  �45�
���
������,%
�������"���&��&(�   6�
��%
����กก���!�ก�/"�u*�" !"
�45�0(�����������ก��,%
���������ก��1��1��
������1�� ���������ก��0"�ก��
���4�",���0  
 ���(��-   ��%������!!-  (2537 : 172-173)  1��ก!������
(/)�*,�����ก��,��ก�� *,�-�45�
�!0�กก���4�%���,%��
���
������ !"ก��������������������ก�� '�����ก�����
� d &����'
���&���
�������ก�� 
���
������������������ก��1��ก+0"ก!���������ก����8��%
(/)�* ���ก���%8
�45����ก��,%
�ก%
����	
��  (Core services)  6�
��%&���$���&���&���
(/)�*������ก��1�� ?�� ����45� 
 1. ���ก��,%

���������0"1����� (Expected services)  ����'��  ���ก�������
%��,%
�ก%
����	
��
�!�� d ����� ก�����ก���!�ก (Core Service) ,%
�����������ก��
������!����������0"1�����0�ก           
���������ก��   �$��    ��ก���	�0�กก����ก��,%
����ก��    ���4�����0
�����0"1��������ก��,%
&"��ก
�����+�  1�����
������ !"
�����+��ก��+��0����  �45���� 
�������ก�����ก����ก!(���%80"�4!%
��14
���&'��ก��/- �(

! ��!�  !"&'��,%
 �$�� ��ก�/%���4���
���%��ก����	
����&���014������ก��,%

?��*����!�����q 0"�%
���
��������ก�����ก��1�����	��ก��14?��*����!��ก$� ก��1�����
���ก�����,%

������1�� 0",7���������������ก���ก��
���*��*��0  !"4�"����������ก��,%
1�������8�
�%
(/)�*    ��ก1��1��������ก�����
������ ���ก����8������%
(/)�*����!� 
 2. ���ก��,%
������ก���	�
���
������ (Augmented service) ����'�� ���ก��,%
�����
������ก�����ก0"1�� ��1��1��
���������0"1�����0�ก���������ก��  �$��  ���4��������ก����ก��,%
    
?��*����!�����q��0
�����������
����45���!����    ��ก!��1��������ก��,%
�����+���ก  �45����  
ก��1��������ก���$���%8  0",7�������������ก���ก��
���4�������%    !"��
��ก��
��0����45�
������&�ก,%

�%��
�ก���
���*��0   &���!���4�"����������ก��,%
1������%
(/)�*�%��%
��   �����1�ก+�% �������������
���ก��0"1��1��������ก��4�"�),�%8ก+��1���ก��
���1��*��*��0 ��������� 



                                                                                                                                                                                                               

 

25

  ��
��,��ก���!��ก��4�"����
(/)�*������ก��,��ก�� *,�-  0"4�"����0�ก�(����
������������ก����	����4���6�
��45����1�����4�"?�$�-0�ก���ก��?��ก���4�%���,%��
���
������
������������ก��ก��ก����������������������ก��������ก��,%
1�������ก���ก��,%
1�����&����'
���&���
�������ก����	�
���
��������������������ก��1�����ก����8�����'	�����%
(/)�* 
 

4.    การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  (HA = Hospital Accreditation) 
 ��q.�����# �����$��/�0�ก�1,� *(,.��ก��$ 2540 (2540 : 25, 32)  1���"�('���(��ก��/-
���$���  ����	
���ก%
��ก�����ก��&(�)�*1�� ����%8 
 

������ 52  �(

!�����%&�,.��&��ก�� ��ก��������ก��,��&�.��/&(�,%
1������q�� 
 !"�����ก1���%&�,.�1�����ก����ก��*����!0�ก&'�����ก��&�.��/&(������q ?��        
1�������&%�
���$�0��� ,�8��%8���,%
ก3������##���   

ก�����ก��,��&�.��/&(������q�����45�14�����,�
�'�� !"�%4�"&�,.�)�* ?��
0"����&���&��������
-ก�4ก
���,���'�
� !"��ก$� �%&������������,��,%
0"ก�",7�1�� 

ก��4m��ก�� !"�0��?�
������������� ��q����0����� ก�4�"$�$�?��1��
����!
�� !"
,��������(ก��/-  ,�8��%8���,%
ก3������##���� 

������ 82 ��q����0�� !"&���&���ก��&�.��/&(����4�"$�$�1��������ก��,%
1��   
����q��    !"�%4�"&�,.�)�*�����,�
�'��� 

 
 ��4;00(��� &��
��%
���
������,%
0"��+�
(/)�*ก�����ก���ก����8����"�����ก��
&(�)�*  ����%8 
 1.   
������ �,
?�?!�%  !"�"��ก��������ก���%
���6��6�����ก��8�  
 2.  ������?)
1��������?��*����!��1���01�� �����������
���	�&)�*)����ก�45��
�	
��
���&���0  6�
���00"1��0��� 
 3.  �����	
��?��*����!ก+,7�1���% �����	
��ก+����%4;#���*��"���ก�����0&��,%
���ก(� 
��	��%
�&�������,%
1��������$�� 
 4.   �% ��?���,%
0"�ก��ก��Nm��������ก��8� 
 5.   4�"$�$��%
���
��������ก��8� ����ก����+�
���?4����&��ก��8�   
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 &��
��%
���
��������ก��8� 
���?4����& 
���1��*��0   !"
������ ���  ���
��*�
�
��ก��8� 0��07��45�,%
0"����&��������ก����*	
�����ก��ก��
�� !"ก��,7����������45��"������%�����
����ก��  0��&����'���&���
�������ก��1��  ���)�*4�"ก��  2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
)�*4�"ก��  2   
���
���������ก��*�p��
(/)�*?��*����! 

  
 �4m��������ก��������
(/)�*?��*����!  
	� 
(/)�*���ก��&(�)�*,%
�%��8������             
�����	
�� ���,%
1�����4�"?�$�-?�����
	����4b����� !"���4��� 6�
��45��������!���ก��4b����� 
 ���4b�����  1�����4�"?�$�-  
	� !�
����&%
����ก��,7���� ,7����������8� �%ก��
4�"&�����,%
�%  !"�%ก���7�����ก�������d ������4���4�(���.%ก��,7���� �����ก����ก��
,7�����%��8�  *�p����ก�)�*��������  �%?�ก�& &����ก !"�ก��
���)����0,%
1��,7������
��������,%
�%�"�����,%
�%  

ประชาชน สังคม 

ผู้ป่วย/ญาติ ผู้จ่ายเงิน ผู้บริหาร 

ผู้ปฏิบัติงาน 

องค์กรวชิาชีพ 
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 ���4��� 1������!���ก��4b����� 
	� 1�����ก�����ก��,%
�%
(/)�*  ก���� !,%
�%����q�� 
ก��&�#�&%�!�!� 1�����ก��*�,�ก�-&�,.����4���  !"��ก��x��%���
����45�
� �%
����&��)�
 
 &��
�1�����
����$	
���
� ���"�����ก��&(�)�*  !"&����'1������01��   
 ����p��ก�����ก�"���ก��ก��������
(/)�*?��*����!  ก��������
(/)�*���
���
4�"�,�&���q�����ก� ��	
�4�"��/ 70 4�,%
 !��  ?���%���'(4�"&�
-,%
0"������?��*����!&7�����
�45�,%
�]ก������!� *,�-  �����1��*�p�� !"���
���&7�
�#ก����	
��ก��,7�����45�,%�  !"ก��
*�p��ก�"���ก��?��������4����45�����-ก!��  6�
�4;00(���1���45�ก��������
(/)�*?��*����! 
(Hospital accreditation) 
 &'����*�p�� !"������
(/)�*?��*����! �45�����������&�" �7�����ก�����0��%
��
 !"ก���7�����ก��ก�"���ก��,7���� ก��4b��������0��� �!!�*.-,%
�ก����8� ก��4�"���������   
ก�����
��"�-�"�����������ก7����������q�� !"��ก��������ก�����0��%
�� *����,�8�������
4�"�����!���?��*����!,%
����ก�������� !�� ����%
�����
��	� !"*�p��
��� ก������������  
�����	
����	�1��  (��(��p�-  �()$(��ก(!  !"
/".  2544  : 172 s 179) 
 
����������
(/)�*�� ���(�����  �%���!"��%������%8 
 1.   
�������ก�� !"
���
������  (Need and expectation)   
 
(/)�* 
	� ก�����&���
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����"����"����������	8���,� 
 4.    
(��
���&�,.� !"��ก��x��%������4���  
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 ก�"���ก��*�p�� !"������
(/)�*?��*����! 
 ����0&7�
�#���ก�"���ก��*�p�� 
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��0"4���4�(�����%��8� ��.%ก��������%8����"&7������$���$���,%
*�p����1��
�"������
�  !"����ก�����*	8�q��&7�����ก��*�p������������	
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5.   สถาบันสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี  กรมการแพทย์  กระทรวงสาธารณสุข 
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 4�"����&'����&(�)�*��+ก ���$��������$��%  �%���!"��%������%8 
 &'����&(�)�*��+ก ���$��������$��% ����$	
� ?��*����!��+ก 1���4!%
��$	
����4�"ก��
����$ก�00��(��ก�� u���ก2�3%ก� �!��,%
 113 ���,%
 45 ก. ���,%
 4 �(!�
� *.�. 2539 �*	
��45�ก��
�u!���"�ก%����&���+0*�"����0��&���ก���x *�"�����$��%��'  !"�%$	
�)������ก2���� �Queen Sirikit 
National Imstitute of Child Healt� 
 &'����&(�)�*��+ก ���$��������$��%  &��ก�� ก��ก�� *,�-  ก�",���&�.��/&(�  ����
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����?��*����!��$��'% (?��*����!�#��) ��4� *.�. 2516 1���% *�"��$ก2�3%ก�
�������ก�� ���&�����$ก�� ก��ก�� *,�-  ก�",���&�.��/&(� ��	
����,%
 3  .����
�  2517 ���
&'����&(�)�*��+ก ���$��������$��% (?��*����!��+ก) �45�ก�����
���ก��ก�� *,�- (&'����       
&(�)�*��+ก ���$��������$��%.  2548) 
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���������$��  �%���!"��%������%8 
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��ก��ก����ก�� 
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 2.   �7�����ก���ก%
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 4.   4b������������ก����	�&���&�(�ก��4b�����������������	
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 ?���%��&��,���-  *��.ก�0   !"4��$#�  ��� &'����&(�)�*��+ก ���$��������$��% ����%8.  
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   !"��8����ก��������ก��  &7�����
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 3.   ��8����ก��������ก��0�ก�!����8���� !"6��6��� ���45�1���(����ก $���0�  !"    
�%
���	���ก�����%��������ก�����ก�� 
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 ����ก������ !"��#$% &'����&(�)�*��+ก ���$��������$��% 1�� ��������ก�45� 6  ��� 
�%���!"��%������%8 
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 ?���%��8����ก���������  ����%8 

1. �����ก&����&�
���  *�����%���ก��$7��"������8�����0�
��*������- 
2. ���0&��
���'�ก����  ��ก���&�+0�������  !���������&�+0�������  !��!��,%
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                            ก!������ 

                                  
)�*4�"ก�� 5  ก��4b���������������ก������ !"��#$% 

6.   งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 �����0��1����ก����ก&�� !"�����0��,%
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��������ก��,7����&7�����         
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 6.1 งานวจัิยในประเทศ 
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