
บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

 การวิจัยเร่ือง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสํานักงานจัดหางาน
จังหวัดนนทบุรี  ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยครอบคลุมเนื้อหา   
ดังนี้ 

1.  ภารกิจและอํานาจหนาที่ของสํานักงานจัดหางานจังหวัด   
       1.1  ภารกิจของสํานักงานจัดหางานจังหวัด 
  1.2  อํานาจหนาที่ของสํานักงานจัดหางานจังหวัด 
  1.3  การใหบริการของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี 
  1.4  กระบวนการใหบริการของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี 
 1.5  นโยบายการบริหารงานของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี 
 2.   แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดความพึงพอใจตอการใหบริการ 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

   2.4  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
   2.5  ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  
   2.6  ทฤษฎีความคาดหวัง 
             3.   ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
   3.1  ผลงานวิจัยในประเทศ 
   3.2  ผลงานวิจัยตางประเทศ 
 

1.  ภารกิจและอํานาจหนาท่ีของสํานักงานจัดหางานจังหวัด  
 1.1  ภารกิจหลักของสํานักงานจัดหางานจังหวัด  
  สํานักงานจัดหางานจังหวัดเปนหนวยงานสวนภูมิภาค  สังกัดกรมการจัดหางาน  
กระทรวงแรงงาน  ปฏิบัติงานตามภารกิจหลักของกรมการจัดหางาน  ประกอบดวย 
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1.1.1 การบริการจัดหางานในประเทศ 
    เพื่อสงเสริมใหประชาชนวยัทํางานไดมีการงานทํา มีรายไดที่เหมาะสม รับรู ขาวสาร
ตลาดแรงงาน ลดปญหาการวางงาน และการขาดแคลนแรงงาน    
    การดําเนนิงาน 
     1. ใหบริการจัดหางาน รับสมัครงาน บรรจุงาน หาตําแหนงงานวาง 
     2. บริการจัดหางานเคลื่อนที่ โดยเจาหนาที่จัดเตรียมตําแหนงงานวางออกไป
รับสมัครในชุมชนหรือสถานที่จัดงานตาง ๆ 
     3.  จัดงานวันนัดพบแรงงาน เพื่อใหคนหางาน และนายจางหลาย ๆ ราย ที่
ตองการ คนงานไดมาพบกันโดยตรงเพื่อการสัมภาษณ และการบรรจุงาน 
     4. ประสานงานการเคลื่อนยายแรงงานอยางเปนระบบ เพื่อเคลื่อนยายแรงงาน
คร้ังละจํานวนมากจากจังหวัดหนึ่งที่ไมมีตําแหนงงานไปใหนายจางในอีกจํานวนหนึ่งที่มีตําแหนงงาน 
     5. จัดหางานพิเศษเปนการบริการแกกลุมเปาหมายเฉพาะไดแก นักเรียน 
นักศึกษา คนพิการ ชาวเขาผูพนโทษ ผูผานการฟนฟูสมรรถภาพ ภายหลังการบําบัดยาเสพติด         
ผูประสบสาธารณภัย ทหารกองประจําการที่ปลดเปนกองหนุนเยาวชนในสถานพินิจและคุมครอง
เด็กและเยาวชนผูถูกเลิกจาง เปนตน 
     6.  บริการจัดหางานทาง อินเทอรเน็ต(Internet) โดยผูสมัครสามารถดูตําแหนง
งานของนายจางและสถานประกอบการ และสมัครงานผานระบบอินเตอรเน็ตของกรม 
     7.  การใหบริการจัดหางานและคุมครองคนหางานตลอด 24 ช่ัวโมงเปนการ
ให บริการจัดหางาน ณ สถานที่ที่คนหางานจําเปนตองไดรับการบริการตลอดเวลา มีการเปดบริการ 
2 แหง คือ  สํานักจัดหางานกรุงเทพ 2 จตุจักร (หมอชิต) และสํานักจัดหางานกรุงเทพ 3 บางรัก           
(หัวลําโพง) 
    1.1.2  การบริหารแรงงานไทยไปตางประเทศ 
    เพื่อกํากับดูแลการจัดสงแรงงานไทยไปทํางานตางประเทศ คุมครองสิทธิ ประโยชน
ตาง ๆ เพื่อใหแรงงานไทยไดรับคาจางที่เปนธรรม  สภาพความเปนอยูและสภาพการทํางานที่
เหมาะสม 
     การดําเนินงาน 
     1.  พิจารณาคําขออนุญาตรับสมัคร และประกาศรับสมัครคนหางานเปนการ
ลวงหนา 
     2.  พิจารณาคําขออนุญาตจัดสงคนหางานไปทํางานตางประเทศ 
     3.  พิจารณาคําขออนุญาตพาลูกจางไปทํางานหรือสงไปฝกงานในตางประเทศ 
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     4.  รับแจงการสงลูกจางไปฝกงานในตางประเทศกรณไีมเกิน 45 วัน 
     5.  รับแจงการเดินทางไปทํางานตางประเทศดวยตนเอง    
      6.  รับแจงการเดินทางไปทํางานตางประเทศของคนหางานที่เดินทางกลับ
ประเทศไทย เปนการชั่วคราว 
     7.  เปนศูนยใหบริการขอมูลแกคนหางานที่จะเดินทางไปทํางานในตางประเทศ 
     8.  รับลงทะเบียนผูที่ประสงคจะไปทํางานตางประเทศ (ศูนยทะเบียน
คนหางาน) 
     9.  กําหนดมาตรฐานการจางงาน   แนวทางการดําเนินการสงเสริมแรงงาน
ไทยไปตางประเทศใหเปนนโยบายของรัฐบาลการเดินทางไปทํางานในตางประเทศ โดยถูกตอง
ตามกฎหมายมี 5 วิธี  1) กรมการจัดหางานเปนผูจัดสง กลาวคือ เมื่อนายจางในตางประเทศ ตองการ
คนหางานไทยไปทํางานก็สามารถ  รองขอใหกรมการจัดหางานประกาศรับสมัครคนหางานใหโดย
นายจางจะเปนผูคัดเลือกในชั้นสุดทายพรอมทั้ง ตกลงทําสัญญาจาง  2)  บริษัทจัดหางานจัดสง 
(จะตองเปนบริษัทที่ไดรับอนุญาตจากกรมการ จัดหางาน) ประสงคจะจัดสงคนงานไปใหนายจาง
ตางประเทศจะตองดําเนินการยื่นคําขอรับสมัครงานเปนการลวงหนา (ตองไดรับอนุญาตจาก
กรมการจัดหางานกอนจึงจะประกาศรับสมัครได)  3)  นายจางในประเทศไทยพาลูกจางของตน ไป
ทํางานตางประเทศ   (ตองไดรับอนุญาตจากอธิบดี  กรมการจัดหางานหรือผูซ่ึงอธิบดีมอบหมาย
กอน)   4)  นายจางในประเทศไทยสงลูกจางของตนไปฝกงานในตางประเทศ  (ตองไดรับอนุญาต
จากอธิบดีกรมการจัดหางานหรือผูซ่ึงอธิบดีมอบหมายกอน)  5)  คนหางานเดินทางไปทํางานใน
ตางประเทศดวยตนเอง ใหแจงอธิบดี  หรือผูที่อธิบดีมอบหมายทราบกอนเดินทางไมนอยกวา 15 วัน 
    1.1.3  การควบคุมการทํางานของคนตางดาว 
    เพื่อดูแล ตรวจสอบและความคุมการทํางานของคนตางดาวในประเทศใหเปนไป 
ตามกฎหมายและเกิดประโยชนแกประเทศไทยมากที่สุด รวมถึงการควบคุมแรงงานตางดาว
หลบหนีเขาเมือง ซ่ึงไดรับการผอนผันใหประกอบอาชีพเปนการชั่วคราว 
     การดําเนินงาน 
     1.  พิจารณาออกใบอนุญาตทํางาน ตออายุใบอนุญาตทํางานเปลี่ยนแปลง
รายการใบอนุญาตทํางาน รับแจงเขา - ออกจากการทํางาน และการขอเขามาดําเนินการขอองคการ
เอกชนตางประเทศในประเทศไทย 
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     2.  จัดประชุมคณะกรรมการพิจารณาการทํางานของคนตางดาว 
     3.  ปรับปรุงพระราชกฤษฎีกากําหนดงานในการหามคนตางดาวทํา 
     4.  ศึกษาวิจัยงานในอาชีพและวิชาชีพหามคนตางดาวทํา 

     5.  ปรับปรุงระเบียบวิธีการคิดคาธรรมเนียมใบอนุญาตทํางาน 
     6.  วางมาตรการจัดระบบ เพือ่ควบคุมการทํางานของแรงงานตางดาวผิด
กฎหมายใหเขามาโดยถูกตองตามกฎหมาย 
     7.  ควบคุม ดูแล และตรวจสอบการทํางานของคนตางดาวใหเปนไปตาม 
กฎหมาย 
    1.1.4  การแนะแนวและสงเสริมการประกอบอาชีพ 
    เพื่อใหนักเรียน นักศึกษา ผูที่อยูในวัยทํางานและผูกําลังเขาสูตลาดแรงงานไดมี
ความรูความสามารถ และทราบความถนัดในการประกอบอาชีพของแตละคน 
     การดําเนินงาน 

     1.  ใหบริการแนะแนวอาชีพแกนักเรียน นักศึกษา และประชาชนทั่วไปเพื่อให
ทราบถึงโลกอาชีพ  การเตรียมตัวกอนเขาสูตลาดแรงงาน ตลอดจนการใหบริการทดสอบความ
พรอมทางอาชีพเพื่อเปนแนวทางในการเลือกศึกษาตอหรือการเลือกประกอบอาชีพใหตรงกับ
บุคลิกภาพ ความถนัดความรูความสามารถและความตองการของตลาดแรงงาน 
     2.  สงเสริมการประกอบอาชีพอิสระแกผูวางงานที่ตองการประกอบอาชีพ 
สวนตัว หรืออาชีพอิสระหรือผูที่ไมสามารถเขาสูการจางงานในระบบเกษตรกรหรือผูที่ไมสามารถ
ทํางานเต็มเวลาตลอดทั้งปผูมีรายไดนอยรวมถึงนักโทษที่ไดรับการปลดปลอย 
     3.  จัดแสดงนทิรรศการการสงเสริมการมีงานทํา / อาชีพ เพื่อเผยแพรขอมูล 
เกี่ยวกับการมีงานทําและอาชีพตามสถานศึกษาและหนวยงานตาง ๆ 
     4.  ผลิตและเผยแพรส่ือตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการแนะแนวอาชพีในรูปแบบของ 
แผนพับ แผนปลิว โปสเตอรวีดีโอเทป 
     5.  ใหบริการศนูยขอมูลอาชีพ 
    1.1.5  คุมครองคนหางาน 
    ทําการคุมครอง และปองกันมิใหคนหางานถูกหลอกหลวง ถูกเอารัดเอาเปรียบจาก บริษัท
จัดหางานและบุคคล รวมถึงการใชมาตรการทางกฎหมายเพื่อปองกันและลงโทษผูหลอกลวงเอารัดเอา
เปรียบคนหางานการดําเนินงาน  
     1.  รับเรื่องราวรองทุกขของคนหางาน ที่ขอความชวยเหลือทั้งในประเทศ และ
ตางประเทศ  
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     2.   การอนุญาตจัดตั้งบริษัทจัดหางาน / สํานักงานจัดหางานเพื่อดาํเนินการจัดหา
งานใหคนหางานทํางานในประเทศและตางประเทศ   
      3.  สืบสวน สอบสวน บุคคลที่มีพฤติกรรมหลอกลวง ตมตุนคนหางานเพื่อ 
ดําเนินคดีตามกฎหมายอยางเฉียบขาด  
  1.2  อํานาจหนาท่ีของสํานักงานจัดหางานจังหวัด 
   สํานักงานจัดหางานจังหวัด  ปฏิบัติภารกิจเกี่ยวกับการสงเสริมการมีงานทําและคุมครอง
คนหางาน โดยการศึกษา วิเคราะหสภาวะตลาดแรงงาน และแนวโนมตลาดแรงงาน เปนศูนยขอมูล
ตลาดแรงงาน รวมทั้งพัฒนาและสงเสริมระบบ การบริหารดานการสงเสริมการมีงานทํา เพื่อให
ประชากรมีงานทําที่เหมาะสมกับความรู ความสามารถและความถนัด ไมถูกหลอกลวง ตลอดจน
ไดรับสิทธิประโยชนที่เหมาะสมและเปนธรรม มีอํานาจหนาที่ ดังนี้ 
    1.2.1  ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการจัดหางานและคุมครอง คนหางาน กฎหมาย
วาดวยการทํางานของคนตางดาว และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 
    1.2.2  วิเคราะหสภาวะตลาดแรงงานและแนวโนมความตองการแรงงานและเปน
ศูนยทะเบียนขอมูลตลาดแรงงาน 
    1.2.3   พัฒนาระบบ รูปแบบ มาตรการ และวิธีการดานการจัดหางาน จัดทําและประสาน 
แผนการปฏิบัติงานของกรมใหสอดคลองกับนโยบายและยุทธศาสตรดานแรงงานของกระทรวง 
รวมทั้งกําหนดมาตรฐานอาชีพและอุตสาหกรรม 
    1.2.4  ใหคําปรึกษา สงเสริม และใหบริการแนะแนวอาชีพตามแนวถนัดใหแก
ประชาชน 
    1.2.5  ปฏิบัติอ่ืนใดตามทีก่ฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรมหรือตามที่ 
กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 

 1.3  การใหบริการของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบรีุ 
 สํานักงานจดัหางานจังหวดันนทบุรี  ใหบริการงานตามภารกิจของกรมการจดัหางาน  ดงันี ้
  1.3.1  การบริการจัดหางานในประเทศ  1) จัดหางานใหแกผูวางงานทีห่างานทําและ

ผูที่ตองการเปลี่ยนงาน    2) จัดหางานใหนกัเรียน นิสิต นักศึกษา คนพิการ ผูพนโทษ ทหารที่จะปลด
ประจําการและผูประสบภัยตางๆ  3) จัดหาตําแหนงงานวาง   4) จัดหาคนทํางานใหแกนายจาง/สถาน
ประกอบการ  5) จัดหางานเคลื่อนที่  6) ประสานการเคลื่อนยายแรงงานอยางเปนระบบ  7) จัดงาน
วันนดัพบแรงงาน  8) เผยแพรขอมูลขาวสารตลาดแรงงาน/ตําแหนงงานวาง  9) บริการจัดหางาน
ทาง Internet  
 



 

 

12

  1.3.2  การบริหารแรงงานไทยไปตางประเทศ    1) อนุญาตใหผูรับอนุญาตจัดหางาน 
รับสมัคร หรือประกาศรับสมัครคนหางานเปนการลวงหนา   2) จัดสงคนหางานไปทํางานใน
ตางประเทศโดยรัฐ   3) รับแจงการเดินทางไปทํางานตางประเทศดวยตนเอง   4) รับลงทะเบยีนผู
ประสงคจะไปทํางานในตางประเทศ 
  1.3.3  แนะแนวและสงเสริมการประกอบอาชีพ   1)  บริการแนะแนวอาชีพแก 
นักเรียน นักศึกษา ประชาชนทั่วไป ทหารที่จะปลดประจําการผูตองขังที่จะพนโทษ ฯลฯ                
2) บริการทดสอบความพรอมทางอาชีพและทดสอบบุคลิกภาพ  3)จัดงานวันแนะแนวอาชีพ/
มหกรรมอาชีพ   4)  สงเสริมการประกอบอาชีพอิสระ 5) สัมมนาครูแนะแนวในสถาบันการศึกษา  
6) บริการใหคําแนะนําปรึกษา/บริการขอมูลขาวสารตลาดแรงงาน ณ ศูนยขอมูลอาชีพ  
  1.3.4  การคุมครองคนหางาน  1)   การอนุญาตจัดตั้งบริษัทจัดหางานสําน ักงานจัดหา
งาน  สืบสวน สอบสวน  พฤติกรรมบุคคลที่หลอกลวงคนหางาน เพื่อดําเนินการตามกฎหมายอยาง
เฉียบขาด  2) การจดทะเบียนลูกจาง/ตัวแทนจัดหางาน   3)  รับเรื่องราวรองทุกขของคนหางานที่    
ขอความชวยเหลือทั้งในประเทศและตางประเทศ 
  1.3.5  การควบคุมการทํางานของคนตางดาว 1)  การขอรับใบอนุญาตทํางานของคน
ตางดาว และตออายุใบอนุญาตทํางานของคนตางดาว   2)  การขอรับใบแทนอนุญาตทํางาน/เปลี่ยนการ
ทํางานหรือเปลี่ยนทองที ่ 3)  ควบคุมตรวจสอบการทํางานของคนตางดาว และสถานประกอบการให
เปนไปตามกฎหมาย  
  1.3.6  รับขึ้นทะเบียนขอรับประโยชนทดแทนกรณวีางงาน 
   รับขึ้นทะเบียนขอรับสิทธิประโยชนทดแทนกรณวีางงาน  สําหรับผูวางงาน  
กรณีลาออก  หรือถูกไลออก  ตามแตกรณ ี
 1.4  กระบวนการใหบริการของสํานักงานจัดหางานจงัหวัดนนทบุรี  
  1.4.1  ขั้นตอนการใหบริการจัดหางานในประเทศ    
   1.  การรับสมัครงาน ติดตอ  จุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิว  จากนั้นไปยัง
จุดบริการ   เจาหนาที่กลาวตอนรับและรับแจงความตองการหางานทําจากคนหางานและสอบถาม
วาเปนคนหางานใหม  หรือคนหางานเกา 
  คนหางานใหม  หมายถึง  คนหางานทีไ่มเคยลงทะเบียนสมัครงานกับหนวยงานของ
กรมการจัดหางาน 
  คนหางานเกา    หมายถึง  คนหางานที่เคยลงทะเบียนสมคัรงานกับหนวยงานของ
กรมการจัดหางานแลว 
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กรณีเปนคนหางานใหม 
1.  ตรวจสอบหลักฐานการสมัครงานเบื้องตน  หากมีหลักฐานโดยเฉพาะบัตร

ประจําตัวประชาชนใหมอบแบบขึ้นทะเบียนหางานใหคนหางานไปกรอกรายละเอียดและแจงให
สงคืนแกเจาหนาที่เมื่อกรอกขอมูลเรียบรอยแลว 

2.  เมื่อเจาหนาที่ไดรับใบลงทะเบียนสมัครงานและเอกสารคืนจากคนหางานแลว  
ใหตรวจสอบ   ความถูกตองตามคําอธิบาย  เร่ือง “การเขียนและการตรวจสอบแบบลงทะเบียน     
หางาน”   

3.  เมื่อเจาหนาที่ตรวจสอบความถูกตองของแบบลงทะเบียนหางานแลว เจาหนาที่จะ
บันทึกขอมูล  ประวัตคินหางานในระบบคอมพิวเตอร กรณีใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอร 
ออนไลน (online ) และใหคนหางานเลือกตําแหนงงาน พรอมทั้งใหคาํแนะนําเบื้องตนในการเตรยีม
ความพรอมกอนสงตัวไปพบนายจาง เชน ใหคําแนะนําเรื่องการแตงกาย การเตรียมเอกสาร เปนตน 

กรณีเปนคนหางานเกา 
1.  ขอดูบัตรประจําตัวประชาชน  พรอมสอบถามวามีการเปลี่ยนแปลงประวัติ

หรือไม เชน  ที่อยูที่ติดตอได  ตําแหนงงานที่ตองการ  การศึกษา  เปนตน 
2.  กรณีไมมกีารเปลี่ยนแปลงประวัติ ใหคนหางาน/เลือกตําแหนงงาน  
3.  กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงประวัติ  ใหเจาหนาที่มอบใบเปลี่ยนแปลงประวัติตาม

แบบใบเปลี่ยนแปลงประวัติ  ใหคนหางานกรอกรายละเอียด  เมื่อคนหางานกรอกเสร็จเรียบรอยแลว  
ใหยื่นพรอมบัตรประจําตวัประชาชนใหเจาหนาที่  เพื่อบันทึกการแกไขขอมูลในระบบคอมพิวเตอร 
(หากใชระบบ online) 

4.  แจงใหคนหางานคัดเลือกตําแหนงงาน จากประกาศตาํแหนงงานวางหรือจาก
เว็บไซตสํานักงานจัดหางานจังหวดันนทบรีุ หรือเลือกตําแหนงจากระบบคอมพิวเตอร online 
แลวแตกรณ ี 

2.  การขึ้นทะเบียนหางาน 
ติดตอจุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิว  จากนั้นไปยังจดุบริการ   เจาหนาที่กลาว

ตอนรับ  จากนั้นใหผูขึ้นทะเบียนหางานกรอกเอกสารใหครบถวน 
1.  เจาหนาที่ตรวจสอบการเขียนแบบขึน้ทะเบียนหางานของคนหางานวามีการ 

กรอกขอความไวอยางถูกตอง ครบถวน และสามารถอานไดอยางชัดเจน 
2.  เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสารหลักฐานการสมัครงาน   ของคนหางานใหถูกตอง 

ตรงกับที่เขียนไวในแบบขึ้นทะเบียนหางานที่สําคัญไดแก 1) บัตรประจําตวัประชาชน ตรวจสอบเกี่ยวกบั
เลขที่ บัตรประชาชน      
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13 หลัก ช่ือ – นามสกุล วัน เดือน ปเกิด   2)  หลักฐานการศึกษา ตรวจสอบชื่อสถาบันการศึกษา 
แผนกหรือสาขา  ปที่เรียน เกรดเฉลี่ย ใหตรงกับหลักฐานที่คนหางานนํามา ใบรับรองการผานงาน 
ตรวจสอบเกี่ยวกับประวัติการทํางาน (ถามี)  3)  หลักฐานทางการทหารและใบผานทหาร ใบเปลี่ยน
ช่ือ-สกุล ใบผาน   การทดสอบฝมือแรงงานจากหนวยงานที่รัฐบาลรับรอง ตรวจสอบเกี่ยวกับ
สถานภาพทางทหารและการฝกอบรมหรือการเปลี่ยนชื่อกรณีช่ือแตกตางจากบัตรประชาชน (ถามี) 

4.  กรณีคนพิการ ใหตรวจสอบทะเบียนคนพิการดวยวาเลขที่ทะเบียน คนพิการที่
เขียนไวถูกตองครบถวนหรือไม (ถามี) 

5. ตรวจสอบรูปถายวาเปนบคุคลคนเดียวกนัหรือไม (ถามี) 
1.   เมื่อรับแบบขึ้นทะเบยีนหางานจากผูหางานแลว  เจาหนาที่ทําการบันทึก / 

จัดเก็บขอมูล  โดยระบุรหัสอางอิงใหถูกตองเพื่อสะดวกตอการจัดเก็บขอมูล (กรณีใหบริการดวย
ระบบ online) 
 3.   การขึ้นทะเบียนผูประกันตนกรณวีางงาน 
 ติดตอจุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิวจากนั้นไปยังจุดบริการ   เจาหนาที่กลาว
ตอนรับอธิบายข้ันตอนการเขารับบริการ  1)  ตรวจสอบเอกสารใหครบถวน  ดังนี้  บัตรประจําตัว
ประชาชนพรอมสําเนา  หนังสือรับรองการออกจากงาน (ถามี)  สําเนาสมุดบัญชีเงินฝากธนาคาร
ประเภทออมทรัพย หนาที่มีช่ือผูประกันตนและเลขที่บัญชี  (กรุงไทย  กรุงศรีอยุธยา  กรุงเทพ  ไทย
พาณิชย  ทหารไทย  กสิกรไทย  แหงใดแหงหนึ่ง)   รูปถายขนาด 1 นิ้ว จํานวน 1 รูป (ถามี)     2)  รับ
แบบขึ้นทะเบียนหางาน  และแบบคําขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน  หรือ ปร้ินซ แบบขึ้น
ทะเบียนหางาน  และแบบคําขอรับประโยชนทดแทน   3)  กรอกรายละเอียดในแบบตามขอ  2  
พรอมแนบเอกสารตามขอ 1  ใหเจาหนาที่ ตรวจสอบ 
               4.  รับบริการจัดหางาน / ประสานสงฝกฝมือแรงงาน และนดัรายงานตวั 
  1.4.2  ขั้นตอนการใหบริการแรงงานไทยไปตางประเทศ  
   ติดตอ  จุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิว  จากนั้นไปยังจุดบริการ   เจาหนาที่กลาว
ตอนรับและใหบริการดังนี้ 

1)  ลงทะเบียนคนหางานไปทํางานตางประเทศ   2) รับแจงการเดินทางไปทํางาน 
ตางประเทศ    3)  รับแจงการเดินทางกลับไปทํางานตางประเทศ   4)รับแจงการสงลูกจางไปฝกงาน/
ทํางานตางประเทศ    5)  รับแจงการสงลูกจางไปฝกงานและนายจางพาลูกจางไปทํางานตางประเทศ 
 1.4.3  ขั้นตอนการใหบริการการควบคุมการทํางานคนตางดาว  
 ติดตอ  จุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิว  จากนั้นไปยังจุดบริการ   เจาหนาที่กลาว
ตอนรับและใหบริการโดยตรวจสอบเอกสารใหพรอม  ควรนําเอกสารที่มีอยูทุกฉบับสําหรับ
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นายจาง  1  ราย  ตอ  1  ชุด  พรอมดวยเอกสารสําหรับลูกจางแตละคน  กรณีตองการเปลี่ยนนายจาง
ตองดําเนินการใหแลวเสร็จกอนหลังจากเปลี่ยนนายจางเรียบรอยแลว  จึงจะดําเนินการตอ
ใบอนุญาตทํางานตามปกติ 
 

 1.5  นโยบายการบริหารงานของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี 
 เนื่องจากหนวยงานสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรีเปนหนวยงานบริการภาครัฐ
ใหบริการงานและอาชีพเปนหลัก  ตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการประชาชนใหเขาถึง
แหลงขอมูลงานและอาชีพมากที่สุด  จึงมีนโยบายใหเจาหนาที่สับเปลี่ยนหมุนเวียนกันปฏิบัติงาน  
ณ  จุดบริการ  เปนระยะเวลา  6  เดือนตอการสับเปลี่ยน  1  คร้ัง (สํานักงานจัดหางานจังหวัด
นนทบุรี. 2549 : 43)  และมีหัวหนางานคอยดูแลอยางใกลชิด  เพื่อใหเจาหนาที่ในสํานักงานมีทักษะ
ในการทํางานและสามารถใหบริการประชาชนไดทุกจุดบริการ  นอกจากนี้มีการประชุมสรุปการ
ทํางานเปนประจําทุกเดือน (สํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี. 2550 : 25)  เพื่อรับทราบนโยบาย
ตลอดจนพูดคุยเพื่อหาทางแกไขปญหาตางๆที่เกิดขึ้น 
  

2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
                ความพึงพอใจหรือความพอใจ  ไดมีผูใหความหมายไวหลายทาน  ดังนี้ 
 ตามพจนานุกรมไทยฉบับใหม   (เธียรชัย  เอี่ยมวรเมธ.  2544 : 750)  ไดใหความหมาย 
คําวา  พอใจ หมายถึง รูสึกวาพอ ชอบใจ สมใจ จุใจ 
 สมจิต  กาหาวงศ  (2540 : 30)  สรุปไววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความพึงพอใจเปน
ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดหรือความรูสึกที่บุคคลไดรับการตอบสนองในสิ่งที่
ตองการ 
 วาริธร  ประวัติวงศ  (2545 : 10)  กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกของบุคคล
ในทางบวกตอส่ิงที่ไดรับการตอบสนองตามความตองการไดรับการตอนสนองหรือบรรลุ
จุดมุงหมายในสิ่งที่ตองการและความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือ
จุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการตอการดูแลที่ไดรับจากผู
ใหบริการและจัดเปนเกณฑดานผลลัพธ  ทําใหผูใหบริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการ
บริการ  เปนการประเมินคุณภาพของการบริการและบงชี้ถึงความสําเรจ็ของงานบริการ 
 โวลแมน (Wolman.  1979  อางอิงจาก  วฤทธิ์  สารฤทธิคาม. 2548 : 31)  กลาววา  ความ
พึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึก (Filling)  มคีวามสุขเมื่อคนเราไดรับความสําเร็จตามจดุหมาย (Goal)  
ความตองการ (Want)  หรือแรงจูงใจ (Motivation)   
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 มูลลินส (วฤทธิ์  สารฤทธิคาม.  2548 : 31 ; อางอิงจาก Mulline. 1985. Wikipedia, the free 
encyclopedia. P. 55 )  กลาววา  ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ  หลายๆ ดาน  
เปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความรูสึก ของบุคคลที่ประสบความสําเร็จในงาน  ทั้งดาน
ปริมาณและคุณภาพเกิดจากมนุษยมีแรงผลักดันบางประการในตนเอง  และพยายามจะบรรลุ
เปาหมายบางอยางเพื่อที่จะสนองความตองการหรือความคาดหวังที่มีอยู  และเมื่อบรรลุเปาหมาย
นั้นแลวจะเกิดความพึงพอใจเปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตนเปนกระบวนการหมุนเวียนตอไป 
 
 
 
  
 
 
  
 

 
ภาพประกอบ  2  แผนภาพความสัมพันธสภาพภายในกับความรูสึกของบุคคล 

 
ที่มา :  วฤทธิ์  สารฤทธิคาม.  2548 : 31 
 

วูม (สันติ  รักทรัพย และคณะ. 2458 : 4 ; อางอิงจาก Vroom. 1994.  Work and motivation. P. 95)  
กลาววา ทัศนะและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกนัได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผล
ที่ไดจากการทีบุ่คคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น  ทัศนคตดิานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจ
ในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

โทมัส (สันติ  รักทรัพย และคณะ. 2548 : 4 ; อางอิงจาก Thomas. 1995. Consumer beharior.  
P. 45)  ไดใหแนวคิดความพึงพอใจไววาการวัดความความพึงพอใจเปนวิธีการหนึ่งที่ใชกันอยูเพื่อให
ทราบผลของการใหบริการ ที่ดีเลิศ ที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ เปนสิ่งที่บริษัทเชื่อวามีคุณคาและควรให
ความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการใหบริการดานสุขภาพ ผูบริหารขององคกร
ตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและไดผลดีอยางตอเนื่อง ดังนั้น 
การสํารวจความ พึงพอใจของผูปวย จึงเปนเครื่องมือสําคัญในการบริหารจัดการดานบริการดูแล
สุขภาพ 

ความตองการหรือความคาดหวัง แรงผลักดัน 
(พฤติกรรม/การกระทํา) 

เปาหมาย 

ความพอใจ(ผลสะทอนกลับ) 
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  จากความหมายความพึงพอใจขางตนสามารถสรุปไดวา  ความพึงพอใจ  คือ  ความรูสึก
เปนสุขหรือยินดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการ  ความพึงพอใจเปนสิ่งที่กําหนดพฤติกรรมที่
จะแสดงออกของบุคคลตอกิจกรรมตางๆ  ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น 

2.2 แนวคิดความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 ความพึงพอใจตอการใหบริการนักวิชาการไดกลาวถึงความพงึพอใจตอการ

ใหบริการไว  ดังนี ้
 ความพึงพอใจตอการใหบริการควรจะพิจารณาจากสิ่งตางๆ ตอไปนี้ (กรองแกว  โคตรภเูวยีง. 
2543 : 56-57)  
  1  การใหบริการอยางสม่ําเสมอภาค (Equity  Service)  คือ การบริการที่มีความยุติธรรม
เสมอภาคและเสมอหนา 
  2    การบริการรวดเร็วตอเวลา (Timely  Service)  คือ การใหบริการตามลักษณะความจําเปนรีบดวน 
  3   การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample  Service)  คือ ความพึงพอใจในดานสถานที่  
บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ 
  4   การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous  Service)   
  5.  การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive  Service)  คือ การพัฒนา งานบริการ
ดานปริมาณและคุณภาพ  ใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 

พาราเซอแมน แอนดเบอรี่ (Parasurman and Barry. 1990)  กลาววา  การบริการที่ประสบ
ความสําเร็จจะตองประกอบ ดวยคณุสมบัตสํิาคัญตาง ๆ เหลานี้คือ 
  1. ความเชื่อถือได ( Reliability) ประกอบดวย   ความสม่ําเสมอ ( Consistency)  ความพึ่งพาได  
( Dependability)    
 2. การตอบสนอง  (Responsive) ประกอบดวย  ความเต็มใจที่จะใหบริการ  ความพรอมที่
จะใหบริการและการอุทิศเวลา  มีการติดตออยางตอเนื่อง  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี 
     3. ความสามารถ ( Competence) ประกอบดวย  สามารถในการใหบริการ  สามารถใน
การสื่อสาร  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ   
 4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย  ผูใชบริการรับบริการไดสะดวกขั้นตอนไม
ควรมากจนซับซอนเกินไป   ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับ
ผูใชบริการ  อยูในสถานที่ทีผู่ใชบริการติดตอไดสะดวก   
 5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย  การแสดงความสภุาพตอผูใชบริการ 5 ให
การตอนรับที่เหมาะสม   ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี    
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   6.   การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
  6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
   7. ความซื่อสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ (Credibility) ซ่ึง
พิจารณาจาก ช่ือของบริษัท ช่ือเสียงของบริษัท ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา 
เปนตน 
   8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชนเครื่องมือ อุปกรณ 
   9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย   การเรียนรูผูใชบริการ  การใหคําแนะนํา
และเอาใจใสแกผูใชบริการ  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
 10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibles) ประกอบดวย  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอม
สําหรับใหบริการ  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ  การจัดบริการสถานที่
ใหสวยงาม สะอาด 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจตอการใหบริการ คือ ความพอใจหลังจากการไดรับบริการดวย
ความเสมอภาคอยางรวดเรว็และถูกตอง วัสดุอุปกรณมคีวามพรอมใหบริการ รวมทั้งเจาหนาทีใ่ห 
บริการอยางกระตือรือรน  ใชวาจาสุภาพออนโยน  

องคประกอบของความพึงพอใจในการใหบริการ  ( มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2545 : 
25-26)   ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการเปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควร
จะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่งซึ่งระดับ
ของความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันทั้งนี้ความพึงพอใจในการ
บริการจะประกอบ ดวยองคประกอบ  2  ประการคือ  

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลติภัณฑบริการ 
ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑที่ไดรับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการ

แตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด 
2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ 

ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการของผูใหบริการมีความ
เหมาะสมมากนอยเพยีงใด  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออก
ของผูใชบริการตามบทบาทหนาที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับ 
บริการในดานความรับผิดชอบตองานการใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 
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จะเห็นไดวาความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของ
การบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการให
วงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการซึ่งถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการ
หรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาว ยอม
นํามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเปนไปในทางตรงกันขาม  การรับรูส่ิงที่ผูรับบริการ  
ไดรับความจริงไมตรงกันกับการรับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง  ผูบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจ
ตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอบริการนั้นได 
          วงจรการใหบริการ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2545 : 41-42)   เปนกระบวนการ
ที่เกิดขึ้นอยางเปนระบบ  มีขั้นตอนและองคประกอบเชนเดียวกับกิจกรรมอื่น  โดยเริ่มจากผูรับ 
บริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา)   และความตองการนี้ จะเปนแรงกระตุนใหผูรับ 
บริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของตนได  ดังนั้นจึงเกิดการ
ปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการที่ผูรับบริการจะแสดงความตองการออกมา 
เพื่อที่ผูใหบริการเกิดการรับรู และมีการดําเนินการในอันที่จะสนองตอบความตองการนั้น (กระบวน 
การใหบริการ)   จนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก)    สงผลกระทบตอความรูสึกของ
ผูรับบริการ ซ่ึงอาจเปนทางบวกหรือลบก็ได  ขึ้นอยูกับความตองการของผูรับบริการที่ถูกตอบสนอง 
จะเปนไปตามความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด  (ขอมูลยอนกลับ)  โดยทั่วไปมักใชเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ตองคํานึงถึงคุณลักษณะที่ผูรับบริการคาดหวัง  หากองคกรใด
ตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใชเปนแรงจูงใจใหผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจและติดใจที่จะใชบริการ  จําเปนตองทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบริการทุกฝาย  อีกทั้งมี
การพัฒนากลยุทธในการบริการตามแผนนโยบายการบริการที่วางไวและคํานึงถึงคุณลักษณะ
ดังกลาว 10 ประการดังตอไปนี้  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2545 :  58)  

1. ลักษณะของการบริการ (appearance)  หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตอง 
ไดในการบริการ เชน  การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตาง ๆ    เอกสารสิ่งพิมพ
หรือส่ือตาง ๆ ที่ใชติดตอส่ือสาร เปนตน  

2. ความไววางใจ (reliability)  หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ 
บริการ ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง  

3. ความกระตือรือรน (responsiveness)  หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะ 
ชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการทันทีทันใด  

4. ความเชี่ยวชาญ (competence)  หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน 
บริการที่รับผิดชอบอยางมปีระสิทธิภาพ  
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5. ความมีอัธยาศยันบนอม (courtesy)  หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพออนนอม 
เปนกันเอง  รูจกัใหเกียรติผูอ่ืน   จริงใจ  มีน้าํใจ     และเปนมิตรของผูปฏิบัติงาน บริการ     โดยเฉพาะ
ผูปฏิบัติงานที่จะตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ  

6. ความนาเชื่อถือ (creditability)  หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่น 
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ  

7. ความปลอดภยั (security)  หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย  ความเสีย่งภยัและ 
ปญหาตาง ๆ  

8. การเขาถึงบริการ (access)  หมายถึง  การตดิตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม 
ยุงยาก  

9. การติดตอส่ือสาร (communication)  หมายถึง  ความสามารถในการสราง 
ความสัมพันธและสื่อความหมายไดชัดเจน  ใชภาษาที่เขาใจงายและรบัฟงผูใชบริการ  

10. ความเขาใจลกูคา (understanding of customer)  หมายถึง  ความพยายามในการ 
คนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา  รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการดังกลาว  
    สรุปไดวา  ความพึงพอใจในการบริการเกิดขึ้นในกระบวนการบริการที่เปนระบบ
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่
ผูรับบริการคาดหวัง 
  ชูวงศ   ฉายะบุตร  (สุดารัตน  เชื่องสุวรรณ. 2548 : 13 ; อางอิงจาก  ชูวงศ   ฉายะบุตร. 2539 . แนว
ทางการบริหารและการบริการของฝายปกครอง.  หนา 125) กลาววาความพึงพอใจของประชาชน
เกิดขึ้นไดจากองคประกอบตางๆ ดังนี้ 

 1.  ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการเขียนอยางถูกตอง ลายมือสวยงาม 
 2. ระยะเวลาการรอรับบริการ การลดขั้นตอนใหงาย ใชเวลานอยและการจัดลําดับ
กอนหลังอยางยุติธรรม และใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 
 3. ความสะดวกดานประชาสัมพันธ ใหประชาชนทราบวาตองนําหลักฐานใดมาบางและ
มีปายบอกงานที่ชัดเจน 

 4.   บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ พูดจาไพเราะ ออนหวาน ยิ้มแยมแจมใส 
 5.  ความสะดวกจากอาคาร สถานที่ จัดที่นั่งรอ ชองทางเดิน แสงสวาง มีบริการน้ําดื่ม 

 6.  วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตองมีความกระตือรือรน  
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พิชาย  สกุล   (นายสันติ  รักทรัพย. 2548 : 5-6 ; อางอิงจาก  พิชาย สกุล. 2537. ตลาดตรา
สารหนี้. หนา 18) ไดเสนอปจจัยที่มีความเกี่ยวของและเปนสาเหตุที่ทาํใหผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจหรือไมพอใจตอการรบับริการ ประกอบดวย 

1.  ตัวแปรดานระบบการใหบริการ 
2.  ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ 
3.  ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 โดยที่ความพงึพอใจเกดิจากตัวแปรทั้งสามที่ปฏิสัมพันธในเชิงภาพรวมและกอความรูสึก
สะทอนออกมา รายละเอียดของตัวแปร 3 ดาน มีดังนี ้

 1. ตัวแปรดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและโครงขายที่สัมพันธกนัของ
กิจกรรมบริการตาง ๆ ตัวช้ีวดัสาเหตุดานนีไ้ดแก  

    1.1  ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ ซ่ึงจะดูความยากงาย และความมาก
นอยของเงื่อนไข ที่จะทําใหเกิดสิทธิในการรับบริการ เชน การทําบัตรประจําตัวผูปวย จะตองมี
เงื่อนไขอะไรบาง หรือการทําบัตรสงเคราะหรักษาฟรี มีเงื่อนไขอะไรบาง เปนตน หากเงื่อนไขมี
นอยและทํางาย โอกาสที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจก็มีสูง 

    1.2  ความทั่วถึงของบริการที่ให จะพิจารณาปริมาณของบริการที่ใหนั้นมีความ
ครอบคลุมพื้นที่และ/หรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางทั่วถึง เชน การทําบัตรสุขภาพของโรงพยาบาล 
ทําใหครบทุกหมูบานหรือไม เปนตน 

    1.3  การมีคุณคาใชสอยของบริการที่ไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของบริการ (outcome 
of service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทายของการดําเนินการนั้น ๆ วามีคุณคาใชสอย หรือ
ประโยชนตอผูใชบริการมากนอยเพียงใด เชนการจายยาในโรงพยาบาล คุณคาผลลัพธคือ ยา
สามารถบรรเทาใหทุเลาหรือหายจากโรคที่ควรหายได 

  1.4 ความคุมคายุติธรรม ในราคาของระบบบริการที่ให หมายถึงความรูสึกเหมาะสม
คุมคาของจํานวนคาใชจายที่เรียกเก็บ เชน คาหองของโรงพยาบาล คาถายภาพรังสี เปนตน 

  1.5  ความกาวหนาและพัฒนาของระบบบริการ ที่ใหเมื่อเปรียบเทียบกับอดีตวาดีขึ้น
ในเชิงปริมาณ และคุณภาพมากนอยขนาดไหน เชน การนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในงานเวช
ระเบียน สามารถเก็บรักษาทะเบียนผูรับบริการไดมากขึ้น ถูกตองมากขึ้นและมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการมากขึ้น 

 2. ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ ซ่ึงก็คือ ขั้นตอนตาง ๆ ของการบริการที่ดีตอเนื่อง 
ตั้งแตเร่ิมตนของทางเดินของงาน (initial work flow) จนถึงขั้นสุดทายของทางเดินของงาน (final 
flow)  ตัวช้ีวัดในเรื่องนี้ประกอบดวย  
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  2.1  ความสะดวกในการขอรบับริการ ไดแกความยากงายในการขอรับบริการ 
  2.2  ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของจํานวน

ขั้นตอนและความรวดเร็วของการดําเนินงานในขั้นตอนตาง ๆ 
  2.3  ความสม่ําเสมอตอเนื่องของการบริการที่ใหไดแก ความคงเสนคงวา ของบริการ

ที่ใหชนิดตอเนื่องตลอดเวลา 
  2.4  ความปลอดภัยของบรกิารที่ให ไดแก อันตรายที่เกดิจากกระบวนการใหบริการ 
 3. ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ซ่ึงไดแก เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกจิกรรมตาง ๆ 

ของโรงพยาบาล ตัวช้ีวัดประกอบไปดวย 
  3.1  ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่ หมายถึงความสนใจและตั้งใจในงานบริการ 
  3.2 ความเสมอภาคของบริการที่ให หมายถึง การใหบริการตอประชาชนผูรับบริการ

อยางเทาเทยีมกัน ไมลําเอียงเลือกที่รักมักทีชั่ง 
  3.3  การมีบุคลิกทาทีและมารยาทในการบริการ หมายถึงการแสดงออกทางสีหนา 

ทาทาง และคําพูดตอผูรับบริการ 
  3.4  ความซื่อสัตยสุจริต ความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเชือ่

ใจได และตรงตอหนาที่ของการใหบริการ  
 สรุปไดวา  ความพึงพอใจจากการใหบริการขึ้นอยูกับลักษณะการใหบริการที่ตอบสนอง
ความตองการบุคคลอาจไดรับความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน ซ่ึงเปนความรูสึกที่แสดง
ออกมา  เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการเปนการประเมินความรูสึกของผูใชบริการตอการ
จัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง     
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 นักวิชาการหลายทานไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการบริการทางดานความหมาย ลักษณะ
งานบริการ และองคประกอบของงานบริการ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 สมชาย  กิจบรรยง  (ศิริกัญญา  กระจายศรี. 2549 : 29 ; อางอิงจาก  สมชาย  กิจบรรยง.2543
การบริหารงานบุคคล. หนา 11)  ไดเสนอแนวคิดของการบริการไววา การบริการเปนกระบวนการ
ของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน การบริการมีความหมายโดยรวมคือ 
 1.  การชวยเหลือ หรืออนุเคราะห หรือใหความสะดวก 
 2.  กิจกรรมทีท่ําเพื่อผูอ่ืน ตามหนาที่การงาน 
 การบริการที่ด ีควรจะตองรูและเขาใจในเรือ่ง 

1.   รูจักตนเอง ในงานและหนาที่ คือจะตองรูจักบทบาทของตนในองคกรสมัยใหม 
2.   รูจักลูกคา ผูติดตอ และความตองการ 
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3.   รูจักธรรมชาติ หรือลักษณะของงานบริการ 
4.   รูวิธีการทํางานใหเกิดประสิทธิภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจ 

 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล  (ศิริกัญญา  กระจายศรี. 2549 : 30 ; อางอิงจาก  ดลยา วุฒิวิวัฒนกุล.  2544
ความพึงพอใจการทํางานและพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน. หนา 32) ไดสรุปความหมาย
ของการบริการไววา  การบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปน
ความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผู
มาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตองพรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู 
ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความ
ตองการนั้น 

มิลเลท Millet. (  ศิริกัญญา  กระจายศรี. 2549 : 30 ; อางอิงจาก  มิลเลท Millet. 1954.
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรับบริการกรณีศึกษา. หนา 25) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจในการใหบริการ หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการโดยการ
พิจารณาจากองคประกอบ  5 ดาน  ดังนี้คือ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค  หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐที่มี
ฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันใน
แงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา  หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมีประสิทธิภาพเลย
ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวน
การใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา
จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความ
ไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะให
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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 บริการมีลักษณะที่สําคัญ  4  ลักษณะ ดังนี้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2538 : 42) 

1. ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก
ไดกอนซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูรับบริการ ผูรับบริการมักวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ
และประโยชนที่จะไดรับเพื่อสรางความมั่นใจในสถานที่ บุคคล เครื่องมือ วัสดุในการติดตอส่ือสาร 
สัญลักษณและราคา ซ่ึงเปนสิ่งที่ผูขายตองจัดหาเพื่อใหผูรับบริการตัดสินใจเร็วข้ึน 

1.1  สถานที่  (Place)  ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ 
เชนธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มี
บรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ  

1.2  บุคคล(People)  พนักงานตองแตงตัวเหมาะสมบุคลิกดี หนาตายิ้มแยมแจมใส 
พูดไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความนาเชื่อมั่นวาบริการที่ซ้ือจะดีดวย 

1.3  เครื่องมือ  (Equipment)  อุปกรณสํานักงานตองทันสมัย ใหบริการที่รวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ   

1.4  วัสดุส่ือสาร  (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของผูรับบริการ 

1.5  สัญลักษณ (Symbols)  คือช่ือ หรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการ 
เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอ  

1.6  ราคา  (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการผูรับบริการไดหนึ่งราย เนื่องจาก
ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนไดเพราะตองผลิตและบรโิภค
ในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดของเวลา กลยุทธการใหบริการเพื่อแกไขปญหา
ขอจํากัดเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็วเพื่อใหบริการไดมากขึ้น หรือ
จัดลูกคาในกลุมเล็กแทนการใหบริการเดี่ยว หรือใชเครื่องมือตางๆ เขาชวย   

3.  ไมแนนอน  (Variability)  ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูใหบริการเปน
ใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร โดยในครั้งแรกผูรับบริการมักจะรูสึกถึงความไม
แนนอนในการบริการและสอบถามจากผูอ่ืนกอนเลือกรับบริการ โดยในแงของผ ู ใหบริการจะตองมี
การควบคุมคุณภาพทําได 2 ขั้นตอนคือ 
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3.1  ตรวจสอบ  คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ  โดยเฉพาะธุรกิจสายการบิน โรงแรมและธนาคาร  ตองเนนในดานการ
ฝกอบรมในการบริการใหดีขึ้น 

3.2 ตองสรางความพอใจใหผ ู รับบริการ  โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะ การสํารวจขอมูลผูรับบริการและการเปรียบเทียบ  ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะ
ไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือบริการไมทันหรือไมมี
ผูรับบริการ 
 สรุปไดวา  ลักษณะของบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น จึงไมอาจบงบอกไดวาสิ่งไหน
คุณภาพไมดี  บริการไมอาจตรวจสอบคุณภาพเหมือนสินคาได  ดังนั้นการควบคุมคุณภาพของ
บริการจึงเปนเรื่องที่ลึกซึ้งและสําคัญกวาอุตสาหกรรมการผลิต โดยงานบริการจะมีคุณภาพไดก็
ตอเมื่อองคกรมีการจัดทํารายงานที่เปนระบบ แบบแผนและมีขอมูลที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา  

องคประกอบของงานบริการประกอบไปดวย (ณัฐศุลี  รุงโรจนวณิชย.  2543 : 15)  
1. คุณภาพของทรัพยากร   ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของ

ผูรับบริการและมีคุณภาพดี 
2. คุณภาพของบุคลากรใหบริการ  ตองมีความรอบรูในงานบริการเปนอยางดี 
3. การสื่อสาร  ตองสื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี ทั้งการใชภาษาและ

สัญลักษณ 
ปรัชญา  เวสารัชช (2540 : 6) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไววา พฤติกรรมและ

วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 

1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ  
1.1  รูปรางหนาตา สีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง

ใหปรากฏตอหนาผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
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1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อผาปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 

1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 

 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและ
การสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 

สรุปไดวา การบริการ  เปนกระบวนการที่ผูใหบริการทํากิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยผูบริการจะเปนผูสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ  
พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความ
ประทับใจในการบริการประชาชน 
                 ชูวงศ   ฉายะบตุร  (สุดารัตน  เชื่องสุวรรณ  2548 : 5 -7 ; อางอิงจาก ชูวงศ   ฉายะบุตร. 2539.
แนวทางการบริหารและการบริการของฝายปกครอง.  หนา  120)  ไดเสนอหลักการใหบริการในการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา  จะตองเปนตามหลักการ 
               1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย  การบริการของรัฐ
ในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน  และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ดังนี้คือ 
  1.1  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวาตนมหีนาที่ที่จะตองจดับริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 
 

  1.2  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใหดุลพินิจของขาราชการ  มักเปนไปเพื่อ
สงวนอํานาจในการใชดุลพนิจของหนวยงาน  หรือปกปองตัวขาราชการเอง  มีลักษณะที่เนนการ
ควบคุมมากกวาการสงเสริม  การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ  เปนจํานวนมาก
และตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน  ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
  1.3  จากการที่เขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ  และมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน  ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ
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ของเจาขุนมูลนาย  ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนิน
ความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ  เชน  ความไมเต็มใจ
ที่จะใหบริการ  รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง  เปนตน 
                      ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็  คือ  การมุงประโยชนของ
ประชาชนผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ  และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปน
สําคัญ  ซ่ึงมีลักษณะดังนี้คือ  1)  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาทีที่ตอง
ดําเนินการอยางตอเนื่องโดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับ
บริการทุกคน  2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิ์ประโยชน
ของผูรับบริการเปนหลัก  โดยพยายามใหผูบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวดและ
รวดเร็ว  3)  ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรี  เทาเทียม  กับตน  มีสิทธิที่
จะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
                 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ  สังคมปจจุบัน  เปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  
อยางรวดเร็ว  และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลาในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือ  ความลาชา  ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการ
บริหารราชการเพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ  แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปน
เร่ืองที่สามารถแกไขได  เชน  ความลาชาที่ที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ  ความลาชาที่เกิด
จากการขาดการกระจายอํานาจ  หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปน  หรือความลาชาที่
เกิดขึ้น  เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช  เปนตน  ปญหาที่ตามมาก็คือ  
ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา  และเปนตัวถวงใน
ระบบการแขงขันเสรี ดังนั้น  ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการ
ใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระทําไดใน  3  ลักษณะคือ 1)  การพัฒนาขาราชการ  ให
มีทัศนคติ  มีความรู ความสามารถ  เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน  มีความกระตือรือรน และกลา
ตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน   2)  การกระจายอํานาจ  หรือ  มอบอํานาจใหมากขึ้นและ
ปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 3)  การ
พัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ  ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
                   การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเห็นเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้งขั้นตอนกอน
การใหบริการซึ่งไดแก  การวางแผน  การเตรียมการตาง ๆ  ใหพรอมที่จะใหบริการ  และการนํา
บริการไปสูผูที่สมควรที่จะไดรับริการเปนการลวงหนา  เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย  เชน  
การแจกจายน้ําสําหรับหมูบาที่ประสบภัยแลงนั้น  หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรอง
ขอ  แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไดเลย  การพัฒนาความรวดเร็วใน



 

 

28

ขั้นตอนใหบริการ  เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ  และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลัง
การใหบริการ เชน  การรายงาน  การติดตามผล  การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ  เปนตน  เพื่อใหวงจรของ
การใหบริการสามารถดําเนินการตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว  ตัวอยางเชน การใหบริการในการ
จัดทําบัตรประจําตัวประชาชน  ซ่ึงจะตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพื่อจัดทําบัตร
การแจงยายปลายทาง ซ่ึงสํานักทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจาก
สํานักทะเบียนตนทาง เปนตน 
                   3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ   เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบ
วงจรอีกประการหนึ่งก็คือ  ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ  ซ่ึงหมายถึง   การเสร็จสมบูรณ
ตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ   โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก 
ซ่ึงลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ  การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้ง
เดียว  หรือไมเกิน 2  คร้ัง ( คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
                  นอกจากนี้  การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ  ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย  แมวาผูมาขอรับบริการ  ก็ควรที่จะให
คําแนะนําและพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ  ดวย  เชน  มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน  หาก
เจาหนาที่ผูใหบริการพบวา  บัตรประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว  ก็ดําเนินการจัดทําบัตร
ประจําตัวประชาชนใหใหม  เปนตน 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุก  ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวา  การติดตอขอรับ
บริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก  และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ  ดังนั้น  จึงมี
ทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการ  ซ่ึงนําไปสูปญหาของการสื่อสาร
ทําความเขาใจกัน ดังนั้น หากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว  ก็
จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี  ยอมรับฟงเหตุผล  คําแนะนําตาง ๆ  มากขึ้น  และเต็มใจที่จะ
มารับบริการในเรื่องอื่น ๆ  อีก  นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัย สําคัญที่
ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ  ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของ
ประชาชนในที่สุด 
                  5.  ความสุภาพออนนอม  เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรคือ  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับริการดวยความ
สุภาพออนนอม  ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ  
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น  ความสุภาพออนนอมใน
การบริการนั้น  จะเกิดขึ้นไดก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวา  ตนมีหนาที่ในการ
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ใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ  รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มา
ติดตอขอรับบริการ 
              6.  ความเสมอภาค  การใหบริการแบบครบวงจร  จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่
จะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงือ่นไข  ดังนี ้
                       1.  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน  และไดรับผลท่ี
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน  ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม  หรือเรียกวา  ความเสมอภาค
ในการใหบริการ  2. การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย  
ทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ  เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการ
ที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ  เชน  มีรายไดนอย  ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารที่
เพียงพอ  อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร  เปนตน  ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตอง
คํานึงถึงคนกลุมนี้ดวย  โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะ
ไดรับ   เชน  การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ  เปนตน  การลดเงื่อนไขในการรับบริการให
เหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน  การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแก
ผูรายไดนอย  การเรียกเก็บคาปรับในอัตราที่ต่ําที่สุดตามที่กฎหมายกําหนด  เมื่อเห็นวาผูรับบริการ
ไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย  แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร  เปนตน  ซ่ึงอาจเรียก
ความเสมอภาคนี้วา  ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากรัฐ 
                สรุปไดวา  การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร  เปนการพัฒนาการใหบริการที่
มีเปาหมายใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ  มุงใหบริการในเชิง
สงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  ตลอดจนเปน
การใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบได  และสรางความเสมอภาคในการที่
จะไดรับบริการจากรัฐ 
  2.4  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวกบัความพึงพอใจ  มีนกัวิชาการและนักวิจยัหลายทาน  ได
อธิบายไวดังนี ้
 บูชา  บัวภา (มาสโลว  Maslow. 1954 : 19 ;  อางอิงจาก  บูชา บัวภา. 2543 .การพัฒนา
บุคลากร.  หนา 4)  ไดกลาววา  มนุษยมีความตองการและความตองการของมนุษยไมมีที่ส้ินสุด  
ความตองการใดที่ไดรับการตอบสนองแลว  ความตองการอื่นเขามาแทนยังไมไดรับการตอบสนอง
จะยังเปนสิ่งจูงใจอยู  และเมื่อความตองการระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว  ความตองการ
ระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองตอไป 
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 มาสโลว  ไดลําดับความตองการของมนุษยจากระดบัต่ําถึงระดับสูงไว  5  ช้ัน  ดังนี ้
1.  ความตองการทางดานรางกาย  (Physiological  Need)  เปนความตองการพื้นฐาน 

เพื่อความอยูรอดของชีวิต  เชน  ความตองการอาหาร  อากาศ น้ํา  ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค  และ
ความตองการทางเพศ 

2. ความตองการทางดานความมั่นคงปลอดภยั  (Safety  Need)  ไดแกความตองการที่จะ 
ไดรับความคุมครองภัยตางๆ  ที่เกิดขึ้นกับรางกาย  ความมัน่คงทางดานเศรษฐกจิ  

3. ความตองการทางดานสังคม  (Social  Need)  ไดแกความตองการที่จะเขารวม  และ 
ไดรับการยอมรับในสังคม  ความเปนมิตร  และความรักจากเพื่อนรวมงาน 

4. ความตองการที่จะไดรับความยกยองในสังคม (Esteem  Need )  ไดแกความตองการ 
ในเรื่องความรูความสามารถ  รวมทั้งไดรับการยกยองสรรเสริญจากบุคคลอื่น 

5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวติ  (Self  Actualization  need)  เปนความ 
ตองการขั้นสูงสุดของมนุษย  คือ  อยากใหเกิดความสําเรจ็ในทกุสิ่งทุกอยางตามความหวังของตน 

มาสโลว  มีขอสังเกตเกีย่วกับความตองการของคน  ที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมา
วาจะประกอบไปดวยหลัก  2  ประการ  คือ 

1.  หลักแหงความขาดตกบกพรอง  (The  Deficit  Principle)  ความขาดตกบกพรองใน 
ชีวิตประจําวันของคนไดรับอยูเสมอ  จะใหความตองการที่เปนความพอใจของคน  ไมเปนตัวจูงให
เกิดพฤติกรรมในดานนั้นๆ  อีกตอไป  คนเหลานี้กลับยอมรับและพึงพอใจในความขาดแคลนตางๆ  
ในชีวิตโดยถือวาเปนเรื่องธรรมดา 

2.   หลักแหงความเจริญกาวหนา  (The  Progressive  Principle)  กลาวคือ  ลําดับขั้น 
ความตองการทั้ง  5  ระดับจะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไว  จากระดับต่ําไปหาระดับที่สูงกวา  และ
ความตองการของคนในแตละระดับจะเกดิขึ้นไดก็ตอเมือ่ความตองการของระดับที่ต่ํากวาไดรับการ
ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจ 
 สรุปไดวา  ลําดับขั้นความตองการของมนุษยมี  5  ระดับ  คือ  ความตองการดานรางกาย  
ดานความมั่นคงปลอดภัย  ดานสังคม  การไดรับการยกยองทางสังคม และการไดรับความสําเร ็จใน
ชีวิต ความตองการของคนในแตละระดับจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของระดับที่ต่ํากวา
ไดรับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจ 
         อเดยและแอนเดอรเชน (วาสนา  แพทยานนท. 2540 : 71 ; อางอิงจาก Aday and Andersen. 1978. 
Arthur Andersen : Challenging the Status. p. 25)  กลาวถึงทฤษฏีที่ช้ีพื้นฐาน 6 ประเภทที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และความรูสึกที่ผูใชบริการไดรับจากบริการเปนสิ่ง
สําคัญ ที่จะชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ  
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 1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ (convenience) ซ่ึงแยกออกเปน 
 1.1  การใชเวลารอคอยในสถานที่บริการ (office waiting time) 
 1.2  การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ (availability of care when needs) 

1.3  ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ (base of getting to care) 
 2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ (co-ordination) ซ่ึงแยกออกเปน 
 2.1 การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผูใชบริการสามารถขอรับ 
บริการตามความตองการของผูใชบริการ (getting all needs met at one place) 
 2.2 ผูใหบริการใหความสนใจผูใชบริการ 
 2.3 ไดมีการติดตามผลงาน (follow-up) 

3. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ (information) 
4. ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ (courtesy) ไดแก การแสดง 

อัธยาศัยทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการ และความสนใจ หวงใยตอผูใชบริการ 
 5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (quality of care) ไดแก คุณภาพของการ 
บริการตอผูใชบริการ 
 6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (output –off-pocket cost) ไดแก คาใชจาย 
ตาง ๆ ที่เกิดขึ้นของผูใชบริการ 
 เชลลีย (วาสนา  แพทยานนท 2540 : 70 ; อางอิงจาก  Shell. 1975. AOL Movic fone 
biographg. p. 252-268)  สรุปทฤษฏีความพึงพอใจไววาเปนทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของ
มนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะตองอยูใน
กลุมความรูสึกทั้งสองแบบนี้  ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิด
ความสุข  ความรูสึกนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึก
ที่มีระบบยอนกลับ ทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก จะเห็นไดวา ความสุข
เปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก อ่ืน ๆ 
ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบ
ความสัมพันธของความรูสึกทั้ง 3 นี้ เรียก ระบบความพึงพอใจ  โดยความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อมี
ความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรูสึก
ทางบวกแบบตาง ๆ ได และความรูสึกทางบวกนี้ยังเปนตัวชวยใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้นไดอีก 
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 ศิริโสภาคย  บูรพาเดช (วาสนา   แพทยานนท 2540 :70 ;  อางถึงจาก   ศิริโสภาคย  บูรพาเดช. 
2518.  การสํารวจทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคของกลุมเปาหมายในกรุงเทพมหานคร. หนา 156-
157)  กลาวถึง  ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจไววาบุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใด ๆ ที่ใหความสุข และ
จะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกขหรือความลําบาก อาจแบงประเภทความพอใจ
กรณีนี้ได    3  ประเภท คือ 
 1. ความพอใจดานจิตวิทยา (Phychological Hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจ
จะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงความทุกขใด ๆ 
 2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistical Hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา
มนุษยจะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปน
ธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 
 3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา
ความสุขเพื่อประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเองเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับ
ประโยชนนี้ผูหนึ่งดวย 
 จากทฤษฎีความพึงพอใจ  สามารถสรุปไดวา ความพอใจออกเปน  3 ประเภท  ความพอใจ
เกี่ยวกับตนเอง ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม  ความพอใจในทางจิตวิทยา  กลาววา  คนถูกจูงใจให
กระทําเนื่องมาจากการกระทํานั้นๆ จะทําใหคนไดรับความพอใจ อารมณจึงกระตุนใหเกิด
พฤติกรรม 

 2.5  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร  (ศิริกัญญา  กระจายศรี. 2549 : 40 ; อางอิงจาก  กุลธน ธนาพงศธร. 
2538.  การกําหนดนโยบายและการวางแผนทางบริหาร.  หนา  5) 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ  ประโยชนและ
บริการที่องคกรจัดใหตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมด มิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2.  หลักความสม่ําเสมอ  การใหบริการนั้นๆ  ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 
ไมใชทําตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3.  หลักความเสมอภาค   บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมารับบริการทุกคนอยางเสมอหนา
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆ 
อยางชัดเจน 
 4.  หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชไปในการบริการ ตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ 
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 5.  หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูรับบริการตองเปนลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย  
สะดวกสบาย  ส้ินเปลื้องทรัพยากรนอย ไมสรางความยุงยากแกผูให หรือรับบริการมากเกินไป 
 จากหลักการใหบริการทั้ง 5 ประการ หนวยงานผูใหบริหารจําเปนตองสรางคุณภาพให
เกิดกับการบริการในลักษณะ  1) การเขาถึงผูรับบริการ (Access) ตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลา สถานที่แกผูรับบริการ คือ ไมใหผูรับบริการคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา  2) การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยาง
ถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย  3)  ความสามารถ (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความ
ชํานาญ และมีความรูความสามารถในการทํางาน  4) ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษย
สัมพันธ  มีความเปนกันเองและมีวิจารณญาณ 5)  ความนาเชื่อถือ (Credibility)  องคกรและ
บุคลากรตองมีความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหกับผูรับบริการ  
6)  ความไววางใจ  (Reliability)  บริการที่ใหตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง  7)  การตอบสนอง  
(Responsiveness) พนักงานตองใหบริการและแกปญหาแกผูรับบริการอยางรวดเร็วตามที่
ผูรับบริการตองการ  8)  ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง
และปญหาตางๆ  9)  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ผูรับบริการไดรับจะทําให
เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 10) การเขาใจและรูจักผูรับบริการ  
(Understanding/ knowing customer)  พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการและใหความ
สนใจตอบสนองความตองการของผ ู รับบริการ  
 ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการ (Managing productivity) ธุรกิจใหบริการ
สามารถทําได 6 วิธี  คือ 1)  การใหพนักงานทํางานมากขึ้น  หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจาง
เหมาเทาเดิม  2)  เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง  3)  เปลี่ยนบริการใหเปน
แบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยและสรางมาตรฐานการใหบริการ 4) ลดขั้นตอนการ
ใหบริการ หรือสินคา  5)  ออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  6)  ใหส่ิงจูงใจแก   ผูรับบริการ 
โดยธุรกิจที่ใหบริการที่ตองเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพลักษณใน
แงการลดคุณภาพ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคา (ณัฐศุลี รุงโรจนวณิชย.  2543 : 159) 

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ ธุรกิจใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดวย 1) ผลิตภัณฑ  2) ราคา 3)  ชองทางการจําหนาย  4) การสงเสริม
การตลาดและนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ซ่ึงประกอบดวย บุคคล หรือ
พนักงาน ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม    การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพอใจใหลูกคา
ไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอความ
ตองการของผูรับบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหาและสามารถสรางคานิยม
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ใหกับบริษัท  5)  ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total quality management)  6) มีกระบวนการเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับผ ู รับบริการได
รวดเร็วประทับใจ (Customer satisfaction) ดังนั้นงานการตลาดตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคู
แขงขัน ซ่ึงการพัฒนาคุณภาพ  การใหบริการใหแตกตางจากคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตางๆ  
ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2538 : 344) 
 1.  คุณภาพการใหบริการ (Service quality) โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคา
คาดหวัง  ขอมูลตางๆ  เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ ผู รับบริการตองการ  ซ่ึงมักไดจาก
ประสบการณในอดีต การพูดปากตอปากและการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจ
ถาเขาไดรับในสิ่งที่ตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ตองการ (Where) 
และในรูปแบบที่ตองการ (How) โดยนักธุรกิจตองทําการศึกษาถึงเกณฑการตัดสินใจรับบริการ 
 2.  บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของผูรับบริการ  ซ่ึง
ประกอบดวยกัน 2 ประการคือ   
   2.1  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด  (Primary  service package)  ซ่ึงไดแกส่ิงที่
ผูรับบริการคาดวาจะไดรับจากกิจการ เชนบริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแก ความสะอาด  ความสุข
สบายในการเขาพัก  ตลอดทั้งสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไปที่โรงแรมควรจะมีใหแกผูพัก   
   2.2   ลักษณะการใหบริการเสริม  (Secondary  service  features)  ไดแกบริการที่
กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชนโรงแรมมีสวนหยอม สระวายน้ํา       
หองอาหาร บริการใหเชาวีดีโอ เปนตน 
 3.  การสงมอบบริการ (Delivery)  ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน โดยการ
ตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจากประสบการณใน
อดีต คําพูดและการโฆษณา โดยผูรับบริการเลือกธุรกิจใหบริการดวยการเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับ
การที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ผูรับบริการจะไม  สนใจ ถาบริการที่รับรูสูง
กวาความคาดหวัง ผูรับบริการจะใชบริการนั้นซ้ํา โดยธุรกิจตองดําเนินการดังนี้  
   3.1 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ  (Symbols) ตราสินคา  (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและการประสานสัมพันธ
และการสื่อสารการตลาดอื่นๆ 
   3.2  ลักษณะดานนวัตกรรม  (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่
มีแนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากนี้ยังสามารถสรางความ
แตกตางในดานภาพลักษณะจากสัญลักษณและตราสิน 
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   3.3  โมเดลคุณภาพของบริการ (Service-quality model)  โดยเนนการสงมอบคุณภาพ
การใหบริการที่คาดหวัง โดยชองวางที่อาจเปนสาเหตใุหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ 
มี 5  ประการดงันี้ 
     3.3.1  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของ
ผูบริโภคและผูรับรูที่ผูรับบริการคาดหวังไว ก็จะเกิดชองวางนี้ขึ้น 
     3.3.2  ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการ
ฝายจัดการอาจจะแกไขความตองการของผูรับบริการที่ไดรับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางาน
เฉพาะอยาง  
     3.3.3  ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ
พนักงานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางานไดสอดคลองกับมาตรฐานทําใหเกิดความ
ขัดแยงกับมาตรฐาน 
     3.3.4  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก ความ
คาดหวังของผูบริโภคที่ไดรับผลกระทบจากตัวแทนและการโฆษณา   
     3.3.5  ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง  ชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อ
ผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัท และไมเปนไปตามความคาดหวัง 
  จากทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  สามารสรุปไดวา  หลักการใหบริการ  ประกอบดวย  
ความสอดคลองกับความตองการสวนใหญ  ความสม่ําเสมอ  ความเสมอภาค การประหยัดคาใชจาย
และความสะดวก   
 

   2.6  ทฤษฎีความคาดหวัง 
 วูม (Vroom  1994  : 24)   ศึกษากระบวนการที่บุคคลตัดสินใจ แสดงพฤติกรรม 
เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคที่ตองการ โดยอธิบายวา พฤตกิรรมของบุคคลจะเปนผลมาจากการ
ตัดสินใจเลือกที่จะกระทําในสิ่งที่เขาเชื่อวาไดผลตอบแทนสูงที่สุด 
 

จากสมการดังนี้    การจูงใจ  = ความคาดหวัง x  เครื่องมือ x ผลบวกของปจจัยเชิงปฏบิัติ 
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ความคาดหวัง (Expectation (E) 

ผลลัพธ 1 (Outcomes 1) 

ผลลัพธ 1 Outcomes 1 

พลังจูงใจ ( F) 
F =  € V x E 

ผลลัพธ 2 (Outcomes 2) 

ผลลัพธ 2 (Outcomes 2) 

ผลลัพธ 2 (Outcomes 2) 

ผลลัพธ 2 (Outcomes 2) 

ผลลัพธ 2 (Outcomes 2) 

Instrumentality (1) 

ผลลัพธ 1 (Outcomes 1) 

ตัวแบบทฤษฎคีวามคาดหวัง  วูม (Vroom) 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  3  แผนภาพตวัแบบทฤษฎีความคาดหวัง 
 

ที่มา : Vroom.  2551  :  ออนไลน 
 

ระดับความรุนแรงของความตองการของบุคคลในเปาหมายรางวัลกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ 
คุณคาความสําคัญของรางวัลที่บุคคลใหกับรางวัลนั้น  (V =  Valance)   

ความเปนเครื่องมือของผลลัพธ 1 ที่จะนําไปสูผลลัพธ 2 เชนการทุมเทในการทํางานจะ
นําไปสูการพิจารณาขั้นพิเศษเปนตน   (I =  Instrumentality) 

ความคาดหวังถึงความเปนไปของการไดซ่ึงผลลัพธหรือรางวัลที่ตองการเมื่อแสดง
พฤติกรรมบางอยาง   (E = Expectancy)   
 โดยการจูงใจจะเกิดจากความคาดหวัง หรือโอกาสที่การกระทําจะบรรลุความสําเร็จ
กับวิธี การหรือเคร่ืองมือ ที่จะทําใหบรรลุความตองการกับคุณคา ของรางวัลหรือผลลัพธที่บุคคล
ไดรับจากการกระทํานั้น โดยบุคคลจะมีการจูงใจเมื่อ ปจจัยทั้งสามมีแนวโนมจะสงผลตามที่เขาตองการ 
 จากทฤษฎีความคาดหวัง  สรุปไดวา  พฤติกรรมของบุคคลจะเปนผลมาจากการตัดสนิใจ
เลือกที่จะกระทําในสิ่งที่เขาเชื่อวาไดผลตอบแทนสูงสุด 
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3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
3.1 ผลงานวิจัยในประเทศ 

 ปรัชญา จันทราภัย  (2542 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของประชาชนที่มาใชบริการ ณ สํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณี
งานทะเบียนราษฎร พบวา ในภาพรวมประชาชนที่มาใชบริการดานงานทะเบียนราษฎร สํานักงาน
เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับในระดับมาก ในประเด็นการ
วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานการมารับบริการกับ
ความพึงพอใจในบริการ พบวา เพศ อาชีพ รายได จํานวนครั้งของการมาใชบริการในรอบ 2 ป   
ภูมิลําเนาเดิม ประเภทของบริการที่มาใชบริการ  ระยะหางของบานผูมาใชบริการกับสํานักงานเขต 
และชวงเวลาที่มาใชบริการที่แตกตางกันมีผลทําใหประชาชนผูมาใชบริการมีความพึงพอใจใน
บริการไมแตกตางกัน แตพบวา  อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา การรับรูเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการใหบริการ และระดับความคาดหวังของผูมาใชบริการที่แตกตางกัน มีผลทําให
ประชาชนผูมาใชบริการมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับแตกตางกัน 
 พิกุล ทองมา (2543 : บทคัดยอ) ทําการวิจยัเร่ือง “ความคาดหวังและความพึงพอใจของ   
ลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอยอุโมงค จังหวดัลําพูน”      
ผลจากการศึกษาพบวาลูกคาสวนมากเปนชาย มีอายเุฉลี่ย 41 ป สมรสแลว มกีารศึกษาระดับต่ํากวา 
ปริญญาตรี ใชบริการของธนาคารในระยะเวลา 4 ป และนอกจากการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) แลว ยังใชบริการของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) ดวย ความคาดหวังตอ
การใหบริการของธนาคารทั้ง 4 ดาน พบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับมากทั้ง 4 ดาน โดย
เรียงลําดับตามคาน้ําหนกัคะแนนเฉลี่ย คอื ดานอาคารสถานที่เปนอันดับแรก  ดานเครื่องมือ/
เครื่องใช  ดานพนักงานและดานการบริการ ตามลําดับ โดยลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 3 
ดาน คือดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่และดานพนกังาน มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางในดานการบริการ สําหรับปญหาอุปสรรคของลูกคาที่มีตอการใหบริการ คือ พนักงานไมมี
มนุษยสัมพนัธที่ดีตอลูกคาในการกลาวคําทักทาย ไมใหของขวัญอยางเพียงพอ ไมไดจัดสงตัวแทน
เขารวมกิจกรรมตางๆ ทั้งของลูกคาและชมุชน ไมไดจดัพนักงานคอยแนะนําชวยเหลืออธิบายการ
ใชบริการและธนาคารไมไดจัดกิจกรรมอื่นๆ เชน โทรทัศน หรือหนงัสือพิมพใหอยางเพยีงพอเวลา
คอยใหบริการ 
 สุภชัย  คามวัลย  (2543 : บทคัดยอ )  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของสํานักทะเบียน อําเภอเดชอุดม  จังหวัดอุบลราชธานี  พบวา  ปจจัยทีม่ีความสัมพันธกับระดับความ 
พึงพอใจของประชาชน  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรส  สภาพในครอบครัว 
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อาชีพ  รายไดและความคิดเห็นตอปจจัยทีก่อใหเกิดความพึงพอใจในดานการใหบริการ  ดานอาคาร 
สถานที่  ดานระบบการใหบริการและดานประชาสัมพนัธ 
 อนุเทพ เบื้องบน (2543 : บทคัดยอ) ไดทาํการศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจการ
ใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขามาบตาพุด” ผลการวิจัยพบวา ระยะเวลา
โดยสวนใหญที่ใชบริการกับธนาคารมีมากกวา 3 ป สําหรับ ความพึงพอใจการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับดมีาก โดยมีความพึงพอใจตอดานความรวดเร็วที่ธนาคารใหบริการแกผูใชบริการแตละ
ประเภทในระดับพอสมควร สวนกิริยามารยาทและการติดตอส่ือสารของพนักงานที่มีตอผูใชบริการ
อยูในระดับพอสมควร สวนดานขั้นตอนการใหบริการของธนาคาร ผูใชบริการสวนมากมีความ
คิดเห็นอยูในระดับเหมาะสมสําหรับดานสิ่งอํานวยความสะดวกที่ธนาคารใหบริการมีความ
เหมาะสมทั้งทีจ่อดรถที่ธนาคารจัดใหลูกคา การจัดปายบอกหนวยบรกิารของธนาคาร ที่พักลูกคา
ขณะรอรับบรกิาร รูปแบบการจัดชองเคานเตอรและชองการใหบริการลูกคา รวมทั้งความสะดวก
เรียบรอยของการจัดสํานักงานเอกสาร/เครื่องเขียนที่จัดเตรียมใหลูกคา 
 วรรณี  มะหะหมัด ( 2545: บทคัดยอ )  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของสํานักงานประปา  พัทลุง  อําเภอเมือง  จังหวัดพัทลุง  พบวาความพึงพอใจในแตละ
ดานมีระดับความพึงพอใจปานกลาง  4  ดาน  คือ  1)  ดานกระบวนการใหบริการ  2) ดานเจาหนาที่
ผูใหบริการ  3)  ดานสถานที่ใหบริการ  4)  ดานผลิตภัณฑ 
 โสฬส  เอี่ยมสะอาด (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการงานสาธารณะของตํารวจ สังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี ผลจากการวิจัยพบวา 1) ความพึง
พอใจของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอ
กิจกรรมใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ อาชีพ คุณวุฒิ
การศึกษา และจํานวนครั้งที่มารับบริการ พบวามีความพึงพอใจไมแตกตางกัน และ 3) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี 
จําแนกตามอายุ พบวา มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 กรรณิการ  อักษรศิริโอภาส  (2546 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนใน
การบริการจัดหางานนดัพบแรงงานยอย : ศึกษากรณีสํานักจัดหางานกรุงเทพ 8  มีวัตถุประสงค
สําคัญเพื่อศึกษาความพึงพอใจของสถานประกอบการและผูสมัครงานตอการบริการจดัหางาน  นัด
พบแรงงานยอยของสํานักจดัหางานกรุงเทพ  8  และศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจและความ
คาดหวังของสถานประกอบการ  และผูสมัครงานในการใหบริการจัดหางานนับพบแรงงานยอย  
เพื่อศึกษาวิเคราะหปจจัยที่มผีลตอความคาดหวังและพึงพอใจที่ตองการในดานตางๆ  และความ
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ตองการของสถานประกอบการและผูสมัครงานจากผลการศึกษาพบวาในภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจในการใชบริการจัดหางานนดัพบแรงงานยอยของสํานักงานจดัหางานกรุงเทพ 8  ในระดับ
ที่มาก โดยพบวาประชาชนมีความพึงพอใจจากบุคลากรที่ใหบริการมากที่สุด รองลงมาไดแก  
สถานที่จัดงานและสิ่งอํานวยความสะดวก  กระบวนการและขั้นตอนในการใหบริการ 
 เกศฉราภรณ  สัตยาชัย (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของสํานักงานเขต 
กรุงเทพมหานคร ผลจากการศึกษาวิจัยสรุปไดดังนี้  1. ประชาชนผูมาใชบริการ มีความพึงพอใจ
เกี่ยวกับการใหบริการโดยสวนรวมอยูในระดับมาก  2. ประชาชนผูมาใชบริการ ที่มีเพศ อายุ อาชีพ 
รายไดตอเดือน ฝายที่มาขอใชบริการสํานักงานเขตที่มาขอใชบริการที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจ
เกี่ยวกับการใหบริการไมแตกตางกัน  3. ประชาชนผูมาใชบริการที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีความ  
พึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ประชาชนที่
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการแตกตาง
จากประชาชนที่มีวุฒิการศึกษาต่ํากวาอนุปริญญาหรือเทียบเทา  4. ประชาชนที่มาใชบริการมี
ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะดานการใหบริการ  ณ ศูนยบริการ  แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือ ควรเพิ่ม
จํานวนเกาอี้นั่งรอ ควรประชาสัมพันธใหประชาชนไดรับทราบในการติดตอราชการใหมากขึ้น ควรเพิ่ม
ความยืดหยุนในการติดตอราชการ ดานอาคารและสถานที่ คือ ที่จอดรถไมเพียงพอ สถานที่ในการ
ใหบริการคับแคบ และควรมีเจาหนาที่อํานวยความสะดวกในการจอดรถใหมากกวานี้ ดานเกี่ยวกับ
เจาหนาที่ผูใหบริการ เสนอวามีจํานวนไมเพียงพอ และควรมีหนวยงานใหคําปรึกษาโดยเฉพาะ 

ฟองศรี  พรหมบางญวน (2546 : บทคัดยอ ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของสถานประกอบการตอการใหบริการจัดหางานในประเทศของกรมการจัดหางานมี
ประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังและพึงพอใจของสถานประกอบการตอการใหบริการจัดหางานใน
ประเทศของของกรมการจัดหางานใน 4 ปจจัย  คือ  เจาหนาที่ผูใหบริการกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการ  สถานที่และอุปกรณเครื่องใชสํานักงานและการประชาสัมพันธ  สรุปผลการศึกษาพบวา  
ขอมูลทั่วไปของนายจางที่มาใชบริการจัดหางานสวนใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง  26–30 ป  มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรีและที่มาใชบริการรอยละ  90.8  อยูในตําแหนง  ฝายบุคคล  สวน
ประเภทกิจการการผลิตใชบริการมากเปนอันดับแรกและสถานประกอบการสวนใหญ  มีลูกจาง
ตั้งแต  50  คน ขึ้นไป  ซ่ึงถือวาเปนสถานประกอบการขนาดใหญและมีสถานประกอบการที่อยู
อําเภอเมืองที่มาใชบริการ  ประเภทบริการที่ใชสวนมากเปนการแจงตําแหนงงานวาง  และการ
คัดเลือกรายชื่อผูสมัครงาน 
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อรพิน ธนิกกุล  (2546 : บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการฝาก-ถอนของธนาคาร: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยแมกลอง”       
ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับ
มาก   ดานกระบวนการใหบริการ   ดานขั้นตอนการใหบริการ  ดานความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ   ดานพนักงานผูใหบริการ   ดานผลิตภัณฑ   ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ
ใหบริการ  สวนดานอัตราคาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม  อัตราคาธรรมเนียมการใหบริการเงินโอน 
อัตราดอกเบี้ยเงินกู  อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก   ลูกคามีระดับพึงพอใจระดับปานกลาง 

แจมจนัทร  นาไชยเงนิ  (2547 :  บทคัดยอ)  ไดศกึษาการประเมินการบรกิารสํานักทะเบียน
อําเภอกมลาไสย  จังหวดักาฬสินธุ  ผลการศึกษาพบวา   1) ผูรับบริการโดยรวมและจาํแนกตามเพศ  
มีความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักทะเบียนอําเภอกมลาไสย  จังหวัดกาฬสินธุ  โดยรวม
และเปนรายดาน  3  ดาน  คอื  อาคารสถานที่  ดานระบบบริการ และดานบุคลากร  อยูในระดับมาก 
2) ผูมารับบริการเพศชายกับเพศหญิง มีความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักทะเบยีนอําเภอกมลาไสย  
โดยรวมและรายดานไมแตกตาง 

 โดยสรุปผลจากการศึกษานี้ช้ีใหเห็นวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการของ
สํานักทะเบยีนอําเภอกมลาไสย  อําเภอกมลาไสย  จังหวัดกาฬสินธุและใหเห็นถึงคุณภาพการบริการที่ด ี

เชษฐชัย  จัตุชัย  (2547  : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการดาน
ทะเบียนราษฎรจากสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาล  ตําบลโคกพระ  อําเภอกันทรวิชัย  จังหวัด
มหาสารคาม  ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการดานการทะเบียนราษฎรจาก
สํานักทะเบียนทองถ่ิน  เทศบาลตําบลโคกพระ  อําเภอกันทรวิชัย  จังหวัดมหาสารคาม  ในภาพรวม
อยูในระดับมาก  ทั้ง  4  ดาน  เรียงคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  คือ  ดานความสะดวกของอาคาร
สถานที่  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  ดานการใหบริการของเจาหนาที่  ดานความเสมอภาค
ของการบริการความคิดเห็นและขอเสนอแนะทั่วไปตอการบริการดานทะเบียนราษฎร  ในแตละ
ดานมีดังนี้  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  มีผูใหความคิดเห็นอยากใหมีการประชาสัมพันธ
เพื่อใหทราบถึงขอระเบียนหรือกฎหมายที่เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร  ดานการใหบริการของ
เจาหนาที่  เจาหนาที่ใหบริการดานทะเบียนราษฎรควรใชคําพูดที่สุภาพกับผูมาติดตอดานทะเบียน
ราษฎร  และอยากใหมีเจาหนาที่คอยใหคําแนะนําใหคําปรึกษาเมื่อเวลามีผูมาติดตอดานทะเบียน
ราษฎร  ดานความเสมอภาพของการบริการควรใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ  ดานความสะดวกของ
อาคารสถานที่  มีผูใหความคิดเห็นวาควรใหมีการทําความสะอาดหองน้ําบอยครั้งขึ้น  ควรมีปาย
บอกทิศทางหรือขั้นตอนการติดตอรับบริการ  และควรมีน้ําดื่มที่สะอาดไวคอยบริการในดาน
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ขอเสนอแนะทั่วไป  ควรมีเอกสารแผนพับแจกใหกับผูมาติดตอดานทะเบียนราษฎรและใหลด
ขั้นตอนหรือผอนปรนเกี่ยวกับระเบียบปฏิบัติ 
 วฤทธิ์  สารฤทธิคาม (2548  : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล :  ศึกษาเฉพาะกรณีองคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  
อําเภอบรบือ  จังหวัดมหาสารคาม   ผลการวจิัยพบวา  1)  ประชาชนที่ใชบริการเปนเพศชาย  รอยละ  
55.2  อายุระหวาง  36-45  ป  รอยละ  33.1  ระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษาปที่  6  รอยละ  64.9  
และประกอบอาชีพ เกษตรกร  รอยละ  68.1   2) ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
องคการบริการสวนตําบลดอนงัว  โดยรวมและรายดาน  อยูในระดับปานกลาง  3)  การเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจ ประชาชนเพศชายกับหญิง  ในการติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลดอนงัว อําเภอบรบือ  จังหวัดมหาสารคาม  โดยรวมและดานอาคารสถานที่  และดานเงิน
อุดหนุนในการสงเสริมอาชีพ  ไมแตกตางกัน  ยกเวนดานระบบการบริการ  และดานบุคลากร  
ประชาชนเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  4) การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  อําเภอบรบือ  
จังหวัดมหาสารคาม  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน  5) ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  อําเภอบรบือ  จังหวัด
มหาสารคาม  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน   

ศิริกัญญา  กระจายศรี  (2549  :  บทคัดยอ )  ศึกษาการบริหารจัดการของธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรับบริการ กรณีศึกษา : เฉพาะเขต
พื้นที่ 26  ผลการวิจัย ดังนี้   1) ผูรับบริการมาใชบริการธนาคารนครหลวงไทยเพราะสะดวก ใกลบาน 
ใกลที่ทํางาน  จํานวนครั้งการใชบริการ 3-4 คร้ัง/เดือน ใชบริการประเภทฝาก/ถอน ระยะเวลาการเปน
ลูกคา 3 – 4 ป  ชวงเวลาที่มาใชบริการ 08.30 – 10.00 น.  2) ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ในดานกระบวนการใหบริการ  และเครื่องมือ/เครื่องใช  มีความพึงพอใจในระดับมากในดาน
พนักงานผูใหบริการ และอาคาร/สถานที่   3) ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารนครหลวง
ไทยดานการวางแผน  ดานการจัดองคการ  ดานการอํานวยการ และดานการควบคุม  มีระดับความ
คิดเห็นมาก   4) ระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการ และ
กระบวนการการใหบริการแตกตางกัน รายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานเครื่องมือ/เครื่องใช 
และอาคาร/สถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   5) ระดับการศึกษาแตกตางกันมี
ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน และการควบคุมแตกตางกัน รายไดแตกตางกัน
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการอํานวยการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.05   6) เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  อาชีพ  และรายไดของผูรับบริการมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการธนาคารนครหลวงไทย  7)  ระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการธนาคารนครหลวงไทยมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในระดับต่ํา 

3.2    ผลงานวิจัยตางประเทศ 
 เคนและคณะ ( กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ. 2542  : 28 ;  อางอิงจาก Kane et al. 1997. Overweight 
Reduction of  breaded.)  ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูปวยกับการ
บริการพยาบาลและผลลัพธ โดยสัมภาษณจากผูปวยจํานวน  .116 คน ผลจากการศึกษาพบวา อายุมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการ 
 นิวแมนและคณะ (กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ. 2542 : 28–29 ;  อางอิงจาก Newman et al.1998. 
Hydraulic and pneumatic systems in food industry. ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ผูปวยนอกที่มารับบริการสุขภาพในจังหวัดมนิกา (Manica) ในประเทศโมแซมบิค (Mozambique) 
โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 890 คน พบวา ระดบัของความพึงพอใจขึ้นกับการ
ไดรับการฝกอบรมของลูกคา ความมั่นใจในผูใหบริการ และระยะเวลาในการรอ โดย 55% ของผูถูก
สัมภาษณเชื่อวาบริการที่ไดรับอยูในระดบัดีถึงดีมาก ความพึงพอใจมคีวามสัมพันธกับระยะเวลาใน
การตรวจ การรอนานทําใหความพึงพอใจนอยลงและพบวาความพึงพอใจมีความสัมพนัธกับความ
เชื่อมั่นในผูใหบริการและการใหเกยีรติจากผูใหบริการ 
 ลินสและชูลี Lynch and Schule. (  กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ.  2542 : 25 ;  อางอิงจาก Lynch 
and Schule. 1996.  The german school kobe.)  ไดทําการศึกษาถึงแหลงที่มาของความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการโดยเลือกกลุมตัวอยางมา 600 คน ใชเครื่องมือการวิจัยโดยการสัมภาษณทาง
โทรศัพทเพื่อใหไดขอมูล แลวทําการวิเคราะหองคประกอบ ผลจากการศึกษาพบวา    แหลงที่มาของ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมี  3  ประเภท  คือ  

1.  จากการมารับบริการแลวเกดิความพึงพอใจ ปจจยัเหลานีไ้ดแก สถานที่รอคอย  
หองพักอาหาร ทําเลที่ตั้ง มนุษยสัมพันธของผูใหบริการ  

2.  จากการมารับบริการครั้งกอน เชน เคยมาตรวจที่หองผูปวยนอก หองปฐมพยาบาล  
หองฉุกเฉิน เปนตน 

3.  จากความเชื่อ เชน เชื่อในความสามารถความรู ความชํานาญของผูใหบริการ ความ 
เชื่อมั่นในการรักษาดวยยา หรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัยสามารถชวยชีวิตได 
 บูแมนและนอรแมน  (Bouman  and  Norman.  1975 : 113)  ไดทําการศึกษาทัศนคติของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอเงิน  พบวาการใหบริการสาธารณะในภาครัฐยังมีความคลองตัวนอยกวาการ
ใหบริการสาธารณะในภาคเอกชน และพบวาปจจัยที่ทําใหการบริการ  เกิดความไมพอใจในการ



 

 

43

ใหบริการสาธารณะในภาคเอกชนจนทําใหผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะ
ในภาคเอกชนทําใหผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะในภาครัฐ  คือ 
 

1. ลักษณะงานทีไ่มควรจะมีลักษณะของงานแบบประจําวนัอีกตอไป 
2. คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการนั้นเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหองคกรหรือ 

หนวยงานบรรลุเปาหมายไดโดยจะตองแกไขภาพพจนที่ไมดีของการจางงานมีการใหขอมูลขาวสาร  
สรางความกระตือรือรนใหเกิดในการทํางานความคิดเห็นโดยรวมของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการ
สาธารณะในภาครัฐ  คือ  จะตองเปนรูปแบบที่เปนมาตรฐานในการใหบริการสาธารณะ  ไมวาจะเปนใน
เร่ืองสวัสดิการนันทนาการหรือดานอนามัย ประเด็นสําคัญคือ จะตองใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจ
ในงานที่ทําดวยไมเชนนั้นแลวความลมเหลวที่เกิดขึ้นจะเปนภาพพจนสะทอนใหเห็นถึงระบบการบริหาร
และระบบการเมืองที่ไรประสิทธิภาพไดเชนกัน 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาว พบวาปจจัยที่มีความเกี่ยวของ 
กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ  มีหลายปจจัยดวยกัน ไดแก  ปจจัยดานพนักงาน
ผูใหบริการ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานอาคาร/สถานที่  ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญที่ทํา
ใหประชาชนมาใชบริการและมีผลตอระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
หนวยงานหรือองคกรและเปนสิ่งสําคัญที่ทําใหประชนชนเลือกที่จะกลับมาใชบริการอีก   ผูวิจัยจึงนํา
ปจจัยดังกลาวมาเปนพื้นฐานการสนับสนุนแนวคิดและความคิดเห็นในการศึกษาของผูวิจัยในครั้งนี้  
 
 


