
บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

 การวิจัยเร่ือง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสํานักงานจัดหางาน
จังหวัดนนทบุรี  ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยครอบคลุมเนื้อหา   
ดังนี้ 

1.  ภารกิจและอํานาจหนาที่ของสํานักงานจัดหางานจังหวัด   
       1.1  ภารกิจของสํานักงานจัดหางานจังหวัด 
  1.2  อํานาจหนาที่ของสํานักงานจัดหางานจังหวัด 
  1.3  การใหบริการของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี 
  1.4  กระบวนการใหบริการของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี 
 1.5  นโยบายการบริหารงานของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี 
 2.   แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดความพึงพอใจตอการใหบริการ 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

   2.4  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
   2.5  ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  
   2.6  ทฤษฎีความคาดหวัง 
             3.   ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
   3.1  ผลงานวิจัยในประเทศ 
   3.2  ผลงานวิจัยตางประเทศ 
 

1.  ภารกิจและอํานาจหนาท่ีของสํานักงานจัดหางานจังหวัด  
 1.1  ภารกิจหลักของสํานักงานจัดหางานจังหวัด  
  สํานักงานจัดหางานจังหวัดเปนหนวยงานสวนภูมิภาค  สังกัดกรมการจัดหางาน  
กระทรวงแรงงาน  ปฏิบัติงานตามภารกิจหลักของกรมการจัดหางาน  ประกอบดวย 
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1.1.1 การบริการจัดหางานในประเทศ 
    เพื่อสงเสริมใหประชาชนวยัทํางานไดมีการงานทํา มีรายไดที่เหมาะสม รับรู ขาวสาร
ตลาดแรงงาน ลดปญหาการวางงาน และการขาดแคลนแรงงาน    
    การดําเนนิงาน 
     1. ใหบริการจัดหางาน รับสมัครงาน บรรจุงาน หาตําแหนงงานวาง 
     2. บริการจัดหางานเคลื่อนที่ โดยเจาหนาที่จัดเตรียมตําแหนงงานวางออกไป
รับสมัครในชุมชนหรือสถานที่จัดงานตาง ๆ 
     3.  จัดงานวันนัดพบแรงงาน เพื่อใหคนหางาน และนายจางหลาย ๆ ราย ที่
ตองการ คนงานไดมาพบกันโดยตรงเพื่อการสัมภาษณ และการบรรจุงาน 
     4. ประสานงานการเคลื่อนยายแรงงานอยางเปนระบบ เพื่อเคลื่อนยายแรงงาน
คร้ังละจํานวนมากจากจังหวัดหนึ่งที่ไมมีตําแหนงงานไปใหนายจางในอีกจํานวนหนึ่งที่มีตําแหนงงาน 
     5. จัดหางานพิเศษเปนการบริการแกกลุมเปาหมายเฉพาะไดแก นักเรียน 
นักศึกษา คนพิการ ชาวเขาผูพนโทษ ผูผานการฟนฟูสมรรถภาพ ภายหลังการบําบัดยาเสพติด         
ผูประสบสาธารณภัย ทหารกองประจําการที่ปลดเปนกองหนุนเยาวชนในสถานพินิจและคุมครอง
เด็กและเยาวชนผูถูกเลิกจาง เปนตน 
     6.  บริการจัดหางานทาง อินเทอรเน็ต(Internet) โดยผูสมัครสามารถดูตําแหนง
งานของนายจางและสถานประกอบการ และสมัครงานผานระบบอินเตอรเน็ตของกรม 
     7.  การใหบริการจัดหางานและคุมครองคนหางานตลอด 24 ช่ัวโมงเปนการ
ให บริการจัดหางาน ณ สถานที่ที่คนหางานจําเปนตองไดรับการบริการตลอดเวลา มีการเปดบริการ 
2 แหง คือ  สํานักจัดหางานกรุงเทพ 2 จตุจักร (หมอชิต) และสํานักจัดหางานกรุงเทพ 3 บางรัก           
(หัวลําโพง) 
    1.1.2  การบริหารแรงงานไทยไปตางประเทศ 
    เพื่อกํากับดูแลการจัดสงแรงงานไทยไปทํางานตางประเทศ คุมครองสิทธิ ประโยชน
ตาง ๆ เพื่อใหแรงงานไทยไดรับคาจางที่เปนธรรม  สภาพความเปนอยูและสภาพการทํางานที่
เหมาะสม 
     การดําเนินงาน 
     1.  พิจารณาคําขออนุญาตรับสมัคร และประกาศรับสมัครคนหางานเปนการ
ลวงหนา 
     2.  พิจารณาคําขออนุญาตจัดสงคนหางานไปทํางานตางประเทศ 
     3.  พิจารณาคําขออนุญาตพาลูกจางไปทํางานหรือสงไปฝกงานในตางประเทศ 
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     4.  รับแจงการสงลูกจางไปฝกงานในตางประเทศกรณไีมเกิน 45 วัน 
     5.  รับแจงการเดินทางไปทํางานตางประเทศดวยตนเอง    
      6.  รับแจงการเดินทางไปทํางานตางประเทศของคนหางานที่เดินทางกลับ
ประเทศไทย เปนการชั่วคราว 
     7.  เปนศูนยใหบริการขอมูลแกคนหางานที่จะเดินทางไปทํางานในตางประเทศ 
     8.  รับลงทะเบียนผูที่ประสงคจะไปทํางานตางประเทศ (ศูนยทะเบียน
คนหางาน) 
     9.  กําหนดมาตรฐานการจางงาน   แนวทางการดําเนินการสงเสริมแรงงาน
ไทยไปตางประเทศใหเปนนโยบายของรัฐบาลการเดินทางไปทํางานในตางประเทศ โดยถูกตอง
ตามกฎหมายมี 5 วิธี  1) กรมการจัดหางานเปนผูจัดสง กลาวคือ เมื่อนายจางในตางประเทศ ตองการ
คนหางานไทยไปทํางานก็สามารถ  รองขอใหกรมการจัดหางานประกาศรับสมัครคนหางานใหโดย
นายจางจะเปนผูคัดเลือกในชั้นสุดทายพรอมทั้ง ตกลงทําสัญญาจาง  2)  บริษัทจัดหางานจัดสง 
(จะตองเปนบริษัทที่ไดรับอนุญาตจากกรมการ จัดหางาน) ประสงคจะจัดสงคนงานไปใหนายจาง
ตางประเทศจะตองดําเนินการยื่นคําขอรับสมัครงานเปนการลวงหนา (ตองไดรับอนุญาตจาก
กรมการจัดหางานกอนจึงจะประกาศรับสมัครได)  3)  นายจางในประเทศไทยพาลูกจางของตน ไป
ทํางานตางประเทศ   (ตองไดรับอนุญาตจากอธิบดี  กรมการจัดหางานหรือผูซ่ึงอธิบดีมอบหมาย
กอน)   4)  นายจางในประเทศไทยสงลูกจางของตนไปฝกงานในตางประเทศ  (ตองไดรับอนุญาต
จากอธิบดีกรมการจัดหางานหรือผูซ่ึงอธิบดีมอบหมายกอน)  5)  คนหางานเดินทางไปทํางานใน
ตางประเทศดวยตนเอง ใหแจงอธิบดี  หรือผูที่อธิบดีมอบหมายทราบกอนเดินทางไมนอยกวา 15 วัน 
    1.1.3  การควบคุมการทํางานของคนตางดาว 
    เพื่อดูแล ตรวจสอบและความคุมการทํางานของคนตางดาวในประเทศใหเปนไป 
ตามกฎหมายและเกิดประโยชนแกประเทศไทยมากที่สุด รวมถึงการควบคุมแรงงานตางดาว
หลบหนีเขาเมือง ซ่ึงไดรับการผอนผันใหประกอบอาชีพเปนการชั่วคราว 
     การดําเนินงาน 
     1.  พิจารณาออกใบอนุญาตทํางาน ตออายุใบอนุญาตทํางานเปลี่ยนแปลง
รายการใบอนุญาตทํางาน รับแจงเขา - ออกจากการทํางาน และการขอเขามาดําเนินการขอองคการ
เอกชนตางประเทศในประเทศไทย 
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     2.  จัดประชุมคณะกรรมการพิจารณาการทํางานของคนตางดาว 
     3.  ปรับปรุงพระราชกฤษฎีกากําหนดงานในการหามคนตางดาวทํา 
     4.  ศึกษาวิจัยงานในอาชีพและวิชาชีพหามคนตางดาวทํา 

     5.  ปรับปรุงระเบียบวิธีการคิดคาธรรมเนียมใบอนุญาตทํางาน 
     6.  วางมาตรการจัดระบบ เพือ่ควบคุมการทํางานของแรงงานตางดาวผิด
กฎหมายใหเขามาโดยถูกตองตามกฎหมาย 
     7.  ควบคุม ดูแล และตรวจสอบการทํางานของคนตางดาวใหเปนไปตาม 
กฎหมาย 
    1.1.4  การแนะแนวและสงเสริมการประกอบอาชีพ 
    เพื่อใหนักเรียน นักศึกษา ผูที่อยูในวัยทํางานและผูกําลังเขาสูตลาดแรงงานไดมี
ความรูความสามารถ และทราบความถนัดในการประกอบอาชีพของแตละคน 
     การดําเนินงาน 

     1.  ใหบริการแนะแนวอาชีพแกนักเรียน นักศึกษา และประชาชนทั่วไปเพื่อให
ทราบถึงโลกอาชีพ  การเตรียมตัวกอนเขาสูตลาดแรงงาน ตลอดจนการใหบริการทดสอบความ
พรอมทางอาชีพเพื่อเปนแนวทางในการเลือกศึกษาตอหรือการเลือกประกอบอาชีพใหตรงกับ
บุคลิกภาพ ความถนัดความรูความสามารถและความตองการของตลาดแรงงาน 
     2.  สงเสริมการประกอบอาชีพอิสระแกผูวางงานที่ตองการประกอบอาชีพ 
สวนตัว หรืออาชีพอิสระหรือผูที่ไมสามารถเขาสูการจางงานในระบบเกษตรกรหรือผูที่ไมสามารถ
ทํางานเต็มเวลาตลอดทั้งปผูมีรายไดนอยรวมถึงนักโทษที่ไดรับการปลดปลอย 
     3.  จัดแสดงนทิรรศการการสงเสริมการมีงานทํา / อาชีพ เพื่อเผยแพรขอมูล 
เกี่ยวกับการมีงานทําและอาชีพตามสถานศึกษาและหนวยงานตาง ๆ 
     4.  ผลิตและเผยแพรส่ือตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการแนะแนวอาชพีในรูปแบบของ 
แผนพับ แผนปลิว โปสเตอรวีดีโอเทป 
     5.  ใหบริการศนูยขอมูลอาชีพ 
    1.1.5  คุมครองคนหางาน 
    ทําการคุมครอง และปองกันมิใหคนหางานถูกหลอกหลวง ถูกเอารัดเอาเปรียบจาก บริษัท
จัดหางานและบุคคล รวมถึงการใชมาตรการทางกฎหมายเพื่อปองกันและลงโทษผูหลอกลวงเอารัดเอา
เปรียบคนหางานการดําเนินงาน  
     1.  รับเรื่องราวรองทุกขของคนหางาน ที่ขอความชวยเหลือทั้งในประเทศ และ
ตางประเทศ  
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     2.   การอนุญาตจัดตั้งบริษัทจัดหางาน / สํานักงานจัดหางานเพื่อดาํเนินการจัดหา
งานใหคนหางานทํางานในประเทศและตางประเทศ   
      3.  สืบสวน สอบสวน บุคคลที่มีพฤติกรรมหลอกลวง ตมตุนคนหางานเพื่อ 
ดําเนินคดีตามกฎหมายอยางเฉียบขาด  
  1.2  อํานาจหนาท่ีของสํานักงานจัดหางานจังหวัด 
   สํานักงานจัดหางานจังหวัด  ปฏิบัติภารกิจเกี่ยวกับการสงเสริมการมีงานทําและคุมครอง
คนหางาน โดยการศึกษา วิเคราะหสภาวะตลาดแรงงาน และแนวโนมตลาดแรงงาน เปนศูนยขอมูล
ตลาดแรงงาน รวมทั้งพัฒนาและสงเสริมระบบ การบริหารดานการสงเสริมการมีงานทํา เพื่อให
ประชากรมีงานทําที่เหมาะสมกับความรู ความสามารถและความถนัด ไมถูกหลอกลวง ตลอดจน
ไดรับสิทธิประโยชนที่เหมาะสมและเปนธรรม มีอํานาจหนาที่ ดังนี้ 
    1.2.1  ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการจัดหางานและคุมครอง คนหางาน กฎหมาย
วาดวยการทํางานของคนตางดาว และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 
    1.2.2  วิเคราะหสภาวะตลาดแรงงานและแนวโนมความตองการแรงงานและเปน
ศูนยทะเบียนขอมูลตลาดแรงงาน 
    1.2.3   พัฒนาระบบ รูปแบบ มาตรการ และวิธีการดานการจัดหางาน จัดทําและประสาน 
แผนการปฏิบัติงานของกรมใหสอดคลองกับนโยบายและยุทธศาสตรดานแรงงานของกระทรวง 
รวมทั้งกําหนดมาตรฐานอาชีพและอุตสาหกรรม 
    1.2.4  ใหคําปรึกษา สงเสริม และใหบริการแนะแนวอาชีพตามแนวถนัดใหแก
ประชาชน 
    1.2.5  ปฏิบัติอ่ืนใดตามทีก่ฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรมหรือตามที่ 
กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 
 

 1.3  การใหบริการของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบรีุ 
 สํานักงานจดัหางานจังหวดันนทบุรี  ใหบริการงานตามภารกิจของกรมการจดัหางาน  ดงันี ้
  1.3.1  การบริการจัดหางานในประเทศ  1) จัดหางานใหแกผูวางงานทีห่างานทําและ

ผูที่ตองการเปลี่ยนงาน    2) จัดหางานใหนกัเรียน นิสิต นักศึกษา คนพิการ ผูพนโทษ ทหารที่จะปลด
ประจําการและผูประสบภัยตางๆ  3) จัดหาตําแหนงงานวาง   4) จัดหาคนทํางานใหแกนายจาง/สถาน
ประกอบการ  5) จัดหางานเคลื่อนที่  6) ประสานการเคลื่อนยายแรงงานอยางเปนระบบ  7) จัดงาน
วันนดัพบแรงงาน  8) เผยแพรขอมูลขาวสารตลาดแรงงาน/ตําแหนงงานวาง  9) บริการจัดหางาน
ทาง Internet  
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  1.3.2  การบริหารแรงงานไทยไปตางประเทศ    1) อนุญาตใหผูรับอนุญาตจัดหางาน 
รับสมัคร หรือประกาศรับสมัครคนหางานเปนการลวงหนา   2) จัดสงคนหางานไปทํางานใน
ตางประเทศโดยรัฐ   3) รับแจงการเดินทางไปทํางานตางประเทศดวยตนเอง   4) รับลงทะเบยีนผู
ประสงคจะไปทํางานในตางประเทศ 
  1.3.3  แนะแนวและสงเสริมการประกอบอาชีพ   1)  บริการแนะแนวอาชีพแก 
นักเรียน นักศึกษา ประชาชนทั่วไป ทหารที่จะปลดประจําการผูตองขังที่จะพนโทษ ฯลฯ                
2) บริการทดสอบความพรอมทางอาชีพและทดสอบบุคลิกภาพ  3)จัดงานวันแนะแนวอาชีพ/
มหกรรมอาชีพ   4)  สงเสริมการประกอบอาชีพอิสระ 5) สัมมนาครูแนะแนวในสถาบันการศึกษา  
6) บริการใหคําแนะนําปรึกษา/บริการขอมูลขาวสารตลาดแรงงาน ณ ศูนยขอมูลอาชีพ  
  1.3.4  การคุมครองคนหางาน  1)   การอนุญาตจัดตั้งบริษัทจัดหางานสําน ักงานจัดหา
งาน  สืบสวน สอบสวน  พฤติกรรมบุคคลที่หลอกลวงคนหางาน เพื่อดําเนินการตามกฎหมายอยาง
เฉียบขาด  2) การจดทะเบียนลูกจาง/ตัวแทนจัดหางาน   3)  รับเรื่องราวรองทุกขของคนหางานที่    
ขอความชวยเหลือทั้งในประเทศและตางประเทศ 
  1.3.5  การควบคุมการทํางานของคนตางดาว 1)  การขอรับใบอนุญาตทํางานของคน
ตางดาว และตออายุใบอนุญาตทํางานของคนตางดาว   2)  การขอรับใบแทนอนุญาตทํางาน/เปลี่ยนการ
ทํางานหรือเปลี่ยนทองที ่ 3)  ควบคุมตรวจสอบการทํางานของคนตางดาว และสถานประกอบการให
เปนไปตามกฎหมาย  
  1.3.6  รับขึ้นทะเบียนขอรับประโยชนทดแทนกรณวีางงาน 
   รับขึ้นทะเบียนขอรับสิทธิประโยชนทดแทนกรณวีางงาน  สําหรับผูวางงาน  
กรณีลาออก  หรือถูกไลออก  ตามแตกรณ ี
 1.4  กระบวนการใหบริการของสํานักงานจัดหางานจงัหวัดนนทบุรี  
  1.4.1  ขั้นตอนการใหบริการจัดหางานในประเทศ    
   1.  การรับสมัครงาน ติดตอ  จุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิว  จากนั้นไปยัง
จุดบริการ   เจาหนาที่กลาวตอนรับและรับแจงความตองการหางานทําจากคนหางานและสอบถาม
วาเปนคนหางานใหม  หรือคนหางานเกา 
  คนหางานใหม  หมายถึง  คนหางานทีไ่มเคยลงทะเบียนสมัครงานกับหนวยงานของ
กรมการจัดหางาน 
  คนหางานเกา    หมายถึง  คนหางานที่เคยลงทะเบียนสมคัรงานกับหนวยงานของ
กรมการจัดหางานแลว 
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กรณีเปนคนหางานใหม 
1.  ตรวจสอบหลักฐานการสมัครงานเบื้องตน  หากมีหลักฐานโดยเฉพาะบัตร

ประจําตัวประชาชนใหมอบแบบขึ้นทะเบียนหางานใหคนหางานไปกรอกรายละเอียดและแจงให
สงคืนแกเจาหนาที่เมื่อกรอกขอมูลเรียบรอยแลว 

2.  เมื่อเจาหนาที่ไดรับใบลงทะเบียนสมัครงานและเอกสารคืนจากคนหางานแลว  
ใหตรวจสอบ   ความถูกตองตามคําอธิบาย  เร่ือง “การเขียนและการตรวจสอบแบบลงทะเบียน     
หางาน”   

3.  เมื่อเจาหนาที่ตรวจสอบความถูกตองของแบบลงทะเบียนหางานแลว เจาหนาที่จะ
บันทึกขอมูล  ประวัตคินหางานในระบบคอมพิวเตอร กรณีใหบริการดวยระบบคอมพิวเตอร 
ออนไลน (online ) และใหคนหางานเลือกตําแหนงงาน พรอมทั้งใหคาํแนะนําเบื้องตนในการเตรยีม
ความพรอมกอนสงตัวไปพบนายจาง เชน ใหคําแนะนําเรื่องการแตงกาย การเตรียมเอกสาร เปนตน 

กรณีเปนคนหางานเกา 
1.  ขอดูบัตรประจําตัวประชาชน  พรอมสอบถามวามีการเปลี่ยนแปลงประวัติ

หรือไม เชน  ที่อยูที่ติดตอได  ตําแหนงงานที่ตองการ  การศึกษา  เปนตน 
2.  กรณีไมมกีารเปลี่ยนแปลงประวัติ ใหคนหางาน/เลือกตําแหนงงาน  
3.  กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงประวัติ  ใหเจาหนาที่มอบใบเปลี่ยนแปลงประวัติตาม

แบบใบเปลี่ยนแปลงประวัติ  ใหคนหางานกรอกรายละเอียด  เมื่อคนหางานกรอกเสร็จเรียบรอยแลว  
ใหยื่นพรอมบัตรประจําตวัประชาชนใหเจาหนาที่  เพื่อบันทึกการแกไขขอมูลในระบบคอมพิวเตอร 
(หากใชระบบ online) 

4.  แจงใหคนหางานคัดเลือกตําแหนงงาน จากประกาศตาํแหนงงานวางหรือจาก
เว็บไซตสํานักงานจัดหางานจังหวดันนทบรีุ หรือเลือกตําแหนงจากระบบคอมพิวเตอร online 
แลวแตกรณ ี 

2.  การขึ้นทะเบียนหางาน 
ติดตอจุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิว  จากนั้นไปยังจดุบริการ   เจาหนาที่กลาว

ตอนรับ  จากนั้นใหผูขึ้นทะเบียนหางานกรอกเอกสารใหครบถวน 
1.  เจาหนาที่ตรวจสอบการเขียนแบบขึน้ทะเบียนหางานของคนหางานวามีการ 

กรอกขอความไวอยางถูกตอง ครบถวน และสามารถอานไดอยางชัดเจน 
2.  เจาหนาที่ตรวจสอบเอกสารหลักฐานการสมัครงาน   ของคนหางานใหถูกตอง 

ตรงกับที่เขียนไวในแบบขึ้นทะเบียนหางานที่สําคัญไดแก 1) บัตรประจําตวัประชาชน ตรวจสอบเกี่ยวกบั
เลขที่ บัตรประชาชน      
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13 หลัก ช่ือ – นามสกุล วัน เดือน ปเกิด   2)  หลักฐานการศึกษา ตรวจสอบชื่อสถาบันการศึกษา 
แผนกหรือสาขา  ปที่เรียน เกรดเฉลี่ย ใหตรงกับหลักฐานที่คนหางานนํามา ใบรับรองการผานงาน 
ตรวจสอบเกี่ยวกับประวัติการทํางาน (ถามี)  3)  หลักฐานทางการทหารและใบผานทหาร ใบเปลี่ยน
ช่ือ-สกุล ใบผาน   การทดสอบฝมือแรงงานจากหนวยงานที่รัฐบาลรับรอง ตรวจสอบเกี่ยวกับ
สถานภาพทางทหารและการฝกอบรมหรือการเปลี่ยนชื่อกรณีช่ือแตกตางจากบัตรประชาชน (ถามี) 

4.  กรณีคนพิการ ใหตรวจสอบทะเบียนคนพิการดวยวาเลขที่ทะเบียน คนพิการที่
เขียนไวถูกตองครบถวนหรือไม (ถามี) 

5. ตรวจสอบรูปถายวาเปนบคุคลคนเดียวกนัหรือไม (ถามี) 
1.   เมื่อรับแบบขึ้นทะเบยีนหางานจากผูหางานแลว  เจาหนาที่ทําการบันทึก / 

จัดเก็บขอมูล  โดยระบุรหัสอางอิงใหถูกตองเพื่อสะดวกตอการจัดเก็บขอมูล (กรณีใหบริการดวย
ระบบ online) 
 3.   การขึ้นทะเบียนผูประกันตนกรณวีางงาน 
 ติดตอจุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิวจากนั้นไปยังจุดบริการ   เจาหนาที่กลาว
ตอนรับอธิบายข้ันตอนการเขารับบริการ  1)  ตรวจสอบเอกสารใหครบถวน  ดังนี้  บัตรประจําตัว
ประชาชนพรอมสําเนา  หนังสือรับรองการออกจากงาน (ถามี)  สําเนาสมุดบัญชีเงินฝากธนาคาร
ประเภทออมทรัพย หนาที่มีช่ือผูประกันตนและเลขที่บัญชี  (กรุงไทย  กรุงศรีอยุธยา  กรุงเทพ  ไทย
พาณิชย  ทหารไทย  กสิกรไทย  แหงใดแหงหนึ่ง)   รูปถายขนาด 1 นิ้ว จํานวน 1 รูป (ถามี)     2)  รับ
แบบขึ้นทะเบียนหางาน  และแบบคําขอรับประโยชนทดแทนกรณีวางงาน  หรือ ปร้ินซ แบบขึ้น
ทะเบียนหางาน  และแบบคําขอรับประโยชนทดแทน   3)  กรอกรายละเอียดในแบบตามขอ  2  
พรอมแนบเอกสารตามขอ 1  ใหเจาหนาที่ ตรวจสอบ 
               4.  รับบริการจัดหางาน / ประสานสงฝกฝมือแรงงาน และนดัรายงานตวั 
  1.4.2  ขั้นตอนการใหบริการแรงงานไทยไปตางประเทศ  
   ติดตอ  จุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิว  จากนั้นไปยังจุดบริการ   เจาหนาที่กลาว
ตอนรับและใหบริการดังนี้ 

1)  ลงทะเบียนคนหางานไปทํางานตางประเทศ   2) รับแจงการเดินทางไปทํางาน 
ตางประเทศ    3)  รับแจงการเดินทางกลับไปทํางานตางประเทศ   4)รับแจงการสงลูกจางไปฝกงาน/
ทํางานตางประเทศ    5)  รับแจงการสงลูกจางไปฝกงานและนายจางพาลูกจางไปทํางานตางประเทศ 
 1.4.3  ขั้นตอนการใหบริการการควบคุมการทํางานคนตางดาว  
 ติดตอ  จุดประชาสัมพันธ เพื่อรับบัตรคิว  จากนั้นไปยังจุดบริการ   เจาหนาที่กลาว
ตอนรับและใหบริการโดยตรวจสอบเอกสารใหพรอม  ควรนําเอกสารที่มีอยูทุกฉบับสําหรับ
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นายจาง  1  ราย  ตอ  1  ชุด  พรอมดวยเอกสารสําหรับลูกจางแตละคน  กรณีตองการเปลี่ยนนายจาง
ตองดําเนินการใหแลวเสร็จกอนหลังจากเปลี่ยนนายจางเรียบรอยแลว  จึงจะดําเนินการตอ
ใบอนุญาตทํางานตามปกติ 
 

 1.5  นโยบายการบริหารงานของสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี 
 เนื่องจากหนวยงานสํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรีเปนหนวยงานบริการภาครัฐ
ใหบริการงานและอาชีพเปนหลัก  ตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการประชาชนใหเขาถึง
แหลงขอมูลงานและอาชีพมากที่สุด  จึงมีนโยบายใหเจาหนาที่สับเปลี่ยนหมุนเวียนกันปฏิบัติงาน  
ณ  จุดบริการ  เปนระยะเวลา  6  เดือนตอการสับเปลี่ยน  1  คร้ัง (สํานักงานจัดหางานจังหวัด
นนทบุรี. 2549 : 43)  และมีหัวหนางานคอยดูแลอยางใกลชิด  เพื่อใหเจาหนาที่ในสํานักงานมีทักษะ
ในการทํางานและสามารถใหบริการประชาชนไดทุกจุดบริการ  นอกจากนี้มีการประชุมสรุปการ
ทํางานเปนประจําทุกเดือน (สํานักงานจัดหางานจังหวัดนนทบุรี. 2550 : 25)  เพื่อรับทราบนโยบาย
ตลอดจนพูดคุยเพื่อหาทางแกไขปญหาตางๆที่เกิดขึ้น 
  

2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
                ความพึงพอใจหรือความพอใจ  ไดมีผูใหความหมายไวหลายทาน  ดังนี้ 
 ตามพจนานุกรมไทยฉบับใหม   (เธียรชัย  เอี่ยมวรเมธ.  2544 : 750)  ไดใหความหมาย 
คําวา  พอใจ หมายถึง รูสึกวาพอ ชอบใจ สมใจ จุใจ 
 สมจิต  กาหาวงศ  (2540 : 30)  สรุปไววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความพึงพอใจเปน
ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดหรือความรูสึกที่บุคคลไดรับการตอบสนองในสิ่งที่
ตองการ 
 วาริธร  ประวัติวงศ  (2545 : 10)  กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกของบุคคล
ในทางบวกตอส่ิงที่ไดรับการตอบสนองตามความตองการไดรับการตอนสนองหรือบรรลุ
จุดมุงหมายในสิ่งที่ตองการและความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือ
จุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการตอการดูแลที่ไดรับจากผู
ใหบริการและจัดเปนเกณฑดานผลลัพธ  ทําใหผูใหบริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการ
บริการ  เปนการประเมินคุณภาพของการบริการและบงชี้ถึงความสําเรจ็ของงานบริการ 
 โวลแมน (Wolman.  1979  อางอิงจาก  วฤทธิ์  สารฤทธิคาม. 2548 : 31)  กลาววา  ความ
พึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึก (Filling)  มคีวามสุขเมื่อคนเราไดรับความสําเร็จตามจดุหมาย (Goal)  
ความตองการ (Want)  หรือแรงจูงใจ (Motivation)   
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 มูลลินส (วฤทธิ์  สารฤทธิคาม.  2548 : 31 ; อางอิงจาก Mulline. 1985. Wikipedia, the free 
encyclopedia. P. 55 )  กลาววา  ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ  หลายๆ ดาน  
เปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความรูสึก ของบุคคลที่ประสบความสําเร็จในงาน  ทั้งดาน
ปริมาณและคุณภาพเกิดจากมนุษยมีแรงผลักดันบางประการในตนเอง  และพยายามจะบรรลุ
เปาหมายบางอยางเพื่อที่จะสนองความตองการหรือความคาดหวังที่มีอยู  และเมื่อบรรลุเปาหมาย
นั้นแลวจะเกิดความพึงพอใจเปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตนเปนกระบวนการหมุนเวียนตอไป 
 
 
 
  
 
 
  
 

 
ภาพประกอบ  2  แผนภาพความสัมพันธสภาพภายในกับความรูสึกของบุคคล 

 
ที่มา :  วฤทธิ์  สารฤทธิคาม.  2548 : 31 
 

วูม (สันติ  รักทรัพย และคณะ. 2458 : 4 ; อางอิงจาก Vroom. 1994.  Work and motivation. P. 95)  
กลาววา ทัศนะและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกนัได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผล
ที่ไดจากการทีบุ่คคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น  ทัศนคตดิานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจ
ในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 

โทมัส (สันติ  รักทรัพย และคณะ. 2548 : 4 ; อางอิงจาก Thomas. 1995. Consumer beharior.  
P. 45)  ไดใหแนวคิดความพึงพอใจไววาการวัดความความพึงพอใจเปนวิธีการหนึ่งที่ใชกันอยูเพื่อให
ทราบผลของการใหบริการ ที่ดีเลิศ ที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ เปนสิ่งที่บริษัทเชื่อวามีคุณคาและควรให
ความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการใหบริการดานสุขภาพ ผูบริหารขององคกร
ตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและไดผลดีอยางตอเนื่อง ดังนั้น 
การสํารวจความ พึงพอใจของผูปวย จึงเปนเครื่องมือสําคัญในการบริหารจัดการดานบริการดูแล
สุขภาพ 

ความตองการหรือความคาดหวัง แรงผลักดัน 
(พฤติกรรม/การกระทํา) 

เปาหมาย 

ความพอใจ(ผลสะทอนกลับ) 
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  จากความหมายความพึงพอใจขางตนสามารถสรุปไดวา  ความพึงพอใจ  คือ  ความรูสึก
เปนสุขหรือยินดีที่ไดรับการตอบสนองความตองการ  ความพึงพอใจเปนสิ่งที่กําหนดพฤติกรรมที่
จะแสดงออกของบุคคลตอกิจกรรมตางๆ  ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น 

2.2 แนวคิดความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 ความพึงพอใจตอการใหบริการนักวิชาการไดกลาวถึงความพงึพอใจตอการ

ใหบริการไว  ดังนี ้
 ความพึงพอใจตอการใหบริการควรจะพิจารณาจากสิ่งตางๆ ตอไปนี้ (กรองแกว  โคตรภเูวยีง. 
2543 : 56-57)  
  1  การใหบริการอยางสม่ําเสมอภาค (Equity  Service)  คือ การบริการที่มีความยุติธรรม
เสมอภาคและเสมอหนา 
  2    การบริการรวดเร็วตอเวลา (Timely  Service)  คือ การใหบริการตามลักษณะความจําเปนรีบดวน 
  3   การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample  Service)  คือ ความพึงพอใจในดานสถานที่  
บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ 
  4   การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous  Service)   
  5.  การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive  Service)  คือ การพัฒนา งานบริการ
ดานปริมาณและคุณภาพ  ใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 

พาราเซอแมน แอนดเบอรี่ (Parasurman and Barry. 1990)  กลาววา  การบริการที่ประสบ
ความสําเร็จจะตองประกอบ ดวยคณุสมบัตสํิาคัญตาง ๆ เหลานี้คือ 
  1. ความเชื่อถือได ( Reliability) ประกอบดวย   ความสม่ําเสมอ ( Consistency)  ความพึ่งพาได  
( Dependability)    
 2. การตอบสนอง  (Responsive) ประกอบดวย  ความเต็มใจที่จะใหบริการ  ความพรอมที่
จะใหบริการและการอุทิศเวลา  มีการติดตออยางตอเนื่อง  ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี 
     3. ความสามารถ ( Competence) ประกอบดวย  สามารถในการใหบริการ  สามารถใน
การสื่อสาร  สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ   
 4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย  ผูใชบริการรับบริการไดสะดวกขั้นตอนไม
ควรมากจนซับซอนเกินไป   ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับ
ผูใชบริการ  อยูในสถานที่ทีผู่ใชบริการติดตอไดสะดวก   
 5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย  การแสดงความสภุาพตอผูใชบริการ 5 ให
การตอนรับที่เหมาะสม   ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี    
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   6.   การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
  6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
   7. ความซื่อสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ (Credibility) ซ่ึง
พิจารณาจาก ช่ือของบริษัท ช่ือเสียงของบริษัท ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา 
เปนตน 
   8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชนเครื่องมือ อุปกรณ 
   9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย   การเรียนรูผูใชบริการ  การใหคําแนะนํา
และเอาใจใสแกผูใชบริการ  การใหความสนใจแกผูใชบริการ 
 10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibles) ประกอบดวย  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอม
สําหรับใหบริการ  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ  การจัดบริการสถานที่
ใหสวยงาม สะอาด 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจตอการใหบริการ คือ ความพอใจหลังจากการไดรับบริการดวย
ความเสมอภาคอยางรวดเรว็และถูกตอง วัสดุอุปกรณมคีวามพรอมใหบริการ รวมทั้งเจาหนาทีใ่ห 
บริการอยางกระตือรือรน  ใชวาจาสุภาพออนโยน  

องคประกอบของความพึงพอใจในการใหบริการ  ( มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2545 : 
25-26)   ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการเปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควร
จะไดรับและสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่งซึ่งระดับ
ของความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันทั้งนี้ความพึงพอใจในการ
บริการจะประกอบ ดวยองคประกอบ  2  ประการคือ  

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลติภัณฑบริการ 
ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑที่ไดรับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการ

แตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด 
2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ 

ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการของผูใหบริการมีความ
เหมาะสมมากนอยเพยีงใด  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออก
ของผูใชบริการตามบทบาทหนาที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับ 
บริการในดานความรับผิดชอบตองานการใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ 
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จะเห็นไดวาความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของ
การบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการให
วงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการซึ่งถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการ
หรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาว ยอม
นํามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเปนไปในทางตรงกันขาม  การรับรูส่ิงที่ผูรับบริการ  
ไดรับความจริงไมตรงกันกับการรับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง  ผูบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจ
ตอผลิตภัณฑบริการและการนําเสนอบริการนั้นได 
          วงจรการใหบริการ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2545 : 41-42)   เปนกระบวนการ
ที่เกิดขึ้นอยางเปนระบบ  มีขั้นตอนและองคประกอบเชนเดียวกับกิจกรรมอื่น  โดยเริ่มจากผูรับ 
บริการมีความตองการการบริการ (ปจจัยนําเขา)   และความตองการนี้ จะเปนแรงกระตุนใหผูรับ 
บริการแสวงหาการบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของตนได  ดังนั้นจึงเกิดการ
ปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ในการที่ผูรับบริการจะแสดงความตองการออกมา 
เพื่อที่ผูใหบริการเกิดการรับรู และมีการดําเนินการในอันที่จะสนองตอบความตองการนั้น (กระบวน 
การใหบริการ)   จนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ (ปจจัยนําออก)    สงผลกระทบตอความรูสึกของ
ผูรับบริการ ซ่ึงอาจเปนทางบวกหรือลบก็ได  ขึ้นอยูกับความตองการของผูรับบริการที่ถูกตอบสนอง 
จะเปนไปตามความคาดหวังไดมากนอยเพียงใด  (ขอมูลยอนกลับ)  โดยทั่วไปมักใชเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการ ที่ตองคํานึงถึงคุณลักษณะที่ผูรับบริการคาดหวัง  หากองคกรใด
ตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใชเปนแรงจูงใจใหผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจและติดใจที่จะใชบริการ  จําเปนตองทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบริการทุกฝาย  อีกทั้งมี
การพัฒนากลยุทธในการบริการตามแผนนโยบายการบริการที่วางไวและคํานึงถึงคุณลักษณะ
ดังกลาว 10 ประการดังตอไปนี้  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2545 :  58)  

1. ลักษณะของการบริการ (appearance)  หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตอง 
ไดในการบริการ เชน  การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตาง ๆ    เอกสารสิ่งพิมพ
หรือส่ือตาง ๆ ที่ใชติดตอส่ือสาร เปนตน  

2. ความไววางใจ (reliability)  หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ 
บริการ ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง  

3. ความกระตือรือรน (responsiveness)  หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะ 
ชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการทันทีทันใด  

4. ความเชี่ยวชาญ (competence)  หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน 
บริการที่รับผิดชอบอยางมปีระสิทธิภาพ  
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5. ความมีอัธยาศยันบนอม (courtesy)  หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพออนนอม 
เปนกันเอง  รูจกัใหเกียรติผูอ่ืน   จริงใจ  มีน้าํใจ     และเปนมิตรของผูปฏิบัติงาน บริการ     โดยเฉพาะ
ผูปฏิบัติงานที่จะตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ  

6. ความนาเชื่อถือ (creditability)  หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่น 
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ  

7. ความปลอดภยั (security)  หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย  ความเสีย่งภยัและ 
ปญหาตาง ๆ  

8. การเขาถึงบริการ (access)  หมายถึง  การตดิตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม 
ยุงยาก  

9. การติดตอส่ือสาร (communication)  หมายถึง  ความสามารถในการสราง 
ความสัมพันธและสื่อความหมายไดชัดเจน  ใชภาษาที่เขาใจงายและรบัฟงผูใชบริการ  

10. ความเขาใจลกูคา (understanding of customer)  หมายถึง  ความพยายามในการ 
คนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา  รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการดังกลาว  
    สรุปไดวา  ความพึงพอใจในการบริการเกิดขึ้นในกระบวนการบริการที่เปนระบบ
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่
ผูรับบริการคาดหวัง 
  ชูวงศ   ฉายะบุตร  (สุดารัตน  เชื่องสุวรรณ. 2548 : 13 ; อางอิงจาก  ชูวงศ   ฉายะบุตร. 2539 . แนว
ทางการบริหารและการบริการของฝายปกครอง.  หนา 125) กลาววาความพึงพอใจของประชาชน
เกิดขึ้นไดจากองคประกอบตางๆ ดังนี้ 

 1.  ความถูกตองของเอกสาร ผูใหบริการเขียนอยางถูกตอง ลายมือสวยงาม 
 2. ระยะเวลาการรอรับบริการ การลดขั้นตอนใหงาย ใชเวลานอยและการจัดลําดับ
กอนหลังอยางยุติธรรม และใหบริการอยางตอเนื่องรวดเร็ว 
 3. ความสะดวกดานประชาสัมพันธ ใหประชาชนทราบวาตองนําหลักฐานใดมาบางและ
มีปายบอกงานที่ชัดเจน 

 4.   บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ พูดจาไพเราะ ออนหวาน ยิ้มแยมแจมใส 
 5.  ความสะดวกจากอาคาร สถานที่ จัดที่นั่งรอ ชองทางเดิน แสงสวาง มีบริการน้ําดื่ม 

 6.  วิธีปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตองมีความกระตือรือรน  
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พิชาย  สกุล   (นายสันติ  รักทรัพย. 2548 : 5-6 ; อางอิงจาก  พิชาย สกุล. 2537. ตลาดตรา
สารหนี้. หนา 18) ไดเสนอปจจัยที่มีความเกี่ยวของและเปนสาเหตุที่ทาํใหผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจหรือไมพอใจตอการรบับริการ ประกอบดวย 

1.  ตัวแปรดานระบบการใหบริการ 
2.  ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ 
3.  ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

 โดยที่ความพงึพอใจเกดิจากตัวแปรทั้งสามที่ปฏิสัมพันธในเชิงภาพรวมและกอความรูสึก
สะทอนออกมา รายละเอียดของตัวแปร 3 ดาน มีดังนี ้

 1. ตัวแปรดานระบบการใหบริการ หมายถึง องคประกอบและโครงขายที่สัมพันธกนัของ
กิจกรรมบริการตาง ๆ ตัวช้ีวดัสาเหตุดานนีไ้ดแก  

    1.1  ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ ซ่ึงจะดูความยากงาย และความมาก
นอยของเงื่อนไข ที่จะทําใหเกิดสิทธิในการรับบริการ เชน การทําบัตรประจําตัวผูปวย จะตองมี
เงื่อนไขอะไรบาง หรือการทําบัตรสงเคราะหรักษาฟรี มีเงื่อนไขอะไรบาง เปนตน หากเงื่อนไขมี
นอยและทํางาย โอกาสที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจก็มีสูง 

    1.2  ความทั่วถึงของบริการที่ให จะพิจารณาปริมาณของบริการที่ใหนั้นมีความ
ครอบคลุมพื้นที่และ/หรือกลุมบุคคลตาง ๆ ไดอยางทั่วถึง เชน การทําบัตรสุขภาพของโรงพยาบาล 
ทําใหครบทุกหมูบานหรือไม เปนตน 

    1.3  การมีคุณคาใชสอยของบริการที่ไดรับ จะพิจารณาผลลัพธของบริการ (outcome 
of service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทายของการดําเนินการนั้น ๆ วามีคุณคาใชสอย หรือ
ประโยชนตอผูใชบริการมากนอยเพียงใด เชนการจายยาในโรงพยาบาล คุณคาผลลัพธคือ ยา
สามารถบรรเทาใหทุเลาหรือหายจากโรคที่ควรหายได 

  1.4 ความคุมคายุติธรรม ในราคาของระบบบริการที่ให หมายถึงความรูสึกเหมาะสม
คุมคาของจํานวนคาใชจายที่เรียกเก็บ เชน คาหองของโรงพยาบาล คาถายภาพรังสี เปนตน 

  1.5  ความกาวหนาและพัฒนาของระบบบริการ ที่ใหเมื่อเปรียบเทียบกับอดีตวาดีขึ้น
ในเชิงปริมาณ และคุณภาพมากนอยขนาดไหน เชน การนําระบบคอมพิวเตอรมาใชในงานเวช
ระเบียน สามารถเก็บรักษาทะเบียนผูรับบริการไดมากขึ้น ถูกตองมากขึ้นและมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการมากขึ้น 

 2. ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ ซ่ึงก็คือ ขั้นตอนตาง ๆ ของการบริการที่ดีตอเนื่อง 
ตั้งแตเร่ิมตนของทางเดินของงาน (initial work flow) จนถึงขั้นสุดทายของทางเดินของงาน (final 
flow)  ตัวช้ีวัดในเรื่องนี้ประกอบดวย  
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  2.1  ความสะดวกในการขอรบับริการ ไดแกความยากงายในการขอรับบริการ 
  2.2  ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบริการ ไดแก ความมากนอยของจํานวน

ขั้นตอนและความรวดเร็วของการดําเนินงานในขั้นตอนตาง ๆ 
  2.3  ความสม่ําเสมอตอเนื่องของการบริการที่ใหไดแก ความคงเสนคงวา ของบริการ

ที่ใหชนิดตอเนื่องตลอดเวลา 
  2.4  ความปลอดภัยของบรกิารที่ให ไดแก อันตรายที่เกดิจากกระบวนการใหบริการ 
 3. ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ซ่ึงไดแก เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกจิกรรมตาง ๆ 

ของโรงพยาบาล ตัวช้ีวัดประกอบไปดวย 
  3.1  ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่ หมายถึงความสนใจและตั้งใจในงานบริการ 
  3.2 ความเสมอภาคของบริการที่ให หมายถึง การใหบริการตอประชาชนผูรับบริการ

อยางเทาเทยีมกัน ไมลําเอียงเลือกที่รักมักทีชั่ง 
  3.3  การมีบุคลิกทาทีและมารยาทในการบริการ หมายถึงการแสดงออกทางสีหนา 

ทาทาง และคําพูดตอผูรับบริการ 
  3.4  ความซื่อสัตยสุจริต ความซื่อสัตยสุจริตของผูใหบริการ หมายถึง ความไวเนื้อเชือ่

ใจได และตรงตอหนาที่ของการใหบริการ  
 สรุปไดวา  ความพึงพอใจจากการใหบริการขึ้นอยูกับลักษณะการใหบริการที่ตอบสนอง
ความตองการบุคคลอาจไดรับความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน ซ่ึงเปนความรูสึกที่แสดง
ออกมา  เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการเปนการประเมินความรูสึกของผูใชบริการตอการ
จัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง     
 2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 นักวิชาการหลายทานไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการบริการทางดานความหมาย ลักษณะ
งานบริการ และองคประกอบของงานบริการ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 สมชาย  กิจบรรยง  (ศิริกัญญา  กระจายศรี. 2549 : 29 ; อางอิงจาก  สมชาย  กิจบรรยง.2543
การบริหารงานบุคคล. หนา 11)  ไดเสนอแนวคิดของการบริการไววา การบริการเปนกระบวนการ
ของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน การบริการมีความหมายโดยรวมคือ 
 1.  การชวยเหลือ หรืออนุเคราะห หรือใหความสะดวก 
 2.  กิจกรรมทีท่ําเพื่อผูอ่ืน ตามหนาที่การงาน 
 การบริการที่ด ีควรจะตองรูและเขาใจในเรือ่ง 

1.   รูจักตนเอง ในงานและหนาที่ คือจะตองรูจักบทบาทของตนในองคกรสมัยใหม 
2.   รูจักลูกคา ผูติดตอ และความตองการ 
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3.   รูจักธรรมชาติ หรือลักษณะของงานบริการ 
4.   รูวิธีการทํางานใหเกิดประสิทธิภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจ 

 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล  (ศิริกัญญา  กระจายศรี. 2549 : 30 ; อางอิงจาก  ดลยา วุฒิวิวัฒนกุล.  2544
ความพึงพอใจการทํางานและพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน. หนา 32) ไดสรุปความหมาย
ของการบริการไววา  การบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปน
ความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผู
มาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตองพรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู 
ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความ
ตองการนั้น 

มิลเลท Millet. (  ศิริกัญญา  กระจายศรี. 2549 : 30 ; อางอิงจาก  มิลเลท Millet. 1954.
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรับบริการกรณีศึกษา. หนา 25) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจในการใหบริการ หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการโดยการ
พิจารณาจากองคประกอบ  5 ดาน  ดังนี้คือ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค  หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐที่มี
ฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันใน
แงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการอยางทันเวลา  หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมีประสิทธิภาพเลย
ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวน
การใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา
จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความ
ไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะให
หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ
และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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 บริการมีลักษณะที่สําคัญ  4  ลักษณะ ดังนี้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2538 : 42) 

1. ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก
ไดกอนซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูรับบริการ ผูรับบริการมักวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ
และประโยชนที่จะไดรับเพื่อสรางความมั่นใจในสถานที่ บุคคล เครื่องมือ วัสดุในการติดตอส่ือสาร 
สัญลักษณและราคา ซ่ึงเปนสิ่งที่ผูขายตองจัดหาเพื่อใหผูรับบริการตัดสินใจเร็วข้ึน 

1.1  สถานที่  (Place)  ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ 
เชนธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มี
บรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ  

1.2  บุคคล(People)  พนักงานตองแตงตัวเหมาะสมบุคลิกดี หนาตายิ้มแยมแจมใส 
พูดไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความนาเชื่อมั่นวาบริการที่ซ้ือจะดีดวย 

1.3  เครื่องมือ  (Equipment)  อุปกรณสํานักงานตองทันสมัย ใหบริการที่รวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ   

1.4  วัสดุส่ือสาร  (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของผูรับบริการ 

1.5  สัญลักษณ (Symbols)  คือช่ือ หรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการ 
เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอ  

1.6  ราคา  (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการผูรับบริการไดหนึ่งราย เนื่องจาก
ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนไดเพราะตองผลิตและบรโิภค
ในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดของเวลา กลยุทธการใหบริการเพื่อแกไขปญหา
ขอจํากัดเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็วเพื่อใหบริการไดมากขึ้น หรือ
จัดลูกคาในกลุมเล็กแทนการใหบริการเดี่ยว หรือใชเครื่องมือตางๆ เขาชวย   

3.  ไมแนนอน  (Variability)  ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูใหบริการเปน
ใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหนและอยางไร โดยในครั้งแรกผูรับบริการมักจะรูสึกถึงความไม
แนนอนในการบริการและสอบถามจากผูอ่ืนกอนเลือกรับบริการ โดยในแงของผ ู ใหบริการจะตองมี
การควบคุมคุณภาพทําได 2 ขั้นตอนคือ 



 

 

25

3.1  ตรวจสอบ  คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ  โดยเฉพาะธุรกิจสายการบิน โรงแรมและธนาคาร  ตองเนนในดานการ
ฝกอบรมในการบริการใหดีขึ้น 

3.2 ตองสรางความพอใจใหผ ู รับบริการ  โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนําและ
ขอเสนอแนะ การสํารวจขอมูลผูรับบริการและการเปรียบเทียบ  ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไข
ปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะ
ไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือบริการไมทันหรือไมมี
ผูรับบริการ 
 สรุปไดวา  ลักษณะของบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น จึงไมอาจบงบอกไดวาสิ่งไหน
คุณภาพไมดี  บริการไมอาจตรวจสอบคุณภาพเหมือนสินคาได  ดังนั้นการควบคุมคุณภาพของ
บริการจึงเปนเรื่องที่ลึกซึ้งและสําคัญกวาอุตสาหกรรมการผลิต โดยงานบริการจะมีคุณภาพไดก็
ตอเมื่อองคกรมีการจัดทํารายงานที่เปนระบบ แบบแผนและมีขอมูลที่ทันสมัยอยูตลอดเวลา  

องคประกอบของงานบริการประกอบไปดวย (ณัฐศุลี  รุงโรจนวณิชย.  2543 : 15)  
1. คุณภาพของทรัพยากร   ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของ

ผูรับบริการและมีคุณภาพดี 
2. คุณภาพของบุคลากรใหบริการ  ตองมีความรอบรูในงานบริการเปนอยางดี 
3. การสื่อสาร  ตองสื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี ทั้งการใชภาษาและ

สัญลักษณ 
ปรัชญา  เวสารัชช (2540 : 6) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไววา พฤติกรรมและ

วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 

1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ  
1.1  รูปรางหนาตา สีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง

ใหปรากฏตอหนาผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
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1.2  เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อผาปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 

1.3  การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 

 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตอง
พัฒนาการพูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้น
หนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและ
การสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการ
ซักถามความตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 

สรุปไดวา การบริการ  เปนกระบวนการที่ผูใหบริการทํากิจกรรมอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยผูบริการจะเปนผูสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ  
พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความ
ประทับใจในการบริการประชาชน 
                 ชูวงศ   ฉายะบตุร  (สุดารัตน  เชื่องสุวรรณ  2548 : 5 -7 ; อางอิงจาก ชูวงศ   ฉายะบุตร. 2539.
แนวทางการบริหารและการบริการของฝายปกครอง.  หนา  120)  ไดเสนอหลักการใหบริการในการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา  จะตองเปนตามหลักการ 
               1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย  การบริการของรัฐ
ในเชิงรับจะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน  และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ
ดังนี้คือ 
  1.1  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวาตนมหีนาที่ที่จะตองจดับริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 
 

  1.2  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใหดุลพินิจของขาราชการ  มักเปนไปเพื่อ
สงวนอํานาจในการใชดุลพนิจของหนวยงาน  หรือปกปองตัวขาราชการเอง  มีลักษณะที่เนนการ
ควบคุมมากกวาการสงเสริม  การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ  เปนจํานวนมาก
และตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน  ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
  1.3  จากการที่เขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ  และมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน  ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ
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ของเจาขุนมูลนาย  ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนิน
ความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ  เชน  ความไมเต็มใจ
ที่จะใหบริการ  รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง  เปนตน 
                      ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็  คือ  การมุงประโยชนของ
ประชาชนผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ  และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปน
สําคัญ  ซ่ึงมีลักษณะดังนี้คือ  1)  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาทีที่ตอง
ดําเนินการอยางตอเนื่องโดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับ
บริการทุกคน  2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิ์ประโยชน
ของผูรับบริการเปนหลัก  โดยพยายามใหผูบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวดและ
รวดเร็ว  3)  ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรี  เทาเทียม  กับตน  มีสิทธิที่
จะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
                 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ  สังคมปจจุบัน  เปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  
อยางรวดเร็ว  และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลาในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือ  ความลาชา  ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการ
บริหารราชการเพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ  แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปน
เร่ืองที่สามารถแกไขได  เชน  ความลาชาที่ที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ  ความลาชาที่เกิด
จากการขาดการกระจายอํานาจ  หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปน  หรือความลาชาที่
เกิดขึ้น  เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช  เปนตน  ปญหาที่ตามมาก็คือ  
ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา  และเปนตัวถวงใน
ระบบการแขงขันเสรี ดังนั้น  ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการ
ใหบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระทําไดใน  3  ลักษณะคือ 1)  การพัฒนาขาราชการ  ให
มีทัศนคติ  มีความรู ความสามารถ  เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน  มีความกระตือรือรน และกลา
ตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน   2)  การกระจายอํานาจ  หรือ  มอบอํานาจใหมากขึ้นและ
ปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 3)  การ
พัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ  ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
                   การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเห็นเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้งขั้นตอนกอน
การใหบริการซึ่งไดแก  การวางแผน  การเตรียมการตาง ๆ  ใหพรอมที่จะใหบริการ  และการนํา
บริการไปสูผูที่สมควรที่จะไดรับริการเปนการลวงหนา  เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย  เชน  
การแจกจายน้ําสําหรับหมูบาที่ประสบภัยแลงนั้น  หนวยราชการไมจําเปนที่จะตองรอใหมีการรอง
ขอ  แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแกหมูบานเปาหมายลวงหนาไดเลย  การพัฒนาความรวดเร็วใน
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ขั้นตอนใหบริการ  เมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ  และการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลัง
การใหบริการ เชน  การรายงาน  การติดตามผล  การจัดเก็บเอกสารตาง ๆ  เปนตน  เพื่อใหวงจรของ
การใหบริการสามารถดําเนินการตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว  ตัวอยางเชน การใหบริการในการ
จัดทําบัตรประจําตัวประชาชน  ซ่ึงจะตองมีการจัดสงเอกสารหลักฐานใหสวนกลางเพื่อจัดทําบัตร
การแจงยายปลายทาง ซ่ึงสํานักทะเบียนปลายทางจะตองรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจาก
สํานักทะเบียนตนทาง เปนตน 
                   3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ   เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบ
วงจรอีกประการหนึ่งก็คือ  ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ  ซ่ึงหมายถึง   การเสร็จสมบูรณ
ตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ   โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก 
ซ่ึงลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ  การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้ง
เดียว  หรือไมเกิน 2  คร้ัง ( คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
                  นอกจากนี้  การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ  ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย  แมวาผูมาขอรับบริการ  ก็ควรที่จะให
คําแนะนําและพยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ  ดวย  เชน  มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน  หาก
เจาหนาที่ผูใหบริการพบวา  บัตรประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุแลว  ก็ดําเนินการจัดทําบัตร
ประจําตัวประชาชนใหใหม  เปนตน 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุก  ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวา  การติดตอขอรับ
บริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก  และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ  ดังนั้น  จึงมี
ทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการ  ซ่ึงนําไปสูปญหาของการสื่อสาร
ทําความเขาใจกัน ดังนั้น หากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว  ก็
จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี  ยอมรับฟงเหตุผล  คําแนะนําตาง ๆ  มากขึ้น  และเต็มใจที่จะ
มารับบริการในเรื่องอื่น ๆ  อีก  นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัย สําคัญที่
ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ  ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของ
ประชาชนในที่สุด 
                  5.  ความสุภาพออนนอม  เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรคือ  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับริการดวยความ
สุภาพออนนอม  ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ  
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น  ความสุภาพออนนอมใน
การบริการนั้น  จะเกิดขึ้นไดก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวา  ตนมีหนาที่ในการ
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ใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ  รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มา
ติดตอขอรับบริการ 
              6.  ความเสมอภาค  การใหบริการแบบครบวงจร  จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่
จะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงือ่นไข  ดังนี ้
                       1.  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน  และไดรับผลท่ี
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน  ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม  หรือเรียกวา  ความเสมอภาค
ในการใหบริการ  2. การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย  
ทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ  เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการ
ที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ  เชน  มีรายไดนอย  ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารที่
เพียงพอ  อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร  เปนตน  ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตอง
คํานึงถึงคนกลุมนี้ดวย  โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะ
ไดรับ   เชน  การจัดหนวยบริการเคลื่อนที่ตาง ๆ  เปนตน  การลดเงื่อนไขในการรับบริการให
เหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน  การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแก
ผูรายไดนอย  การเรียกเก็บคาปรับในอัตราที่ต่ําที่สุดตามที่กฎหมายกําหนด  เมื่อเห็นวาผูรับบริการ
ไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย  แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร  เปนตน  ซ่ึงอาจเรียก
ความเสมอภาคนี้วา  ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากรัฐ 
                สรุปไดวา  การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร  เปนการพัฒนาการใหบริการที่
มีเปาหมายใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ  มุงใหบริการในเชิง
สงเสริมและสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  ตลอดจนเปน
การใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบได  และสรางความเสมอภาคในการที่
จะไดรับบริการจากรัฐ 
  2.4  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวกบัความพึงพอใจ  มีนกัวิชาการและนักวิจยัหลายทาน  ได
อธิบายไวดังนี ้
 บูชา  บัวภา (มาสโลว  Maslow. 1954 : 19 ;  อางอิงจาก  บูชา บัวภา. 2543 .การพัฒนา
บุคลากร.  หนา 4)  ไดกลาววา  มนุษยมีความตองการและความตองการของมนุษยไมมีที่ส้ินสุด  
ความตองการใดที่ไดรับการตอบสนองแลว  ความตองการอื่นเขามาแทนยังไมไดรับการตอบสนอง
จะยังเปนสิ่งจูงใจอยู  และเมื่อความตองการระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว  ความตองการ
ระดับสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองตอไป 
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 มาสโลว  ไดลําดับความตองการของมนุษยจากระดบัต่ําถึงระดับสูงไว  5  ช้ัน  ดังนี ้
1.  ความตองการทางดานรางกาย  (Physiological  Need)  เปนความตองการพื้นฐาน 

เพื่อความอยูรอดของชีวิต  เชน  ความตองการอาหาร  อากาศ น้ํา  ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค  และ
ความตองการทางเพศ 

2. ความตองการทางดานความมั่นคงปลอดภยั  (Safety  Need)  ไดแกความตองการที่จะ 
ไดรับความคุมครองภัยตางๆ  ที่เกิดขึ้นกับรางกาย  ความมัน่คงทางดานเศรษฐกจิ  

3. ความตองการทางดานสังคม  (Social  Need)  ไดแกความตองการที่จะเขารวม  และ 
ไดรับการยอมรับในสังคม  ความเปนมิตร  และความรักจากเพื่อนรวมงาน 

4. ความตองการที่จะไดรับความยกยองในสังคม (Esteem  Need )  ไดแกความตองการ 
ในเรื่องความรูความสามารถ  รวมทั้งไดรับการยกยองสรรเสริญจากบุคคลอื่น 

5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวติ  (Self  Actualization  need)  เปนความ 
ตองการขั้นสูงสุดของมนุษย  คือ  อยากใหเกิดความสําเรจ็ในทกุสิ่งทุกอยางตามความหวังของตน 

มาสโลว  มีขอสังเกตเกีย่วกับความตองการของคน  ที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมา
วาจะประกอบไปดวยหลัก  2  ประการ  คือ 

1.  หลักแหงความขาดตกบกพรอง  (The  Deficit  Principle)  ความขาดตกบกพรองใน 
ชีวิตประจําวันของคนไดรับอยูเสมอ  จะใหความตองการที่เปนความพอใจของคน  ไมเปนตัวจูงให
เกิดพฤติกรรมในดานนั้นๆ  อีกตอไป  คนเหลานี้กลับยอมรับและพึงพอใจในความขาดแคลนตางๆ  
ในชีวิตโดยถือวาเปนเรื่องธรรมดา 

2.   หลักแหงความเจริญกาวหนา  (The  Progressive  Principle)  กลาวคือ  ลําดับขั้น 
ความตองการทั้ง  5  ระดับจะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไว  จากระดับต่ําไปหาระดับที่สูงกวา  และ
ความตองการของคนในแตละระดับจะเกดิขึ้นไดก็ตอเมือ่ความตองการของระดับที่ต่ํากวาไดรับการ
ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจ 
 สรุปไดวา  ลําดับขั้นความตองการของมนุษยมี  5  ระดับ  คือ  ความตองการดานรางกาย  
ดานความมั่นคงปลอดภัย  ดานสังคม  การไดรับการยกยองทางสังคม และการไดรับความสําเร ็จใน
ชีวิต ความตองการของคนในแตละระดับจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของระดับที่ต่ํากวา
ไดรับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจ 
         อเดยและแอนเดอรเชน (วาสนา  แพทยานนท. 2540 : 71 ; อางอิงจาก Aday and Andersen. 1978. 
Arthur Andersen : Challenging the Status. p. 25)  กลาวถึงทฤษฏีที่ช้ีพื้นฐาน 6 ประเภทที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ และความรูสึกที่ผูใชบริการไดรับจากบริการเปนสิ่ง
สําคัญ ที่จะชวยประเมินระบบบริการวาไดมีการเขาถึงผูใชบริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ  



 

 

31

 1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากบริการ (convenience) ซ่ึงแยกออกเปน 
 1.1  การใชเวลารอคอยในสถานที่บริการ (office waiting time) 
 1.2  การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ (availability of care when needs) 

1.3  ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ (base of getting to care) 
 2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ (co-ordination) ซ่ึงแยกออกเปน 
 2.1 การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผูใชบริการสามารถขอรับ 
บริการตามความตองการของผูใชบริการ (getting all needs met at one place) 
 2.2 ผูใหบริการใหความสนใจผูใชบริการ 
 2.3 ไดมีการติดตามผลงาน (follow-up) 

3. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ (information) 
4. ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ (courtesy) ไดแก การแสดง 

อัธยาศัยทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการ และความสนใจ หวงใยตอผูใชบริการ 
 5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ (quality of care) ไดแก คุณภาพของการ 
บริการตอผูใชบริการ 
 6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (output –off-pocket cost) ไดแก คาใชจาย 
ตาง ๆ ที่เกิดขึ้นของผูใชบริการ 
 เชลลีย (วาสนา  แพทยานนท 2540 : 70 ; อางอิงจาก  Shell. 1975. AOL Movic fone 
biographg. p. 252-268)  สรุปทฤษฏีความพึงพอใจไววาเปนทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของ
มนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะตองอยูใน
กลุมความรูสึกทั้งสองแบบนี้  ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิด
ความสุข  ความรูสึกนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึก
ที่มีระบบยอนกลับ ทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก จะเห็นไดวา ความสุข
เปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก อ่ืน ๆ 
ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบ
ความสัมพันธของความรูสึกทั้ง 3 นี้ เรียก ระบบความพึงพอใจ  โดยความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อมี
ความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  ความพอใจสามารถแสดงออกมาในรูปของความรูสึก
ทางบวกแบบตาง ๆ ได และความรูสึกทางบวกนี้ยังเปนตัวชวยใหเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้นไดอีก 
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 ศิริโสภาคย  บูรพาเดช (วาสนา   แพทยานนท 2540 :70 ;  อางถึงจาก   ศิริโสภาคย  บูรพาเดช. 
2518.  การสํารวจทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคของกลุมเปาหมายในกรุงเทพมหานคร. หนา 156-
157)  กลาวถึง  ทฤษฎีแสวงหาความพึงพอใจไววาบุคคลพอใจจะกระทําสิ่งใด ๆ ที่ใหความสุข และ
จะหลีกเลี่ยงไมกระทําสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกขหรือความลําบาก อาจแบงประเภทความพอใจ
กรณีนี้ได    3  ประเภท คือ 
 1. ความพอใจดานจิตวิทยา (Phychological Hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจ
จะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงความทุกขใด ๆ 
 2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistical Hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวา
มนุษยจะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขจะตองเปน
ธรรมชาติของมนุษยเสมอไป 
 3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี้ถือวามนุษยแสวงหา
ความสุขเพื่อประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเองเปนสมาชิกอยู และจะเปนผูไดรับ
ประโยชนนี้ผูหนึ่งดวย 
 จากทฤษฎีความพึงพอใจ  สามารถสรุปไดวา ความพอใจออกเปน  3 ประเภท  ความพอใจ
เกี่ยวกับตนเอง ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม  ความพอใจในทางจิตวิทยา  กลาววา  คนถูกจูงใจให
กระทําเนื่องมาจากการกระทํานั้นๆ จะทําใหคนไดรับความพอใจ อารมณจึงกระตุนใหเกิด
พฤติกรรม 

 2.5  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร  (ศิริกัญญา  กระจายศรี. 2549 : 40 ; อางอิงจาก  กุลธน ธนาพงศธร. 
2538.  การกําหนดนโยบายและการวางแผนทางบริหาร.  หนา  5) 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ  ประโยชนและ
บริการที่องคกรจัดใหตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมด มิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2.  หลักความสม่ําเสมอ  การใหบริการนั้นๆ  ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 
ไมใชทําตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3.  หลักความเสมอภาค   บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมารับบริการทุกคนอยางเสมอหนา
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆ 
อยางชัดเจน 
 4.  หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชไปในการบริการ ตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับ 
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 5.  หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูรับบริการตองเปนลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย  
สะดวกสบาย  ส้ินเปลื้องทรัพยากรนอย ไมสรางความยุงยากแกผูให หรือรับบริการมากเกินไป 
 จากหลักการใหบริการทั้ง 5 ประการ หนวยงานผูใหบริหารจําเปนตองสรางคุณภาพให
เกิดกับการบริการในลักษณะ  1) การเขาถึงผูรับบริการ (Access) ตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลา สถานที่แกผูรับบริการ คือ ไมใหผูรับบริการคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา  2) การติดตอส่ือสาร (Communication)  มีการอธิบายอยาง
ถูกตองโดยใชภาษาที่เขาใจงาย  3)  ความสามารถ (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความ
ชํานาญ และมีความรูความสามารถในการทํางาน  4) ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษย
สัมพันธ  มีความเปนกันเองและมีวิจารณญาณ 5)  ความนาเชื่อถือ (Credibility)  องคกรและ
บุคลากรตองมีความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหกับผูรับบริการ  
6)  ความไววางใจ  (Reliability)  บริการที่ใหตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง  7)  การตอบสนอง  
(Responsiveness) พนักงานตองใหบริการและแกปญหาแกผูรับบริการอยางรวดเร็วตามที่
ผูรับบริการตองการ  8)  ความปลอดภัย (Security)  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง
และปญหาตางๆ  9)  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ผูรับบริการไดรับจะทําให
เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 10) การเขาใจและรูจักผูรับบริการ  
(Understanding/ knowing customer)  พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการและใหความ
สนใจตอบสนองความตองการของผ ู รับบริการ  
 ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการ (Managing productivity) ธุรกิจใหบริการ
สามารถทําได 6 วิธี  คือ 1)  การใหพนักงานทํางานมากขึ้น  หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจาง
เหมาเทาเดิม  2)  เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง  3)  เปลี่ยนบริการใหเปน
แบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยและสรางมาตรฐานการใหบริการ 4) ลดขั้นตอนการ
ใหบริการ หรือสินคา  5)  ออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  6)  ใหส่ิงจูงใจแก   ผูรับบริการ 
โดยธุรกิจที่ใหบริการที่ตองเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิดภาพลักษณใน
แงการลดคุณภาพ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคา (ณัฐศุลี รุงโรจนวณิชย.  2543 : 159) 

กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ ธุรกิจใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดวย 1) ผลิตภัณฑ  2) ราคา 3)  ชองทางการจําหนาย  4) การสงเสริม
การตลาดและนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ซ่ึงประกอบดวย บุคคล หรือ
พนักงาน ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม    การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพอใจใหลูกคา
ไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอความ
ตองการของผูรับบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหาและสามารถสรางคานิยม



 

 

34

ใหกับบริษัท  5)  ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total quality management)  6) มีกระบวนการเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับผ ู รับบริการได
รวดเร็วประทับใจ (Customer satisfaction) ดังนั้นงานการตลาดตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคู
แขงขัน ซ่ึงการพัฒนาคุณภาพ  การใหบริการใหแตกตางจากคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตางๆ  
ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2538 : 344) 
 1.  คุณภาพการใหบริการ (Service quality) โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคา
คาดหวัง  ขอมูลตางๆ  เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ ผู รับบริการตองการ  ซ่ึงมักไดจาก
ประสบการณในอดีต การพูดปากตอปากและการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจ
ถาเขาไดรับในสิ่งที่ตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ตองการ (Where) 
และในรูปแบบที่ตองการ (How) โดยนักธุรกิจตองทําการศึกษาถึงเกณฑการตัดสินใจรับบริการ 
 2.  บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของผูรับบริการ  ซ่ึง
ประกอบดวยกัน 2 ประการคือ   
   2.1  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด  (Primary  service package)  ซ่ึงไดแกส่ิงที่
ผูรับบริการคาดวาจะไดรับจากกิจการ เชนบริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแก ความสะอาด  ความสุข
สบายในการเขาพัก  ตลอดทั้งสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไปที่โรงแรมควรจะมีใหแกผูพัก   
   2.2   ลักษณะการใหบริการเสริม  (Secondary  service  features)  ไดแกบริการที่
กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชนโรงแรมมีสวนหยอม สระวายน้ํา       
หองอาหาร บริการใหเชาวีดีโอ เปนตน 
 3.  การสงมอบบริการ (Delivery)  ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน โดยการ
ตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจากประสบการณใน
อดีต คําพูดและการโฆษณา โดยผูรับบริการเลือกธุรกิจใหบริการดวยการเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับ
การที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ผูรับบริการจะไม  สนใจ ถาบริการที่รับรูสูง
กวาความคาดหวัง ผูรับบริการจะใชบริการนั้นซ้ํา โดยธุรกิจตองดําเนินการดังนี้  
   3.1 ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ  (Symbols) ตราสินคา  (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและการประสานสัมพันธ
และการสื่อสารการตลาดอื่นๆ 
   3.2  ลักษณะดานนวัตกรรม  (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่
มีแนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากนี้ยังสามารถสรางความ
แตกตางในดานภาพลักษณะจากสัญลักษณและตราสิน 
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   3.3  โมเดลคุณภาพของบริการ (Service-quality model)  โดยเนนการสงมอบคุณภาพ
การใหบริการที่คาดหวัง โดยชองวางที่อาจเปนสาเหตใุหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ 
มี 5  ประการดงันี้ 
     3.3.1  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของ
ผูบริโภคและผูรับรูที่ผูรับบริการคาดหวังไว ก็จะเกิดชองวางนี้ขึ้น 
     3.3.2  ชองวางระหวางการรับรูจากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการ
ฝายจัดการอาจจะแกไขความตองการของผูรับบริการที่ไดรับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางาน
เฉพาะอยาง  
     3.3.3  ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ
พนักงานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางานไดสอดคลองกับมาตรฐานทําใหเกิดความ
ขัดแยงกับมาตรฐาน 
     3.3.4  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก ความ
คาดหวังของผูบริโภคที่ไดรับผลกระทบจากตัวแทนและการโฆษณา   
     3.3.5  ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง  ชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อ
ผูบริโภคไดวัดการทํางานของบริษัท และไมเปนไปตามความคาดหวัง 
  จากทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ  สามารสรุปไดวา  หลักการใหบริการ  ประกอบดวย  
ความสอดคลองกับความตองการสวนใหญ  ความสม่ําเสมอ  ความเสมอภาค การประหยัดคาใชจาย
และความสะดวก   
 

   2.6  ทฤษฎีความคาดหวัง 
 วูม (Vroom  1994  : 24)   ศึกษากระบวนการที่บุคคลตัดสินใจ แสดงพฤติกรรม 
เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคที่ตองการ โดยอธิบายวา พฤตกิรรมของบุคคลจะเปนผลมาจากการ
ตัดสินใจเลือกที่จะกระทําในสิ่งที่เขาเชื่อวาไดผลตอบแทนสูงที่สุด 
 

จากสมการดังนี้    การจูงใจ  = ความคาดหวัง x  เครื่องมือ x ผลบวกของปจจัยเชิงปฏบิัติ 
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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 
 

ระดับความรุนแรงของความตองการของบุคคลในเปาหมายรางวัลกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ 
คุณคาความสําคัญของรางวัลที่บุคคลใหกับรางวัลนั้น  (V =  Valance)   

ความเปนเครื่องมือของผลลัพธ 1 ที่จะนําไปสูผลลัพธ 2 เชนการทุมเทในการทํางานจะ
นําไปสูการพิจารณาขั้นพิเศษเปนตน   (I =  Instrumentality) 

ความคาดหวังถึงความเปนไปของการไดซ่ึงผลลัพธหรือรางวัลที่ตองการเมื่อแสดง
พฤติกรรมบางอยาง   (E = Expectancy)   
 โดยการจูงใจจะเกิดจากความคาดหวัง หรือโอกาสที่การกระทําจะบรรลุความสําเร็จ
กับวิธี การหรือเคร่ืองมือ ที่จะทําใหบรรลุความตองการกับคุณคา ของรางวัลหรือผลลัพธที่บุคคล
ไดรับจากการกระทํานั้น โดยบุคคลจะมีการจูงใจเมื่อ ปจจัยทั้งสามมีแนวโนมจะสงผลตามที่เขาตองการ 
 จากทฤษฎีความคาดหวัง  สรุปไดวา  พฤติกรรมของบุคคลจะเปนผลมาจากการตัดสนิใจ
เลือกที่จะกระทําในสิ่งที่เขาเชื่อวาไดผลตอบแทนสูงสุด 
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3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
3.1 ผลงานวิจัยในประเทศ 

 ปรัชญา จันทราภัย  (2542 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของประชาชนที่มาใชบริการ ณ สํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร : ศึกษาเฉพาะกรณี
งานทะเบียนราษฎร พบวา ในภาพรวมประชาชนที่มาใชบริการดานงานทะเบียนราษฎร สํานักงาน
เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับในระดับมาก ในประเด็นการ
วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานการมารับบริการกับ
ความพึงพอใจในบริการ พบวา เพศ อาชีพ รายได จํานวนครั้งของการมาใชบริการในรอบ 2 ป   
ภูมิลําเนาเดิม ประเภทของบริการที่มาใชบริการ  ระยะหางของบานผูมาใชบริการกับสํานักงานเขต 
และชวงเวลาที่มาใชบริการที่แตกตางกันมีผลทําใหประชาชนผูมาใชบริการมีความพึงพอใจใน
บริการไมแตกตางกัน แตพบวา  อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา การรับรูเกี่ยวกับกระบวนการและ
ขั้นตอนการใหบริการ และระดับความคาดหวังของผูมาใชบริการที่แตกตางกัน มีผลทําให
ประชาชนผูมาใชบริการมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับแตกตางกัน 
 พิกุล ทองมา (2543 : บทคัดยอ) ทําการวิจยัเร่ือง “ความคาดหวังและความพึงพอใจของ   
ลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอยอุโมงค จังหวดัลําพูน”      
ผลจากการศึกษาพบวาลูกคาสวนมากเปนชาย มีอายเุฉลี่ย 41 ป สมรสแลว มกีารศึกษาระดับต่ํากวา 
ปริญญาตรี ใชบริการของธนาคารในระยะเวลา 4 ป และนอกจากการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) แลว ยังใชบริการของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) ดวย ความคาดหวังตอ
การใหบริการของธนาคารทั้ง 4 ดาน พบวาลูกคามีความคาดหวังในระดับมากทั้ง 4 ดาน โดย
เรียงลําดับตามคาน้ําหนกัคะแนนเฉลี่ย คอื ดานอาคารสถานที่เปนอันดับแรก  ดานเครื่องมือ/
เครื่องใช  ดานพนักงานและดานการบริการ ตามลําดับ โดยลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 3 
ดาน คือดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่และดานพนกังาน มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางในดานการบริการ สําหรับปญหาอุปสรรคของลูกคาที่มีตอการใหบริการ คือ พนักงานไมมี
มนุษยสัมพนัธที่ดีตอลูกคาในการกลาวคําทักทาย ไมใหของขวัญอยางเพียงพอ ไมไดจัดสงตัวแทน
เขารวมกิจกรรมตางๆ ทั้งของลูกคาและชมุชน ไมไดจดัพนักงานคอยแนะนําชวยเหลืออธิบายการ
ใชบริการและธนาคารไมไดจัดกิจกรรมอื่นๆ เชน โทรทัศน หรือหนงัสือพิมพใหอยางเพยีงพอเวลา
คอยใหบริการ 
 สุภชัย  คามวัลย  (2543 : บทคัดยอ )  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ของสํานักทะเบียน อําเภอเดชอุดม  จังหวัดอุบลราชธานี  พบวา  ปจจัยทีม่ีความสัมพันธกับระดับความ 
พึงพอใจของประชาชน  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพสมรส  สภาพในครอบครัว 
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อาชีพ  รายไดและความคิดเห็นตอปจจัยทีก่อใหเกิดความพึงพอใจในดานการใหบริการ  ดานอาคาร 
สถานที่  ดานระบบการใหบริการและดานประชาสัมพนัธ 
 อนุเทพ เบื้องบน (2543 : บทคัดยอ) ไดทาํการศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจการ
ใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขามาบตาพุด” ผลการวิจัยพบวา ระยะเวลา
โดยสวนใหญที่ใชบริการกับธนาคารมีมากกวา 3 ป สําหรับ ความพึงพอใจการใหบริการสวนมาก
อยูในระดับดมีาก โดยมีความพึงพอใจตอดานความรวดเร็วที่ธนาคารใหบริการแกผูใชบริการแตละ
ประเภทในระดับพอสมควร สวนกิริยามารยาทและการติดตอส่ือสารของพนักงานที่มีตอผูใชบริการ
อยูในระดับพอสมควร สวนดานขั้นตอนการใหบริการของธนาคาร ผูใชบริการสวนมากมีความ
คิดเห็นอยูในระดับเหมาะสมสําหรับดานสิ่งอํานวยความสะดวกที่ธนาคารใหบริการมีความ
เหมาะสมทั้งทีจ่อดรถที่ธนาคารจัดใหลูกคา การจัดปายบอกหนวยบรกิารของธนาคาร ที่พักลูกคา
ขณะรอรับบรกิาร รูปแบบการจัดชองเคานเตอรและชองการใหบริการลูกคา รวมทั้งความสะดวก
เรียบรอยของการจัดสํานักงานเอกสาร/เครื่องเขียนที่จัดเตรียมใหลูกคา 
 วรรณี  มะหะหมัด ( 2545: บทคัดยอ )  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของสํานักงานประปา  พัทลุง  อําเภอเมือง  จังหวัดพัทลุง  พบวาความพึงพอใจในแตละ
ดานมีระดับความพึงพอใจปานกลาง  4  ดาน  คือ  1)  ดานกระบวนการใหบริการ  2) ดานเจาหนาที่
ผูใหบริการ  3)  ดานสถานที่ใหบริการ  4)  ดานผลิตภัณฑ 
 โสฬส  เอี่ยมสะอาด (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการงานสาธารณะของตํารวจ สังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี ผลจากการวิจัยพบวา 1) ความพึง
พอใจของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอ
กิจกรรมใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี จําแนกตามเพศ อาชีพ คุณวุฒิ
การศึกษา และจํานวนครั้งที่มารับบริการ พบวามีความพึงพอใจไมแตกตางกัน และ 3) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของประชาชนตอกิจกรรมการใหบริการงานตํารวจ ในสังกัดตํารวจภูธรจังหวัดชลบุรี 
จําแนกตามอายุ พบวา มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 กรรณิการ  อักษรศิริโอภาส  (2546 : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนใน
การบริการจัดหางานนดัพบแรงงานยอย : ศึกษากรณีสํานักจัดหางานกรุงเทพ 8  มีวัตถุประสงค
สําคัญเพื่อศึกษาความพึงพอใจของสถานประกอบการและผูสมัครงานตอการบริการจดัหางาน  นัด
พบแรงงานยอยของสํานักจดัหางานกรุงเทพ  8  และศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจและความ
คาดหวังของสถานประกอบการ  และผูสมัครงานในการใหบริการจัดหางานนับพบแรงงานยอย  
เพื่อศึกษาวิเคราะหปจจัยที่มผีลตอความคาดหวังและพึงพอใจที่ตองการในดานตางๆ  และความ
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ตองการของสถานประกอบการและผูสมัครงานจากผลการศึกษาพบวาในภาพรวมประชาชนมีความ
พึงพอใจในการใชบริการจัดหางานนดัพบแรงงานยอยของสํานักงานจดัหางานกรุงเทพ 8  ในระดับ
ที่มาก โดยพบวาประชาชนมีความพึงพอใจจากบุคลากรที่ใหบริการมากที่สุด รองลงมาไดแก  
สถานที่จัดงานและสิ่งอํานวยความสะดวก  กระบวนการและขั้นตอนในการใหบริการ 
 เกศฉราภรณ  สัตยาชัย (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของสํานักงานเขต 
กรุงเทพมหานคร ผลจากการศึกษาวิจัยสรุปไดดังนี้  1. ประชาชนผูมาใชบริการ มีความพึงพอใจ
เกี่ยวกับการใหบริการโดยสวนรวมอยูในระดับมาก  2. ประชาชนผูมาใชบริการ ที่มีเพศ อายุ อาชีพ 
รายไดตอเดือน ฝายที่มาขอใชบริการสํานักงานเขตที่มาขอใชบริการที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจ
เกี่ยวกับการใหบริการไมแตกตางกัน  3. ประชาชนผูมาใชบริการที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีความ  
พึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ประชาชนที่
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการแตกตาง
จากประชาชนที่มีวุฒิการศึกษาต่ํากวาอนุปริญญาหรือเทียบเทา  4. ประชาชนที่มาใชบริการมี
ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะดานการใหบริการ  ณ ศูนยบริการ  แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือ ควรเพิ่ม
จํานวนเกาอี้นั่งรอ ควรประชาสัมพันธใหประชาชนไดรับทราบในการติดตอราชการใหมากขึ้น ควรเพิ่ม
ความยืดหยุนในการติดตอราชการ ดานอาคารและสถานที่ คือ ที่จอดรถไมเพียงพอ สถานที่ในการ
ใหบริการคับแคบ และควรมีเจาหนาที่อํานวยความสะดวกในการจอดรถใหมากกวานี้ ดานเกี่ยวกับ
เจาหนาที่ผูใหบริการ เสนอวามีจํานวนไมเพียงพอ และควรมีหนวยงานใหคําปรึกษาโดยเฉพาะ 

ฟองศรี  พรหมบางญวน (2546 : บทคัดยอ ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของสถานประกอบการตอการใหบริการจัดหางานในประเทศของกรมการจัดหางานมี
ประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังและพึงพอใจของสถานประกอบการตอการใหบริการจัดหางานใน
ประเทศของของกรมการจัดหางานใน 4 ปจจัย  คือ  เจาหนาที่ผูใหบริการกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการ  สถานที่และอุปกรณเครื่องใชสํานักงานและการประชาสัมพันธ  สรุปผลการศึกษาพบวา  
ขอมูลทั่วไปของนายจางที่มาใชบริการจัดหางานสวนใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง  26–30 ป  มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรีและที่มาใชบริการรอยละ  90.8  อยูในตําแหนง  ฝายบุคคล  สวน
ประเภทกิจการการผลิตใชบริการมากเปนอันดับแรกและสถานประกอบการสวนใหญ  มีลูกจาง
ตั้งแต  50  คน ขึ้นไป  ซ่ึงถือวาเปนสถานประกอบการขนาดใหญและมีสถานประกอบการที่อยู
อําเภอเมืองที่มาใชบริการ  ประเภทบริการที่ใชสวนมากเปนการแจงตําแหนงงานวาง  และการ
คัดเลือกรายชื่อผูสมัครงาน 



 

 

40

อรพิน ธนิกกุล  (2546 : บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการฝาก-ถอนของธนาคาร: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยแมกลอง”       
ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในระดับ
มาก   ดานกระบวนการใหบริการ   ดานขั้นตอนการใหบริการ  ดานความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ   ดานพนักงานผูใหบริการ   ดานผลิตภัณฑ   ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ
ใหบริการ  สวนดานอัตราคาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม  อัตราคาธรรมเนียมการใหบริการเงินโอน 
อัตราดอกเบี้ยเงินกู  อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก   ลูกคามีระดับพึงพอใจระดับปานกลาง 

แจมจนัทร  นาไชยเงนิ  (2547 :  บทคัดยอ)  ไดศกึษาการประเมินการบรกิารสํานักทะเบียน
อําเภอกมลาไสย  จังหวดักาฬสินธุ  ผลการศึกษาพบวา   1) ผูรับบริการโดยรวมและจาํแนกตามเพศ  
มีความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักทะเบียนอําเภอกมลาไสย  จังหวัดกาฬสินธุ  โดยรวม
และเปนรายดาน  3  ดาน  คอื  อาคารสถานที่  ดานระบบบริการ และดานบุคลากร  อยูในระดับมาก 
2) ผูมารับบริการเพศชายกับเพศหญิง มีความพึงพอใจในการใหบริการของสํานักทะเบยีนอําเภอกมลาไสย  
โดยรวมและรายดานไมแตกตาง 

 โดยสรุปผลจากการศึกษานี้ช้ีใหเห็นวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการของ
สํานักทะเบยีนอําเภอกมลาไสย  อําเภอกมลาไสย  จังหวัดกาฬสินธุและใหเห็นถึงคุณภาพการบริการที่ด ี

เชษฐชัย  จัตุชัย  (2547  : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการดาน
ทะเบียนราษฎรจากสํานักทะเบียนทองถ่ินเทศบาล  ตําบลโคกพระ  อําเภอกันทรวิชัย  จังหวัด
มหาสารคาม  ผลการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการดานการทะเบียนราษฎรจาก
สํานักทะเบียนทองถ่ิน  เทศบาลตําบลโคกพระ  อําเภอกันทรวิชัย  จังหวัดมหาสารคาม  ในภาพรวม
อยูในระดับมาก  ทั้ง  4  ดาน  เรียงคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  คือ  ดานความสะดวกของอาคาร
สถานที่  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  ดานการใหบริการของเจาหนาที่  ดานความเสมอภาค
ของการบริการความคิดเห็นและขอเสนอแนะทั่วไปตอการบริการดานทะเบียนราษฎร  ในแตละ
ดานมีดังนี้  ดานความรวดเร็วในการใหบริการ  มีผูใหความคิดเห็นอยากใหมีการประชาสัมพันธ
เพื่อใหทราบถึงขอระเบียนหรือกฎหมายที่เกี่ยวกับงานทะเบียนราษฎร  ดานการใหบริการของ
เจาหนาที่  เจาหนาที่ใหบริการดานทะเบียนราษฎรควรใชคําพูดที่สุภาพกับผูมาติดตอดานทะเบียน
ราษฎร  และอยากใหมีเจาหนาที่คอยใหคําแนะนําใหคําปรึกษาเมื่อเวลามีผูมาติดตอดานทะเบียน
ราษฎร  ดานความเสมอภาพของการบริการควรใหบริการโดยไมเลือกปฏิบัติ  ดานความสะดวกของ
อาคารสถานที่  มีผูใหความคิดเห็นวาควรใหมีการทําความสะอาดหองน้ําบอยครั้งขึ้น  ควรมีปาย
บอกทิศทางหรือขั้นตอนการติดตอรับบริการ  และควรมีน้ําดื่มที่สะอาดไวคอยบริการในดาน



 

 

41

ขอเสนอแนะทั่วไป  ควรมีเอกสารแผนพับแจกใหกับผูมาติดตอดานทะเบียนราษฎรและใหลด
ขั้นตอนหรือผอนปรนเกี่ยวกับระเบียบปฏิบัติ 
 วฤทธิ์  สารฤทธิคาม (2548  : บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล :  ศึกษาเฉพาะกรณีองคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  
อําเภอบรบือ  จังหวัดมหาสารคาม   ผลการวจิัยพบวา  1)  ประชาชนที่ใชบริการเปนเพศชาย  รอยละ  
55.2  อายุระหวาง  36-45  ป  รอยละ  33.1  ระดับการศึกษาต่ํากวามัธยมศึกษาปที่  6  รอยละ  64.9  
และประกอบอาชีพ เกษตรกร  รอยละ  68.1   2) ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
องคการบริการสวนตําบลดอนงัว  โดยรวมและรายดาน  อยูในระดับปานกลาง  3)  การเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจ ประชาชนเพศชายกับหญิง  ในการติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวน
ตําบลดอนงัว อําเภอบรบือ  จังหวัดมหาสารคาม  โดยรวมและดานอาคารสถานที่  และดานเงิน
อุดหนุนในการสงเสริมอาชีพ  ไมแตกตางกัน  ยกเวนดานระบบการบริการ  และดานบุคลากร  
ประชาชนเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  4) การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
ประชาชน  มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  อําเภอบรบือ  
จังหวัดมหาสารคาม  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน  5) ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกนั มี
ความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลดอนงัว  อําเภอบรบือ  จังหวัด
มหาสารคาม  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน   

ศิริกัญญา  กระจายศรี  (2549  :  บทคัดยอ )  ศึกษาการบริหารจัดการของธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูรับบริการ กรณีศึกษา : เฉพาะเขต
พื้นที่ 26  ผลการวิจัย ดังนี้   1) ผูรับบริการมาใชบริการธนาคารนครหลวงไทยเพราะสะดวก ใกลบาน 
ใกลที่ทํางาน  จํานวนครั้งการใชบริการ 3-4 คร้ัง/เดือน ใชบริการประเภทฝาก/ถอน ระยะเวลาการเปน
ลูกคา 3 – 4 ป  ชวงเวลาที่มาใชบริการ 08.30 – 10.00 น.  2) ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ในดานกระบวนการใหบริการ  และเครื่องมือ/เครื่องใช  มีความพึงพอใจในระดับมากในดาน
พนักงานผูใหบริการ และอาคาร/สถานที่   3) ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารนครหลวง
ไทยดานการวางแผน  ดานการจัดองคการ  ดานการอํานวยการ และดานการควบคุม  มีระดับความ
คิดเห็นมาก   4) ระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานพนักงานผูใหบริการ และ
กระบวนการการใหบริการแตกตางกัน รายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานเครื่องมือ/เครื่องใช 
และอาคาร/สถานที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   5) ระดับการศึกษาแตกตางกันมี
ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน และการควบคุมแตกตางกัน รายไดแตกตางกัน
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการอํานวยการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.05   6) เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  อาชีพ  และรายไดของผูรับบริการมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการของผูรับบริการธนาคารนครหลวงไทย  7)  ระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการธนาคารนครหลวงไทยมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในระดับต่ํา 

3.2    ผลงานวิจัยตางประเทศ 
 เคนและคณะ ( กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ. 2542  : 28 ;  อางอิงจาก Kane et al. 1997. Overweight 
Reduction of  breaded.)  ไดทําการศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูปวยกับการ
บริการพยาบาลและผลลัพธ โดยสัมภาษณจากผูปวยจํานวน  .116 คน ผลจากการศึกษาพบวา อายุมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการ 
 นิวแมนและคณะ (กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ. 2542 : 28–29 ;  อางอิงจาก Newman et al.1998. 
Hydraulic and pneumatic systems in food industry. ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ
ผูปวยนอกที่มารับบริการสุขภาพในจังหวัดมนิกา (Manica) ในประเทศโมแซมบิค (Mozambique) 
โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางจํานวน 890 คน พบวา ระดบัของความพึงพอใจขึ้นกับการ
ไดรับการฝกอบรมของลูกคา ความมั่นใจในผูใหบริการ และระยะเวลาในการรอ โดย 55% ของผูถูก
สัมภาษณเชื่อวาบริการที่ไดรับอยูในระดบัดีถึงดีมาก ความพึงพอใจมคีวามสัมพันธกับระยะเวลาใน
การตรวจ การรอนานทําใหความพึงพอใจนอยลงและพบวาความพึงพอใจมีความสัมพนัธกับความ
เชื่อมั่นในผูใหบริการและการใหเกยีรติจากผูใหบริการ 
 ลินสและชูลี Lynch and Schule. (  กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ.  2542 : 25 ;  อางอิงจาก Lynch 
and Schule. 1996.  The german school kobe.)  ไดทําการศึกษาถึงแหลงที่มาของความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการโดยเลือกกลุมตัวอยางมา 600 คน ใชเครื่องมือการวิจัยโดยการสัมภาษณทาง
โทรศัพทเพื่อใหไดขอมูล แลวทําการวิเคราะหองคประกอบ ผลจากการศึกษาพบวา    แหลงที่มาของ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมี  3  ประเภท  คือ  

1.  จากการมารับบริการแลวเกดิความพึงพอใจ ปจจยัเหลานีไ้ดแก สถานที่รอคอย  
หองพักอาหาร ทําเลที่ตั้ง มนุษยสัมพันธของผูใหบริการ  

2.  จากการมารับบริการครั้งกอน เชน เคยมาตรวจที่หองผูปวยนอก หองปฐมพยาบาล  
หองฉุกเฉิน เปนตน 

3.  จากความเชื่อ เชน เชื่อในความสามารถความรู ความชํานาญของผูใหบริการ ความ 
เชื่อมั่นในการรักษาดวยยา หรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัยสามารถชวยชีวิตได 
 บูแมนและนอรแมน  (Bouman  and  Norman.  1975 : 113)  ไดทําการศึกษาทัศนคติของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอเงิน  พบวาการใหบริการสาธารณะในภาครัฐยังมีความคลองตัวนอยกวาการ
ใหบริการสาธารณะในภาคเอกชน และพบวาปจจัยที่ทําใหการบริการ  เกิดความไมพอใจในการ
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ใหบริการสาธารณะในภาคเอกชนจนทําใหผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะ
ในภาคเอกชนทําใหผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะในภาครัฐ  คือ 
 

1. ลักษณะงานทีไ่มควรจะมีลักษณะของงานแบบประจําวนัอีกตอไป 
2. คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการนั้นเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหองคกรหรือ 

หนวยงานบรรลุเปาหมายไดโดยจะตองแกไขภาพพจนที่ไมดีของการจางงานมีการใหขอมูลขาวสาร  
สรางความกระตือรือรนใหเกิดในการทํางานความคิดเห็นโดยรวมของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการ
สาธารณะในภาครัฐ  คือ  จะตองเปนรูปแบบที่เปนมาตรฐานในการใหบริการสาธารณะ  ไมวาจะเปนใน
เร่ืองสวัสดิการนันทนาการหรือดานอนามัย ประเด็นสําคัญคือ จะตองใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจ
ในงานที่ทําดวยไมเชนนั้นแลวความลมเหลวที่เกิดขึ้นจะเปนภาพพจนสะทอนใหเห็นถึงระบบการบริหาร
และระบบการเมืองที่ไรประสิทธิภาพไดเชนกัน 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาว พบวาปจจัยที่มีความเกี่ยวของ 
กับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ  มีหลายปจจัยดวยกัน ไดแก  ปจจัยดานพนักงาน
ผูใหบริการ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานอาคาร/สถานที่  ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญที่ทํา
ใหประชาชนมาใชบริการและมีผลตอระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ
หนวยงานหรือองคกรและเปนสิ่งสําคัญที่ทําใหประชนชนเลือกที่จะกลับมาใชบริการอีก   ผูวิจัยจึงนํา
ปจจัยดังกลาวมาเปนพื้นฐานการสนับสนุนแนวคิดและความคิดเห็นในการศึกษาของผูวิจัยในครั้งนี้  
 
 


