
 
 

บทท่ี  2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
การศึกษาเรื่อง ปญหาการบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ

ประชาชน (GCS) ที่ศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาได
ทําการศึกษาคนควาแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการศึกษาครั้งนี้มาเปนแนวทางในการกําหนด
กรอบแนวคิดการศึกษา ดังนี้ 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

 การใหบริการสาธารณะ ถือเปนภารกิจสังคมของรัฐที่จะตองจัดใหมี และใหบริการ
อยางทั่วถึง ขาราชการจึงเปนกลไกที่สําคัญที่จะนําบริการสาธารณะไปสูประชาชน ขาราชการจึง
เปนตัวจักรสําคัญ ถาเปรียบระบบการบริหารราชการกับการคาแลว รัฐบาลจะเปรียบเสมือนผูขาย
บริการซึ่งผูที ่มาขอรับบริการก็คือประชาชนนั ่นเอง ประกอบกับวันที่ 14 มีนาคม 2532
คณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบตามขอเสนอของคณะกรรมการปฏิรูประบบราชการและระเบียบ
บริหารราชการแผนดิน จึงประกาศใชระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อ
ประชาชนของหนวยงานรัฐ พ.ศ.2532 ตั้งแตวันที่ 12 เมษายน 2532 โดยมีวัตถุประสงคที่จะ
ปรับปรุงการบริการของรัฐที่ใหแกประชาชนเกิดความพึงพอใจสาธารณะ และเพื่อตอบสนอง
ความตองการโดยสวนรวมของประชาชน (สมิต สัชฌุกร, 2542) 

การใหการบริการสาธารณะแกประชาชน ถือเปนภารกิจที่สําคัญของรัฐบาลและ
ขาราชการ โดยเฉพาะอยางยิ่งประเทศไทย ซึ่งไดมีการพัฒนาทั้งดานการเมือง เศรษฐกิจ และ
สังคม ตามแนวคิดเสรีนิยม ภารกิจของรัฐแตเดิมมุงเนนในเรื่องการรักษาความสงบเรียบรอย และ
ความมั่นคงของประเทศเปนสําคัญ จึงตองหันมาเนนที่การใหการบริการสาธารณะแกประชาชน
ควบคูไปดวย นอกจากนี้ศักยภาพในการใหบริการสาธารณะ ยังมีผลโดยตรงตอการพัฒนา
ประเทศ  ซึ่งหากระบบราชการที่รัฐควบคุมดูแลอยูไมสามารถจัดการใหบริการที่สอดคลองกับ
ความตองการของภาคเอกชนแลว ระบบราชการก็จะกลายเปนอุปสรรคในการพัฒนาความ
เจริญเติบโตของประเทศในท่ีสุด  

ประเทศไทยกําลังพยายามกาวไปสูความเปนประเทศอุตสาหกรรมใหม ซึ่งจะตอง
ปรับปรุง ท้ังระบบและโครงสรางตางๆ หลายประการ  นอกจากจะปรับปรุงในโครงสรางพื้นฐาน
ทางเศรษฐกิจแลว  สิ่งหนึ่งที่ถือไดวาสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน ก็คือ การบริการประชาชนใน
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หลักและปจจัยในการใหบริการประชาชนจะเปนสวนประกอบในการปฏิบัติงานของ
ขาราชการบังเกิดผลแกสวนรวมอยางจริงจัง ตัวขาราชการเองเปรียบเสมือนเทียนไขที่จะตองเผา
ไหมตนเองเพื่อความสุข เพื่อแสงสวางที่จะมีแกผูอื่น จะเหนื่อยยากประการใดก็สามารถทนได 
ทั้งนี้ เพื่อใหประชาชนซึ่งรับการบริการไดรับความสะดวก รวดเร็ว ตรงกับความตองการ และ
ไดรับความสบายใจแยมยิ้ม เม่ือเขากาวออกจากสถานท่ีราชการ นี่คือสุดยอดของการใหบริการแก
ประชาชน (สมิต สัชฌุกร, 2542: 10-12) 

หลักเกณฑท่ีสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ ประกอบดวยหลัก 4 ประการคือ 
1. หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความเสมอภาคที่มีตอบริการสาธารณะจะมา

จากหลักกฎหมายของแตละประเทศ เชน ปจจุบันมีกําหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักร
ไทย 2540 ม.30 “บริการสาธารณะเปนกิจการที่รัฐจัดทําขึ้นตามกฎหมาย ประชาชนทุกคนจึงมี
สิทธิและโอกาสที่จะไดรับประโยชนหรือเขาสูบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันดวย”  อาจ
แบงเปน 2 ประเภท คือ ความเสมอภาคในฐานะผูใชบริการ และความเสมอภาคในการเขาทํางาน
กับรัฐอยางเทาเทียมกัน 

2. หลักวาดวยความตอเนื ่อง การจัดทําบริการสาธารณะตองมีการดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง เปนหนาที่ของฝายปกครองที่จะตองจัดทําอยางตอเนื่อง ถามีกรณีที่ตองทําใหเกิดการ
หยุดชะงัก จะตองมีการรับผิดชอบ ถาเปนบริการสาธารณะที่องคกรทองถิ่น องคกรอิสระ 
รัฐวิสาหกิจของรัฐทํา องคการที่มีหนาที่กํากับดูแลตองเขาดําเนินการแทน ถาเปนกรณี เอกชน 
เปนผูร ับมอบหมายใหดําเนินการ หนวยงานที่เปนคูสัญญาตองมีมาตรการลงโทษและเขา
ดําเนินการแทน ซ่ึงหลักแหงความตอเนื่องของบริการสาธารณะจะสงผลใน 3 ระดับ คือ ระดับฝาย
ปกครอง ระดับพนักงานฝายปกครอง และในระดับคูสัญญา ลักษณะของความตอเนื่องของบริการ
สาธารณะ ขึ้นอยูกับประเภทของบริการสาธารณะ ไมมีหลักเกณฑที่แนนอน เชน กิจการเกี่ยวกับ
สาธารณูปโภค ไฟฟา ประปา โทรศัพท ตองทํา 24 ชั่วโมง กิจการทางดานการศึกษา การรักษา
ความสะอาด ฯลฯ เชน เปดใหบริการในวันเสาร-อาทิตยดวย 

3. หลักวาดวยความเปนกลางของบริการ ฝายปกครองที่เปนคูสัญญา ยอมมีเอกสิทธิ
พิเศษเหนือคูสัญญาที่เปนเอกชน ซึ่งอาจมีผลมาจากขอกําหนดในสัญญา หรือจากขอกําหนดใน
กฎหมายมหาชนก็ตาม  เอกสิทธิของฝายปกครองอาจแบงเปน 2 กรณี คือ 

1) เอกสิทธิของฝายปกครองในกรณีท่ีมีการปฏิบัติตามสัญญา 
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- ฝายปกครองมีสิทธิในการกํากับ ควบคุม เพื่อใหเอกชนคูสัญญาปฏิบัติตาม

สัญญาอยางใกลชิด เชนมาตรฐาน การใหบริการ คาบริการ การจายผลประโยชนตอบแทน ฯลฯ 
- ฝายปกครองมีสิทธิแกไขเปลี่ยนแปลงขอสัญญาไดฝายเดียว  แตต องมี

เปาหมายเพื่อใหมีบริการสาธารณะที่เพียงพอ ตอบสนองตอความตองการของประชาชน หรือ
สวนรวมเทานั้น จะทําตามอําเภอใจไมได 

2)   เอกสิทธิของฝายปกครองในกรณีท่ีมีการผิดสัญญา 
- กรณีที่ฝายปกครองผิดสัญญา ทําใหการดําเนินการตองลาชา หรือหยุดชะงัก 

กอใหเกิดความเสียหายกับฝายเอกชนที่เปนคูสัญญา เอกชนนั้นสามารถรองขอตอศาลเพื่อขอเลิก
สัญญาหรือเพื่อใหฝายปกครองชดใชคาเสียหายได 

- กรณีท่ีเอกชนผิดสัญญา ไมทําตามสัญญา หรือขอตกลง ฝายปกครองมีอํานาจ
ในการเรียกคาเสียหาย หรือบังคับใหเอกชนทําตามสัญญา หรือเขาดําเนินการเองได 

4. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หลักการนี้มีวา บริการสาธารณะตองมีการ
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงพัฒนาตลอดเวลา เพื่อใหทันกับความตองการของประชาชนสวนรวม และ
เพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณสถานการณท่ีเปล่ียนไป อาจมีผลใน 4 ระดับ คือ  

- ในระดับฝายปกครองผูรับผิดชอบ  มีหนาที่ตองพัฒนาบริการสาธารณะของ
ตนเองเสมอ เพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพอใจใหประชาชน 

- ในระดับพนักงานของฝายปกครอง  ตองยอมรับในผลที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุง
เปล่ียนแปลง  

- ในระดับคูสัญญาทางปกครอง ตองพรอมที่จะพัฒนาบริการสาธารณะที่ทํา รัฐมี
สิทธิขอเปล่ียนแปลง แกไขขอสัญญาไดเพ่ือการปรับปรุง เปล่ียนแปลงใหดีข้ึนได 

- ระดับผูใชบริการ ตองยอมรับสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นไมวาจะเปนการ
ปรับปรุง แกไข เปลี่ยนแปลง ยกเลิก บริการสาธารณะเพื่อความเหมาะสมและ ยอมรับในการ
ปรับเปลี่ยนราคาคาบริการซึ่งจะนําไปพัฒนาการบริการใหดีขึ้น เชนขึ้นคาน้ํา คาไฟฟาเพื่อเอาเงิน
ไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซ้ืออุปกรณ ขยายกิจการฯลฯ   

จากแนวคิดดังกลาวขางตน จะเห็นไดวา การบริการสาธารณะ จะเปนภารกิจหลักของ
รัฐไมวาจะเปนทั้งสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่น โดยมีขาราชการเปนตัวเชื่อมในการ      
ปฏิสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน เหลาขาราชการจึงตองตระหนักวาตนคือผูใหบริการ เปน
ผูรับใชของประชาชน โดยไมเลือกปฏิบัติและตองบริการอยางเทาเทียมกันดวยความรวดเร็วและ
ถูกตองยึดหลักในการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนดวย การบริการที่ดียอมสงผลใหผูที่มา
รับบริการเกิดความพึงพอใจ และส่ิงนั้นก็คือวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการบริการสาธารณะ 
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2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 Kotler (1991: 8) ไดกลาวถึงการบริการไววา เปนกิจกรรมหรือประโยชนในเชิง
นามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการ
บริการนั้น อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑ
หรือไมก็ได Kotler (1991: 9-10) ไดสรุปไวคลายคลึงกันวา การบริการมีลักษณะที่แตกตางจาก
สินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป ดังนี้ 

1. ความเปนนามธรรม (Intangibility) คือไมสามารถจับตองหรือสัมผัสไดเหมือน
สินคาที่เปนผลิตภัณฑ ผูใหบริการจึงตองหาสัญลักษณอื่นที่แสดงออกถึงความเปนรูปธรรมซึ่ง
เหมือนตัวแทนของคุณภาพการบริการ ดวยเหตุผลดังกลาวองคกรที่ใหบริการจึงพยายามทํา
ใหบริการของตนมีรูปธรรมหรือสามารถจับตองได 

2. การผลิตและการบริโภคไมสามารถแยกออกจากกันได (Inseparability of 
Production and Consumption) คือการบริการจะมีการผลิตและบริโภคภายในเวลาเดียวกัน 

3. ความแตกตางหลากหลาย (Variability) การใหบริการในแตละครั้งจะมีความ
แตกตางกันไป คุณภาพของบริการแตละครั้งจะขึ้นอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ เพราะผูใหบริการ
แตละคนอาจจะมีพฤติกรรมการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

4. ไมสามารถเก็บกักไวได (Perishability) การใหบริการไมสามารถจะเก็บกักเอาไว
เพื ่อ  รอการจําหนายหรือเก็บไวเพื ่อใชประโยชนในภายหลังเหมือนสินคาหรือผลิตภัณฑได 
นอกจากนี้ตลาดของการบริการยังสามารถข้ึนลงไดตามความตองการที่เปล่ียนไป 

 

คุณภาพของการบริการ 
Zeithaml (1988: 72) ใหความหมายของคุณภาพของการบริการไววา เปนการประเมิน

ของผูบริโภคเกี่ยวกับความดีเลิศหรือความเหนือกวาของการบริการ  
พิมพชนก ศันสนีย (2540: 10) อธิบายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการไววา จากการศึกษา

เอกสารงานวิจัยที่เกี ่ยวของกับการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรูของผูบริโภค 
นักวิชาการทางการตลาดจํานวนไมนอยมีทัศนะวา ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการใน
รูปแบบของทัศนคติโดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง กับบริการตามการรับรูวามีความสอดคลอง
กันเพียงใด การใหบริการที่มีคุณภาพจึงหมายถึงการใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ ดังนั้นความพอใจที่มีตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทํา
ใหเปนไปตามความคาดหวัง หรือการไมเปนไปตามคาดหวังของผูบริโภค กลาวคือ ความพึง
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ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541: 5) ระบุวา คุณภาพการใหบริการ (Service quality) นั้น เปน
สวนหนึ่งของการบริหารความแตกตางทางการแขงขันของธุรกิจ (Managing Competitive 
Differentiation) รวมทั้งอธิบายใหเห็นวา คุณภาพการบริการเปนสิ่งที่ควรกระทําเพื่อสรางความ
เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางเกี ่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จาก
การโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาลูกคาไดรับในสิ่งที่ตองการ (What)  เมื่อมีความ
ตองการ (When) ณ สถานที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How)  โดยทั่วไปไมวา
ธุรกิจแบบใดก็ตามจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

1. บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา  ซึ ่ง
ประกอบดวย 2 ประการคือ  

1.1 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary Service Package) ซึ่งไดแก สิ่งที่ลูกคา
คาดวาจะไดรับจากกิจการ เชน บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแก ความสะอาด ความสุขสบายใน
การเขาพัก ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวกพ้ืนฐานท่ัวไปที่โรงแรมควรจะมีใหแกผูพัก เปนตน 

1.2 ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก บริการท่ีกิจการ
มีเพ่ิมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานท่ัวไป เชน โรงแรมมีสวนหยอม มีสระวายน้ํา มีหองอาหาร 
บริการใหเชาวิดีโอ เปนตน 

2.  การสงมอบบริการ (Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน 
โดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณในอดีต คําพูด การโฆษณาธุรกิจ ลูกคาเลือกธุรกิจใหบริการโดยถือเกณฑภายหลัง
จากการใหบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการที่รับกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวา
บริการที่คาดหวังไว ลูกคาจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวังของเขา ลูกคาจะใช
บริการนั้น 

3. ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือโฆษณาและประชาสัมพันธและการ
ส่ือสารการตลาดอ่ืน  

4. ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovation Features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี 
แนวความคิดริเริ่มแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป เชน รานตัดผมสามารถซอยผมแปลก
ใหมได สายการบินที่มีที่นั ่งแบบปรับนอนได มีสินคาลดราคา มีบริการโทรศัพท มีเปยโน มี
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 หลักการใหบริการท่ีดี 
วีรพงษ   เฉลิมจิระรัตน (2538: 27) ไดกลาวถึงหลักการบริการ (Service) ที่ดีมีลักษณะ 

7 ประการ แหงการบริการท่ีดีมีดังนี้    
S =  Smiling & Sympathy 
ยิ้มแยมแจมใส และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความยากลําบากยุงยากของ

ลูกคา 
E = Early Response 
ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ  โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 
R  = Respectful 
แสดงออกถึงความนับถือ  ใหเกียรติลูกคา 
V = Voluntariness Manner 
ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา  มิใชทําแบบเสียมิได 
I = Image Enhancing      
แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและเสริมภาพพจนขององคกร 
C   = Courtesy  
กิริยาอาการออนโยน  สุภาพและมีมารยาทดี   ออนนอมถอมตน 
E = Enthusiasm 
มีความกระฉับกระเฉง  และกระตือร ือร นขณะบริการ  จะใหบร ิการมากกวา ท่ี    

คาดหวังเสมอ 
ความนับถือตนเองและใหเกียรติผูอื่นนั้น เปนสิ่งที่สําคัญในการใหบริการกับลูกคา    

จะตองแสดงจุดยืนของตนเองอยางชัดเจน การมีหัวใจงานบริการ (Service Mind) ท่ีจะทําใหเขาใจ
งานบริการที่ดีและถูกตอง ขณะเดียวกันก็ตองใหความเคารพ ใหเกียรติแกลูกคา และรักษา
บรรยากาศแหงมิตรภาพเอาไว จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (ยิ่งศักดิ์ โควสุรัตน, 2540: 17) 

ดังนั ้น  การบริการที ่ด ีจะทําใหธุรกิจประสบกับชัยชนะโดยเฉพาะในยุคโลกไร
พรมแดนในปจจุบันนี้ที่มีภาวการณแขงขันสูง จึงตองมุงเนนไปที่คุณภาพและประสิทธิภาพการ
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การประเมินคุณภาพบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2534: 20-21) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการวา เปนสิ่งหนึ่งท่ี

สําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ  เชน การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคู
แขงขัน การใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังหรือเกินกวาความคาดหวัง ฯลฯ โดยทั่วไปลูกคาจะใช
หลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 10 ประการ ดังนี้ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคา ตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลา สถานที่แกลูกคา และวิธีการที่จะสามารถอํานวยความสะดวก คือไมใหลูกคารอนาน ทําเล
ท่ีตั้งเหมาะสม เพ่ือแสดงถึงความสามารถในการเขาถึงลูกคา   

2. การติดตอสั่งการ (Communication) การสื่อสารและการใหขอมูลแกลูกคาอยาง
ถูกตองและใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย อีกท้ังรับฟงความคิดและขอเสนอแนะหรือคําติชมจากลูกคา
ในเร่ืองท่ีเกี่ยวกับการใหบริการขององคกรดวย  

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ เชน มีความรู
ความสามารถในในการใหคําแนะนําแกประชาชน มีปฏิภาณไหวพริบในการแกไขปญหา
บกพรองใหแกประชาชนไดอยางรวดเร็ว และมีความสามารถใชเทคโนโลยีสําหรับการใหบริการ
ไดอยางคลองแคลว  

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) การท่ีผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย ยอมรับนับถือใน
ตัวลูกคา และมีความเปนมิตรตอลูกคา เชน การแสดงออกที่มีความสุภาพออนโยน ใหเกียรติแกผู
มาขอรับบริการ  มีน้ําใจ มีความเปนกันเอง และเอาใจใส  

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองมีความสามารถ สรางความ
เช่ือม่ัน และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกผูขอรับบริการ   

6. ความไววางใจหรือความคงเสนคงวา  (Reliability) ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
ท่ีไดสัญญาไวแกผูรับบริการอยางถูกตองและสมํ่าเสมอ   

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ผูรับบริการอยางรวดเร็วตามท่ีผูรับบริการตองการ  

8. ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา 
ตางๆ เชน สถานที่ใหบริการมีแสงสวางเพียงพอ มีอากาศถายเทสะดวกไมรอนอบอาว การจัดวาง
วัสดุอุปกรณทั้งในบริเวณใหบริการและโตะของผูใหบริการเปนระเบียบเรียบรอย มีสิ่งอํานวย
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9. ลักษณะภายนอก (Tangible) ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นไดของอุปกรณ 
บุคลากรที่ใหบริการตลอดจนส่ือตาง ๆ วามีความเหมาะสม สวยงาม และทันสมัยหรือไม 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง
พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจตอบริการท่ีไดรับ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เปนนามธรรม  ซึ่งไดมีนักวิชาการหลายทาน  ไดให
ความหมายของความพึงพอใจ  ดังนี้ 

Campbell (1976: 34) ใหความหมายวาความพึงพอใจเปนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ผลสําเร็จที่แตละคนเปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณที่ตองการจะใหเปนหรือ
คาดหวังไว  ผลท่ีไดจะเปนความพึงพอใจหรือไม จะเปนการตัดสินของแตละบุคคล 

Donabedian (1980: 28) ใหความหมายวาความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง         
ผูบริการประสบผลสําเร็จที่ทําใหความสมดุลระหวางสิ่งที่ผูรับบริการใหคากับความคาดหวังของ
ผูรับบริการ ซ่ึงเปนการตัดสินใจของผูรับบริการ 

Risser (1975: 19) ใหความหมายวา ความพึงพอใจของผูรับบริการแตละคนเกิดจาก
ประสบการณ หรือไดบรรลุในส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว 
 Victor Vroom (อางในสมยศ นาวีการ, 2533) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไว
วาเปนผลจากบุคคลนั้น เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเกิดความพอใจโดย
ความหมายของความพึงพอใจสามารถทดแทนความหมายของทัศนคติได บางทีเรียกวาทฤษฎี 
V.I.E เนื่องจากมีองคประกอบทฤษฎีท่ีสําคัญ คือ 

1. V  มาจากคําวา  Valence  หมายถึง  ความพึงพอใจ 
2. I  มาจากคําวา Instrumentality หมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ วิถีทางนําไปสูความพึงพอใจ 
3. E  มาจากคําวา Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลมีความตองการ

และมีความคาดหวังในหลายส่ิงหลายอยาง ดังนั้น  จึงตองกระทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพื่อตอบสนอง
ความตองการ หรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว ซึ่งเมื่อไดรับการตอบสนอง แลวตามที่ตั้งความหวังหรือท่ี
คาดหวังเอาไวนั้น บุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจและในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้น
ไปอีกเร่ือย   
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 กลาวโดยสรุปความพึงพอใจเปนความรูสึกที่มีความสุข ปราศจากความวิตกกังวลตาง   

เกิดความสมดุลระหวางส่ิงท่ีตองการหรือคาดหวังไวกับส่ิงท่ีไดรับจริงหรือเกิดจากความตองการท่ี
ไดรับการตอบสนองหรือส่ิงท่ีไดรับในการบริการแลวตรงตามความคาดหวัง 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการแบบศูนยบริการรวม  

ความเปนมาของโครงการใหบริการแบบศูนยบริการรวม 
การใหบริการประชาชนเปนนโยบายที่ทุกรัฐบาลใหความสําคัญ และพยายามผลักดัน

ใหมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคม
ประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความตองการของประชาชนเปนพันธกิจสําคัญอันดับแรกท่ีรัฐพึง
กระทํา ยิ่งในชวงปจจุบันเปนกระแสการเรียกรองใหปรับเปลี่ยนสภาพสังคมใหเขาสูความเปน
ประชาธิปไตยที่สมบูรณที่เกิดขึ้นในทุกภูมิภาคของโลกลวนพุงเปาไปสูจุดหมายเดียวกันคือ การ
ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen Centered) (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2548: 4) 

ในปจจ ุบ ันความสัมพันธระหวางภาครัฐและประชาชนไดเพิ ่มมากขึ ้นรวมทั ้ง
ประชาชนมีการเรียกรองการบริการที่ดีขึ้น เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหมเปดโอกาสใหประชาชน
ทั่วไปหรือองคกรประชาชนเปดเผยความตองการของตนใหสังคมไดรับรูงายขึ้น ประชาชนมี
ระดับการศึกษาและคานิยมประชาธิปไตยที่สูงขึ้นทําใหตองการภาครัฐที่มีความโปรงใสและ
รับผิดชอบในการดําเนินงานมากข้ึน รวมถึงการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพและคุมคากับเงินภาษีของ
ประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็ตระหนักดีวาหากไมไดรับความรวมมือที่ดีจากประชาชนแลว
นโยบายของรัฐก็จะไมเกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกดวย 

ดวยแรงกดดันดังกลาวจําเปนที่ภาครัฐตองตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของประชาชน ซึ่งความตองการและความคาดหวังดังกลาวเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการ
เปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพใหสนองความตองการดังกลาว แตอยางไรก็
ตามการดําเนินการเปนสิ่งที่ทําไดไมงายนัก เนื่องจากความตองการของประชาชนมีหลากหลาย
และซับซอน ยิ่งไปกวานั้นการดําเนินการดังกลาวของภาครัฐตองไดรับความรวมมือจากสวน
ราชการตางๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ 

เพื่อใหเปนไปตามหลักการและแนวคิดดังกลาวในรอบ 4 ป (พ.ศ.2546-2549) ก.พ.ร. 
ไดดําเนินการสงเสริมสนับสนุนและผลักดันใหสวนราชการตางๆ พัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ประชาชน โดยกําหนดทิศทางการดําเนินการไวในแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย 
พ.ศ.2546 – พ.ศ.2550 และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมือง
ท่ีดี พ.ศ. 2546 
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สําหรับการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น ก.พ.ร.ไดกําหนดเปาหมาย

ไวในแผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2550) ดังนี้ (คณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ, 2548: 5) 

1. ประชาชนรอยละ 80 โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ
หนวยงานราชการ 

2. ข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อใหบริการประชาชนลดลงไดมากกวา
รอยละ 50 โดยเฉล่ียภายในป พ.ศ.2550 

การดําเนินการเพื่อบรรลุเปาหมายดังกลาว ไดใชมาตรการตามยุทธศาสตรการพัฒนา
ระบบราชการไทย พ.ศ. 2546 – พ.ศ. 2550 ดังนี้ (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2548: 5) 

1. มาตรการตามยุทธศาสตรการปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการทํางาน ปรับปรุง
ข้ันตอนและแนวทางการใหบริการประชาชน โดยใหแตละสวนราชการเสนอแผนในการปรับปรุง
แกไขกฎหมาย และระเบียบปฏิบัติของทางราชการที่ลาสมัย ไมมีความจําเปน หรืออาจเปน
อุปสรรคตอการใหบริการประชาชน โดยเฉพาะการมอบอํานาจ การอนุมัติ อนุญาตและการส่ังการ
ตางๆ ใหเสร็จส้ิน ณ จุดใหบริการเดียวกัน 

2. มาตรการตามยุทธศาสตรการเสริมสรางระบบราชการใหทันสมัย 
2.1 สนับสนุนและสงเสริมใหสวนราชการและรัฐว ิสาหกิจจัดชองทางให

ประชาชนขอใชบริการ รับบริการ และดําเนินการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส โดยผานระบบ
อินเตอรเน็ต หรือศูนยบริการทางโทรศัพท ไดอยางกวางขวางภายใตการวางมาตรฐานดาน
ฮารดแวร-ซอฟตแวร และรูปแบบการใหบริการท่ีกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร
ประสานกําหนด 

2.2 สงเสริมและกําหนดมาตรฐานการใหบริการของรัฐในระดับสํานักงานที่มี
ประสิทธิภาพถูกตองและรวดเร็ว ในรูปแบบของศูนยบริการอิเล็กทรอนิกสแบบครบวงจรที่มีการ
แลกเปลี่ยนขอมูลระหวางหนวยงานภาครัฐเชนเดียวกับการใหบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสทาง
อินเตอรเน็ต 

มาตรการเพ่ือบรรลุเปาหมายตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 บัญญัติใหสวนราชการตองถือปฏิบัติดังนี้ (คณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ, 2548: 6) 

1. การรับฟงความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวม และประชาชน
ผูรับบริการเพื่อปรับปรุงวิธีการปฏิบัติการใหเหมาะสม (มาตรา 7(4)) 
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2. ใหมาตรการกระจายอํานาจการตัดสินใจเกี่ยวกับการสั่ง การอนุญาต การอนุมัติ 

การปฏิบัติราชการเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ (มาตรา 27) 
3. ในการปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวของกับการบริการประชาชน หรือสวนราชการดวยกัน ให

สวนราชการแตละแหงจัดทําแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการดําเนินการ และปดประกาศให
ประชาชนทราบ (มาตรา 29) 

4. เพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชนใหสวนราชการรวมกันจัดตั้งศูนยบริการรวม
กระทรวง ศูนยบริการรวมจังหวัด ศูนยบริการรวมอําเภอ ใหประชาชนสามารถติดตอในเร่ืองตางๆ 
ไดในท่ีเดียวกัน (มาตรา 30-32)  

5. ใหสวนราชการทบทวนเพื่อดําเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย กฎระเบียบ ทั้งนี้
โดยคํานึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเปนสําคัญ (มาตรา 35-36) 

6. ในการบริการประชาชนหรือติดตอระหวางสวนราชการดวยกัน ใหสวนราชการ
กําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานและประกาศใหประชาชนทราบเปนการท่ัวไป พรอมกับจัดให
มีระบบเครือขายสารสนเทศ เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่จะเขาถึงขอมูลขาวสารได
งาย (มาตรา 37) 

การนําศูนยบริการรวมมาดําเนินการไดอยางประสบผลสําเร ็จนั ้น   หนวยงานท่ี
เกี่ยวของจําเปนตองปรับเปล่ียนกรอบแนวคิดของการดําเนินงานจากแบบราชการดั้งเดิมไปสูแบบ
ราชการแนวใหมโดยเนนการดําเนินนโยบายเชิงรุกท่ียึดความตองการของประชาชนเปนสําคัญ 

จากพระราชกฤษฎีกาวาด วยหลักเกณฑและวิธ ีการบริหารกิจการบานเมืองที ่ดี         
พ.ศ. 2546 ไดกําหนดใหกระทรวง จังหวัด และอําเภอ จัดใหมีศูนยบริการรวม เพื่ออํานวยความ
สะดวกแกประชาชน ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนสามารถติดตอสอบถามขอทราบขอมูล ขออนุญาต
หรือขออนุมัติในเรื่องตาง ๆ โดยติดตอเจาหนาที่ ณ ศูนยบริการรวมเพียงแหงเดียว คณะรัฐมนตรี
ในการประชุมเมื่อวันที่ 18 พฤศจิกายน 2546 จึงมีมติเห็นชอบกับเงื่อนไขการปฏิบัติตามพระราช
กฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546   และกําหนดให
หนวยงานที่เกี่ยวของรับไปดําเนินการจัดตั้งศูนยบริการรวมนํารองโดยเริ่มจากศูนยบริการรวม
ดานสาธารณูปโภคพื้นฐานเพื่อใหบริการเกี่ยวกับการขออนุญาตสรางบาน การขอเลขที่บาน การ
ขออนุญาตใชไฟฟา น้ําประปา  และการขอหมายเลขโทรศัพท โดยใหมีผลในทางปฏิบัติตั้งแต
วันท่ี 1 ตุลาคม 2547 

ตอมาคณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันที่ 2 พฤศจิกายน 2547 ไดมีมติรับทราบและ
เห็นชอบแนวทางในการดําเนินการขั้นตอไปของการพัฒนาระบบราชการไทย โดยเฉพาะการ
พัฒนารูปแบบการใหบริการประชาชนไดกําหนดใหมีการจัดคาราวานและหนวยงานเคลื่อนที่ไป
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ความหมายของ GCS 
"GCS" คือ หนวยใหบริการประชาชนที่จัดตั้งขึ้นภายใตการกํากับดูแลของกระทรวง/

จังหวัดโดยนํางานบริการที่หลากหลายทั้งที่มีและไมมีความเกี่ยวเนื่องสัมพันธกันจากหลายสวน
ราชการในสังกัดกระทรวง/จังหวัด มาไว ณ จุดเดียว โดยจัดใหมีหนวยในลักษณะของเคานเตอร
บริการไปตั้งไวในแหลงชุมชนหรือหางสรรพสินคาที่ประชาชนสามารถเขาถึงไดสะดวกและ
รวดเร็ว  และมีการจัดระบบงานใหแตละหนวยงานสามารถใหบริการแทนกันได ทั้งนี้เพื่อให
ประชาชนสามารถดําเนินการไดหลายเร่ืองพรอมกันในคราวเดียว ไมวาจะเปนการติดตอสอบถาม 
การขอทราบขอมูล การขออนุญาต หรือการขออนุมัติในเรื่องใดๆ  ที่เกี่ยวของกันแลวแตกรณีโดย
ติดตอเจาหนาท่ี ณ  GCS เพียงแหงเดียว 

 

วัตถุประสงคของ GCS 
 GCS เปนแนวคิดใหมของการใหบริการภาครัฐที่พัฒนาขึ้นตามแนวนโยบายของการ

บริหารกิจการบานเมืองท่ีดีท้ังนี้โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 
1. ใหขอมูล-ขาวสารเบื้องตนแกผูรับบริการเพื่อนําพาและอํานวยความสะดวกแก

ประชาชนในการเขาสูบริการภาครัฐ 
2. อํานวยความสะดวกและรวดเร็วแกประชาชนที่มารับบริการโดยการบูรณาการ

งานบริการท่ีหลากหลายหรืองานบริการท่ีตองดําเนินการผานหลายหนวยงานใหสามารถรับเรื่อง-
สงตอหรือใหบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดรับบริการเดียวได 
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ขอบเขตการดําเนินงาน 
1. เคานเตอรบริการประชาชนกระทรวง มีการดําเนินการโดยนํางานบริการท่ี

เหมาะสมของสวนราชการในสังกัดกระทรวงมาจัดบริการทั้งนี้โดยความรวมมือระหวางสวน
ราชการในกระทรวง หนวยงานสนับสนุนจากภาครัฐหรือหนวยงานภายในกํากับของรัฐ    
และอาจรวมถึงหนวยงานภาคเอกชน 

2. เคานเตอรบริการประชาชนจังหวัด มีการดําเนินการโดยนํางานบริการที่เหมาะสม
ของสวนราชการในสังกัดจังหวัดมาจัดบริการ ทั้งนี้โดยความรวมมือระหวางสวนราชการใน
จังหวัด องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  รัฐวิสาหกิจ  และหนวยงานเอกชนภายในจังหวัด 

 

การใหบริการในรูปแบบ GCS 
เปนความพยายามของภาครัฐที่กาวหนาขึ้นไปอีกระดับหนึ่งในการพัฒนาคุณภาพการ

ใหบริการประชาชนซึ่งตั ้งอยู บนพื ้นฐานของการใหบริการโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
(Citizen Centered) โดยมีการรวมบริการของภาครัฐเขาดวยกันเพื่อใหสามารถสงมอบบริการได
หลากหลาย ณ จุดบริการเดียว และมีการจัดระบบงานใหแตละหนวยงานสามารถรองรับงาน
ใหบริการแทนกันได ทั้งนี ้เพื ่อเปนการอํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการ 
 ของประชาชนตามเจตนารมณของพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีกรบริหารกิจการ
บานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 การใหบริการในรูปแบบ GCS มีความแตกตางจากศูนยบริการรวมทั่วไป 
คือ มีสถานท่ีตั้งอยูในแหลงชุมชนและสามารถใหบริการท้ังในและนอกเวลาราชการได 

 

ชองทางการใหบริการ 
งานบริการตางๆ ในแตละประเภทอาจมีการใหบริการโดยผานชองทาง ดังนี ้

- สํานักงาน โดยมีเจาหนาท่ีใหบริการโดยตรง  
- เว็บไซต  
- Call Center   
- อ่ืนๆ  

 

แนวคิดพื้นฐานท่ีสําคัญของศูนยบริการรวม 
แนวคิดพื้นฐานที่สําคัญของศูนยบริการรวม เปนแนวคิดที่สอดคลองกับแนวทางการ

บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี คือ (คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2548: 7-8) 
1. การยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen - Centered) หลักการนี้มุงเนนให

ประชาชนมีสวนรวมในการกําหนดและตัดสินใจเกี่ยวกับกระบวนงานใหบริการ หนวยงานท่ี
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2. การบูรณาการงานบริการ (Service Integration) ศูนยบริการรวมอาจมี
กระบวนงานบริการที่มีการบูรณาการในระดับหนาที่สํานักงานเพื่อดําเนินการรับเรื่องหรือคําขอ
ของประชาชนในงานบริการหลายประเภท หรือมีการบูรณาการเบ็ดเสร็จก็ได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความ
ซับซอนของงานบริการท่ีนํามารวมนั้น ๆ เชน การชําระคาโทรศัพท อาจดาํเนินการในรูปแบบของ
การใหบริการเบ็ดเสร็จ ในขณะที่การขออนุญาตสรางบานสามารถใหบริการรวมเฉพาะในสวน
ของการรับเร่ืองเทานั้น แตยังไมอาจใหบริการท่ีเบ็ดเสร็จได เปนตน 

3. การมุงเนนผลลัพธเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล  (Result Oriented)  
กลาวคือ  มีการพัฒนาระบบการติดตามและประเมินผล ตลอดจนการพัฒนาปรับปรุงระบบการ
บริการใหมีความทันสมัยอยางตอเนื่องเพ่ือเพิ่มผลสัมฤทธ์ิในการดําเนินงาน 

4. การอิงฐานการตลาด  (Market - Based) ศูนยบริการรวมจําเปนตองมีการดําเนิน
กิจกรรมเชิงตลาดในลักษณะเดียวกับหนวยบริการภาคเอกชน เชน การศึกษาและวิเคราะหทําเล
ท่ีตั้งท่ีเหมาะสมของหนวยใหบริการ  การศึกษาและวิเคราะหความตองการของลูกคา และลักษณะ
บริการใหม ๆ ที่จะสงมอบ และการสงเสริมการมาใชบริการ ทั้งนี้เพื่อสงเสริมใหเกิดนวัตกรรม
การบริการ การพัฒนาตราบริการ (Brand)  สําหรับงานบริการของภาครัฐ ตลอดจนการเขาถึง และ
การรักษาความสัมพันธผูรับบริการ 

แนวคิดทั้งสี่ประการขางตน  เปนสวนสนับสนุนที่สําคัญของการดําเนินงานของ
ศูนยบริการรวมในอันที่จะสนับสนุนการดําเนินชีวิตของประชาชนและการดําเนินธุรกิจของ
ภาคเอกชนใหกาวไปขางหนาไดอยางทันเวลาและทันเหตุการณและสอดคลองกับสถานการณ  
การเปล่ียนแปลงของเศรษฐกิจโลก 

 
2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ในการวิจัย เร่ือง ปญหาเชิงการบริหารจัดการศูนยบริการรวมรูปแบบเคานเตอรบริการ
ประชาชน  (GCS) ท่ีศูนยการคาเซ็นทรัล แอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม พอสรุปไดดังนี้ 

บงการ ลิมประพันธ (2524) ไดทําการศึกษา เร่ืองทัศนคติของประชาชนที่มีตอทะเบียน
ราษฎร พบวา ประชาชนมีทัศนคติท่ีเปนอุปสรรคตอความถูกตองสมบรูณของการทะเบียนราษฎร
ดังนี้ 
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1. ประชาชนสวนใหญมีความรูกฎหมายและระเบียบปฏิบัติเกี ่ยวกับการทะเบียน

ราษฎรเพียงเล็กนอย  จึงไมเขาใจหนาที่ที ่จะตองทําตามกฎหมายทะเบียนราษฎร เพราะการ
ประชาสัมพันธของรัฐที่จะใหประชาชนมีความรูกฎหมายยังออนอยูมาก ซึ่งนอกจากจะทําให
ประชาชนไมรูกฎหมายแลวยังทําใหเห็นวา รัฐเองก็ไมสนใจและไมใหความสําคัญกับการทะเบียน
ราษฎร  ซึ่งมีผลทําใหประชาชนเพิกเฉยไมสนใจหาความรูและปฏิบัติตามกฎหมายเกี่ยวกับการ
ทะเบียนราษฎรดวย 

2. ประชาชนสวนใหญเห็นวา การติดตออําเภอเรื่องการทะเบียนราษฎร เปนเรื่อง
ยุงยาก  เจาหนาท่ีไมสุภาพ  และมักจะปฏิบัติงานบกพรอง การที่จะไปติดตอเพราะกฎหมายบังคับ
ประชาชนยังไมเห็นความสําคัญ หรือประโยชนอันแทจริงของการทะเบียนราษฎร  

สุดจิต  จันทรประทิน  (2524) ศึกษาเรื่อง การศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการแก
ประชาชนของเขตสํานักงานกรุงเทพฯ  และไดตั้งสมมติฐานวาการใหบริการแกประชาชนของเขต
สํานักงานกรุงเทพฯไมมีประสิทธิภาพเทาท่ีควร เหตุเกิดจากตัวขาราชการผูปฏิบัติงาน ประชาชนผู
มาติดตอขอรับบริการ  และการบริหารงานของเขตสํานักงานกรุงเทพฯ พบขอมูลเชิงประจักษท่ี
เปนไปตามสมมติฐานที่ตั ้งไว และยังพบวา ประสิทธิภาพของเขตสํานักงานกรุงเทพฯในการ
ใหบริการประชาชนคอนขางลาชา ซึ่งจากการสอบถามทัศนคติของขาราชการจํานวน 400  คน 
และประชาชน 800 คน ตอการใหบริการของเขตสํานักงานกรุงเทพฯแกประชาชนปรากฏวา แม
สวนใหญจะเห็นวาการใหบริการของเขตสํานักงานกรุงเทพฯ ในปจจุบันดีขึ้นกวาเดิม แตยังตองมี
การปรับปรุงการใหบริการของเขตสํานักงานกรุงเทพฯใหดีขึ้น โดยเฉพาะการปรับปรุงในดาน
เจาหนาที่  เจาหนาที่จะตองมีอัธยาศัยและเปนกันเองกับประชาชนผูมาขอรับบริการใหดีขึ้นกวาท่ี
เปนอยู  การบริหารงานของเขตสํานักงานกรุงเทพฯ โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการประชาสัมพันธ 
ในสวนความคิดเห็นของขาราชการพบวา  ถาตองการใหการบริการแกประชาชนดีขึ้น ไมเพียงแต
ปรับปรุงท่ีตัวขาราชการและการบริหารงานของเขตสํานักงานกรุงเทพฯเทานั้น  แตประชาชนผูมา
ติดตอจะตองใหความรวมมือกับทางราชการ 

ปุระชัย  เปยมสมบรูณ (2531)  ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนใน
กรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุติธรรม พบวา โดยครอบคลุมตํารวจ อัยการ ทนายความ ศาล  
และราชทัณฑ  ผลการวิจัยปรากฏวา กลุมหาตัวแปรอิสระ อายุ การศึกษา ระยะเวลาที่อาศัยใน
กทม. ลําดับความสําคัญของอาชญากรรม และความปลอดภัยจากอาชญากรรม มีความสัมพันธใน
ระดับที่มีนัยสําคัญทางสถิติกับแตละตัวแปรตามลําดับตอไปนี้ คือ ความพึงพอใจตอตํารวจ  
ทนายความ ศาลและราชทัณฑ แตไมมีนัยสําคัญทางสถิติและทางปฏิบัติตอความพึงพอใจตอ
พนักงานอัยการ  
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ฉัตรชัย คงสุข (2535) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ

ใหบริการของแผนกคลังพัสดุ ฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ บริษัทการบินไทย 
จํากัด พบวา ความพึงพอใจของเจาหนาท่ีหนวยงานดานโภชนาการ 

1. ในดานเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ มีความพอใจอยูในเกณฑที่ดี ในเรื่องความเต็มใจ การ
พูดจาสุภาพ  การคํานึงถึงความสะดวกของผูรับบริการและความรูความสามารถในงานที่ทําของ
เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ 

2. ดานทรัพยากร มีความพอใจอยูในเกณฑปานกลางตอความเพียงพอและความ
ทันสมัยของอุปกรณการปฏิบัติงาน 

3.   ดานระบบการใหบริการมีความพอใจอยูในเกณฑที่ดีเพราะเรื่องของขั้นตอนของ
การรับบริการของแผนกการคลังฯ การมีขั้นตอนที่นอยขั้นตอนและความยืดหยุนของการใช
ระเบียบในการใหบริการ  สวนที่พอใจระดับปานกลาง ไดแก ความสม่ําเสมอตอเนื่องในการ
ใหบริการ ความเทาเทียมในการปฏิบัติตอผูรับบริการ ความตรงตอเวลา ความเพียงพอของสิ่งของ
อุปกรณตาง ๆ ที่นํามาบริการ การปรับปรุงแกไขการบริการ และการยึดถือความสะดวกของ
ผูรับบริการมากกวายึดถือกฎระเบียบ 

สุชาติ  ติชวงค (2537)  ไดทําการศึกษาเร่ืองทัศนคติของประชาชนตอการใหบริการใน
หนาท่ีของฝายปกครอง ผลการศึกษาพบวาการใหบริการของรัฐบาล มีความสําคัญตอความเปนอยู
ของประชาชนที่อยูภายใตการปกครองเปนอยางยิ่ง แตเดิมนั้นระบบราชการของไทยยังมีแนวคิด
ศักดินาหลงเหลืออยู แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนจึงเปนไปในลักษณะที่ขาราชการมี
ความรูสึกเปนนายของประชาชน เม่ือประชาชนไปขอรับบริการจากทางราชการก็ตองแสดงความ
สุภาพออนนอมตอขาราชการผูใหบริการ การบริการจึ ่งถือเสมอหนึ ่งเปนความกรุณาของ
ขาราชการที่มีตอประชาชนมากกวาเปนเจาหนาที่โดยตรงของขาราชการ และการจะใหบริการ
หรือไม  ถือวาอยูในดุลพินิจของขาราชการ  ประชาชนทั่วไปจึงมีความรูสึกเปนหนี้บุญคุณตอตัว
ขาราชการ   

พิมพชนก ศันสนีย (2540) ทําการศึกษาเรื่อง “ปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการ
ตาม การรับรูของผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหม”  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่กําหนดคุณภาพ
ของการบริการและระดับความสําคัญของปจจัยเหลานั้นตามการรับรูของผูบริโภคในจังหวัด
เชียงใหม เปนผูบริโภคที่ใชบริการประเภทใดประเภทหนึ่งในสี่ประเภท ไดแก โรงพยาบาล
เอกชน  บริการซักอบรีด  โรงภาพยนต และธนาคารพาณิชย  สมมติฐานของการว ิจ ัยค ือ                 
(1) ผูบริโภคซ่ึงมีลักษณะทางประชากรแตกตางกัน จะใหความสําคัญตอปจจัยกาํหนดคุณภาพของ
การบริการในระดับที่แตกตางกันจะใหความสําคัญตอปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการใน
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จันทรเพ็ญ ตูเทศานันท (2542) ทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การดําเนินงานของสถานธนานุบาลเทศบาลในประเทศไทย” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาลักษณะการ
ดําเนินงานของสถานธนานุบาลและศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการจัดบริการของ
สถานธนานุบาลเทศบาลประเทศไทย ผลการศึกษาความพึงพอใจในบริการของสถานธนานุบาล
เทศบาลกับคุณภาพบริการ 7 ดาน ไดแก ความพอเพียง ความรวดเร็ว ความสะดวก ความซื่อสัตย 
การบริการขาวสารขอมูล ความสุภาพ และความเปนธรรม พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึง
พอใจในคุณภาพบริการโดยรวมในระดับปานกลาง สาเหตุเพราะสถานธนานุบาลสามารถบริการ
ใหแกประชาชนทุกคนที่มาใชบริการ และผูใชบริการสวนใหญพึงพอใจในราคาที่ประเมินทรัพย
จํานํา และทรัพยหลุดจํานํา แตคุณภาพบริการดานบริการขาวสารขอมูล การอํานวยความสะดวก
ในบริเวณท่ีนั่งรอคอยและความสุภาพของพนักงานยังไมท่ัวถึงแกผูใชบริการและความรวดเร็วใน
บริการสวนใหญอยูระดับปานกลาง ผลการศึกษาความสัมพันธปจจัยสวนบุคคลที่มีตอความพึง
พอใจในคุณภาพบริการ พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษา อาชีพ รายได รายจาย และความ
คาดหวังในบริการที่เปนกันเองมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ขณะที่ปจจัยแวดลอม (ระยะทาง ลักษณะบริการ และประสบการณ) ใน
การใชบริการไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 
0.05 
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ณัฐวุฒิ  พิริยะจีระอนันต  (2543) ทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มี

ตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม”  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม ดานการศึกษาและกองคลังตามลําดับ สําหรับกอง
สาธารณสุขและกองชาง พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับนอย ในรายละเอียด
ของงานดานกองการศึกษามีความพึงพอใจในระดับมากทุกดาน สําหรับดานกองคลัง พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากทุกหนวยงาน ดานอากรฆาสัตว งานพัฒนาชุมชน  
และงานสังคมสงเคราะหท่ีอยูในระดับความพึงพอใจนอย แตสําหรับงานกองสาธารณสุขและกอง
ชางในรายละเอียดของทุกงานพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในทุกดาน สําหรับระดับ
ความพึงพอใจในดานการบริการ ดานคาธรรมเนียม ดานสถานที่ ดานพนักงานที่ใหบริการ ดาน
อุปกรณ ดานการติดตอสื่อสาร และดานขั้นตอนที่ใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจในเรื ่องการติดตอสื่อสาร และสถานที่ในระดับความพึงพอใจในระดับนอย
ตามลําดับ สําหรับระดับปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับปญหามากในดานสถานที่ดาน
การติดตอส่ือสาร และดานข้ันตอนท่ีใหบริการอยูในระดับปญหานอยตามลําดับ 

ณัฐวรา บัวเกษ (2545) ศึกษาวิจัยเรื่อง “การประเมินผลการใหบริการประชาชนแบบ
จุดเดียวเบ็ดเสร็จ: กรณีศึกษาสํานักงานราชเทวี” การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อประเมิน
ผลสัมฤทธ์ิของการใหการบริการประชาชนแบบเบ็ดเสร็จ ประเมินความสามารถในการใหบริการ
ของเจาหนาที่ และนําเสนอแนวทางในการปรับปรุงแกไขการใหบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ผล
การศึกษาพบวา สํานักงานเขตราชเทวีมีผลสัมฤทธิ์ของการใหการบริการประชาชนในงาน
ทะเบียบราษฎร งานบัตรประชาชน และงานยื่นแบบประเมินและชําระภาษีอยูในระดับสูง สวน
สํานักงานเขตจตุจักรมีผลสัมฤทธิ์ของการใหบริการอยูในระดับคอนขางสูง ความพึงพอใจของ
ประชาชนผูมารับบริการพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอดานความสะดวกในการติดตอขอรับ
บริการ ดานความพรอมใหบริการ และดานความรวดเร็วในการใหบริการ อยูในระดับสูง ขณะท่ี
ดานความเสมอภาค และยุติธรรมในการใหบริการ ดานความตอเนื ่องของการบริการ พบวา 
ประชาชนพึงพอใจในระดับปานกลางเทานั้น 
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2.6 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 
 
 
                            

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของศูนยบริการรวม 

- ดานการใหบริการของเจาหนาที่ 
- ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
- ดานกระบวนการและข้ันตอนการ

ใหบริการ 

ปญหาการบริหารจัดการ 
- ดานการบริหารจัดการ 
- ดานวัสดุอุปกรณ/เครื่องมือเคร่ืองใช 
- ดานอาคารสถานท่ี/สภาพแวดลอม 
- ดานบุคลากร 
- ดานงบประมาณ 

ประชาชนผูใชบริการ เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 

 


