
 
 

บทที ่ 2 
 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูล เอกสาร แนวความคิด ทฤษฎี 
และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงขอ้เทจ็จริงและหลกัวชิาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัใน
คร้ังน้ีประกอบดว้ยเน้ือหาสาระดงัต่อไปน้ี 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

 1.2 ความส าคญัของความพึงพอใจต่อการบริการ 
 1.3 องคป์ระกอบของความพึงพอใจ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 2.1   ความหมายของการใหบ้ริการ 
 2.2 ความส าคญัของการใหบ้ริการ 
 2.3 มาตรฐานการใหบ้ริการ 
 2.4 หลกัการใหบ้ริการ  
 2.5 ลกัษณะของการบริการท่ีดี 

 2.6      ทฤษฎีการใหบริการ 
 2.7 แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการระบบการบริการ   
3. บทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยั

ราชภฏัเพชรบุรี 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 
 
 
 
 

 

 



9 
 

แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
   

 ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกภายในจิตใจ  ซ่ึงมีผลต่อการท างานและ
ผลของงานอยา่งมาก ในการศึกษาความพึงพอใจนั้น มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษาจากค าจ ากดัความ 
และลกัษณะของการบริหาร ดั้งน้ี 

 
 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจตรงกบัภาษาองักฤษวา่ ( Satisfaction) ตามพจนานุกรม ราชบณัฑิตสถาน 

กล่าววา่ เป็นสภาพความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุขความอ่ิมเอมใจ เม่ือความตอ้งการหรือแรงจูงใจ
ของตนไดรั้บการตอบสนอง ความพึงพอใจตามพจนานุกรมดา้นจิตวทิยา หมายความวา่ เป็นความรู้สึกใน
ขั้นแรกเม่ือบรรลุวตัถุประสงค ์และความรู้สึกขั้นสุดทา้ยเม่ือบรรลุถึงจุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุน้ ซ่ึง
มีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัต่อไปน้ี 

วรูม (Vroom, 1964 : 328) กล่าวไวว้า่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้
แทนกนัไดเ้พราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติ
ดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพ
ความไม่พึงพอใจ 

ออสแคมป์ (อา้งถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต 2541 : 57 - 58) กล่าวไวว้า่ความพึงพอใจมี
ความหมายอยู ่3 นยัดว้ยกนัคือ 

1. ความพึงพอใจ  หมายถึง  สภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามท่ีบุคคล
คาดหวงัไว ้

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัของความส าเร็จ ท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ 
 3.  ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีงานไดเ้ป็นตาม หรืตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 

 ซ่ึงจากความหมายทั้ง  3 นยัดงักล่าว ออสแคมป์เห็นวา่เป็นการน าไปสู่การพฒันาทฤษฏี
วา่ดว้ยความพึงพอใจต่องาน  3 ทฤษฏีท่ีส าคญัคือ  ตามความหมายนยัแรกอยูใ่นกลุ่มทฤษฏีความ
คาดหวงั (Expectancy theories) ตามความหมายท่ีสองอยูใ่นกลุ่มทฤษฏีความตอ้งการ  (Need theories) 
และตามความหมายนยัท่ีสามจดัอยูใ่นกลุ่มทฤษฏีคุณค่า  (Value theories) นอกจากน้ียงัไดส้รุปถึง
ปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจวา่  มี 4 ปัจจยัท่ีส าคญั  คือ 1) ตวัลกัษณะงาน            2) เง่ือนไข
เก่ียวกบังาน 3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล และ 4) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล 

กรองแกว้  อยูสุ่ข   (2542  : 33)  ให้ความหมายของความพึงพอใจในการท างาน
วา่  หมายถึง   ทศันคติโดยทัว่ไปของพนกังานท่ีมีต่องาน ถา้ งานไดรั้บการปฏิบติัท่ีดี  ตอบสนอง
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ความตอ้งการตามสมควร เช่น สภาพการท างานท่ีมัน่คงปลอดภยั ไดเ้งินเดือนค่าจา้งตอบแทน
เพียงพอแก่การยงัชีพ เป็นตน้ จะท าใหพ้นกังานพอใจและมีความรู้สึกใน (ทศันคติ) ท่ีดีต่อองคก์ร 

ประสิทธ์ิ  ศิริแสง ( 2545 : 33) กล่าวไวว้า่ การวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
สาธารณะจะเป็นการประเมินค่าโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อกิจกรรมการใหบ้ริการในเร่ืองใดเร่ือง
หน่ึง ตวัช้ีวดัความพึงพอใจส่วนใหญ่จะวดัพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการ หรือ
ผลผลิตท่ีไดรั้บ 

มลัลินส์ (Mullins, 1985:280 อา้งถึงใน จงรัก  มงคลธรรม, 2548:25) กล่าวไวว้า่ ความพึง
พอใจเป็นทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ หลาย ๆ ดา้น เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความรู้สึกของบุคคลท่ีท าใหป้ระสบความส าเร็จในงาน ทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เกิดจากการท่ี
มนุษยมี์แรงผลกัดนับางประการใน ตวั เองและพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอยา่งเพื่อท่ีจะ
สนองตอบความตอ้งการหรือคาดหวงัท่ีมีอยู ่และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจ เป็นผล
สะทอ้งกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้ เป็นกระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีกกระบวนการเกิดความรู้สึกพึงพอใจ
แสดงดงัภาพท่ี 2.1 

 
ภาพท่ี 2.1 การเกิดความพึงพอใจของบุคคล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
(Mullins, 1985 : 280) 
 
 

ความตอ้งการ 
หรือ 

ความคาดหวงั 

แรงผลกัดนั 

(พฤติกรรม/การกระท า) 

 

 

เป้าหมาย 

 

ความพึงพอใจ 
(ผลสะทอ้นกลบั) 
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โวลดแ์มน (Wolman, 1993:384) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมี
ความสุขเม่ือบุคคลไดรั้บความส าเร็ จสมความมุ่งหมาย ความตอ้งการ ( wants) หรือแรงจูงใจ 
(motivation) 

พวงทอง  ตั้งธิติกุล ( 2542:10) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจเป็ นการแสดงออกซ่ึงความสุข
และความสมหวงัของมนุษยเ์ม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 

จากท่ีกล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อนัเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยม และประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ 
และจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้ซ่ึงระดบัความพึง
พอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัไป 

มณีวรรณ ตั้นไทย (2533: 66) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจหลงัการไดรั้บบริการวา่  เป็น
ระดบัความ พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1.  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
2.  ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3.  ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
4.  ดา้นระยะเวลาของการด าเนินการ 
5.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
อเดย ์และแอนดิสัน ( Aday and Andersen) อา้งถึงในมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช . 

2542: 350 – 351 ไดศึ้กษาถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจ มี ปัจจยัพื้นฐาน 6 
ประการ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจมีดงัน้ี 

กลุ่มท่ี 1 ความสะดวกท่ีไดรั้บการบริการ (Convenience) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 
1.1 ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับบริการไม่นาน 
1.2 ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ 
1.3 ลกัษณะสถานท่ีของหน่วยบริการ 

กลุ่มท่ี 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 
2.1 การไดรั้บบริการทั้งหมดตามความตอ้งการ 
2.2 การสนใจของผูป้ฏิบติังานต่อผูรั้บบริการ 

กลุ่มท่ี 3 อธัยาศยัและความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 
3.1 ค าพดูเชิงบวก 
3.2 บุคลิกภาพน่าเล่ือมใส 
3.3 มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
3.4 ความเอาใจใส่ต่อเวลา 
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กลุ่มท่ี 4 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ (Information) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 
4.1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่วธีิการรับบริการ กฎระเบียบต่างๆ เก่ียวกบัการรับบริการ 
4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ  เช่น ค าแนะน าเก่ียวกบัการใช้  หรือกรณี

ธุรกิจธนาคาร ไดแ้ก่ แผน่พบัแสดงรายละเอียดของผลิตภณัฑ ์
กลุ่มท่ี 5 คุณภาพของบริการ (Quality of service) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 

5.1 ความสามารถของผูป้ฏิบติังาน 
5.2 คุณภาพของผลิตภณัฑ ์หากเป็นธุรกิจการบริการ เช่น ภตัตาคาร อาหารตอ้งอร่อย  

เป็นตน้ 
กลุ่มท่ี 6 ราคาค่าใชจ่้าย (Cost) ตวัแปรในกลุ่มน้ีไดแ้ก่ 

6.1 ราคายติุธรรม 
6.2 สมเหตุสมผล ไม่เอาเปรียบผูรั้บบริการ 

มิลเลต (Millet, 1954 อา้งถึงใน มนตรี  เนียมจีน, 2544  : 22-23) กล่าวไวว้า่รายละเอียด
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ( Satisfactory services) หรือความสามารถในการสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการโดยการพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้นดงัน้ีคือ 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การใหใ้บริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งมองวา่
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้ง
มีลกัษณะมีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม ( The right quantity at the 
geographical) มิลเลต เห็นวา่ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายลยัถา้จ านวนการ
ใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพแผละผลการปฏิบติังาน หรือคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะ
ท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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คอตเลอร์ (Kotler, 1997 : 40) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี ความพึงพอใจ 
คือ ระดบัความรู้สึกของบุคคล  อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลงานท่ีรับรู้จากสินคา้หรือ
บริการกบัความคาดหวงัของบุคคลนั้น ๆ ดงันั้นระดบัความพอใจจะสัมพนัธ์กบัความแตกต่างระหวา่ง
ผลงานท่ีรับรู้กบัความคาดหวงั ซ่ึงลูกคา้สามารถรู้สึกถึงระดบัความพึงพอใจใน 3 ระดบัดงัน้ี 

1. ถา้ผลงานท่ีรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ 
2. ถา้ผลงานท่ีรับรู้เท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกพอใจ 
3. ถา้ผลงานท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความรู้สึกยนิดีหรือพอใจมาก 
อุทยัพรรณ สุดใจ ( 2545:7) ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ี

มีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า  วา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

กุลธน  ธนาพงศธร และเสน่ห์  จุย้โต  (2544 : 303-304) กล่าวไวว้า่ หลกัการใหบ้ริการท่ี
ส าคญัมี 5 ประการ 

1. หลกัความสอบคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรเป็นส่วนใหญ่ 

2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติัการ 

3. หลกัความเสมอภาค โดยผูบ้ริการท่ีจดัใหน้ั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษใด ๆ แก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลในลกัษณะท่ีต่างจาก
กลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4. หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผล
ท่ีไดรั้บ 

5. หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั
ไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้ห้
บริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
 จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2545:21) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจในการบริการ  หมายถึง  
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ี
ไดรั้บจากการบริการ  ไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ี
คาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น  ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความพึงพอใจ
ในงานของผูใ้หบ้ริการ 
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 วรัิช สงวนวงศว์าน และพรรณพิมล กา้นกนก (2545 : 18) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ เม่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือมากบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว้  ระดบัความ
คาดหวงัของลูกคา้อาจไดจ้ากประสบการณ์ท่ีเคยใชสิ้นคา้นั้น 

โชคชยั ชยธวชั (2547 : 143 - 144) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจวา่เป็นผลลพัธ์จากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั 

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547:141) ไดใ้หค้วามหมาย ความพอใจ หมายถึง อารมณ์แห่ง
ความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ  และความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใชบ้ริการ
ซ ้ า  เกิดความติดใจท่ีจะใชบ้ริการใหน้านเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู ่

ปราณี  เอ่ียมลออภกัดี (2549:24 )ไดใ้หค้วามหมาย ความพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกพึง
พอใจของบุคคลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพของผลิตภณัฑท่ี์รับรู้กบัความคาดหวงั 

อเนก  สุวรรณบณัฑิต  และภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548:169 ) ไดใ้หค้วามหมายความพึง
พอใจในการบริการ  หมายถึง  ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลมา
จากการประเมินคุณภาพของการบริการจากการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการเปรียบเทียบกบัความ
คาดหวงัในการบริการนั้น 

พาราซุรามาน  และเบอรี (Parasuraman and Berry, 1985 อา้งถึงใน ธรรมนูญพนัธ์วบิูลย,์ 
2547 : 30-31) พบวา่มีความตอ้งการหรือความคาดหวงัในคุณลกัษณะของบริการท่ีเป็นส่ิงบ่งช้ีคุณภาพ
บริการ 10 ประการคือ 

1. ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
1.1 ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
1.2 ความพึงพอใจ (Dependability) 

2. สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
2.1 ความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการและอุทิศเวลา 
2.2 สามารถตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ ไดท้นัท่วงที 
2.3 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3. สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) ประกอบดว้ย 
3.1 ความรู้ ความสามารถ และทกัษะของผูใ้หบ้ริการ 
3.2 สามารถในการส่ือสาร 

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
4.1 อ านวยความสะดวก ติดต่อง่าย บริการรวดเร็ว 
4.2 ใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาม่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
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4.4 มีความเป็นธรรม ใหบ้ริการลูกคา้เท่าเทียมกนั 
5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ประกอบดว้ย 

5.1 มีความสุภาพ มีกิริยาวาจาดี มีบุคลิกภาพท่ีดี 
5.2 ใหเ้กียรติแก่ผูรั้บบริการ 
5.3 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 
6.1 มีการส่ือสารใหข้อ้มูลช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการท่ีจะไดรั้บ 
6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ประกอบดว้ย 
7.1 ความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ 
7.2 คุณภาพของงานบริการ 
7.3 ช่ือเสียงขององคก์าร 

8. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ประกอบดว้ย 
8.1 ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 
8.2 การรักษาความรักของลูกคา้ 
8.3 การมีจรรยาบรรณในวชิาชีพ 

9. ความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ ( Understanding and knowing the customer)
ประกอบดว้ย 

9.1 การศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ 
9.2 การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
9.3 การใหค้วามสนใจและใหค้วามส าคญัต่อผูใ้ชบ้ริการ 

10. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ประกอบดว้ย 
 10.1 บุคลากรมีคุณภาพ  
 10.2 ราคาค่าบริการเหมาะสม  
 10.3 เคร่ืองมือ อุปกรณ์ มีความพร้อมและทนัสมยั  
 10.4 สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด สวยงาม  
นนทวฒัน์  สุขผล (อา้งถึงใน จารุณี  บุญศรัทธา 2551:12) กล่าวไวว้า่ ระดบัความพึง

พอใจของลูกคา้หลงัท่ีไดรั้บการบริการเปรียบเทียบกบับริการท่ีคาดหวงัรวมถึงสามารถบ าบดัความ
ตอ้งการของลูกคา้ในการใหบ้ริการเกินความคาดหวงั และมีความพึงพอสูงสุดจากการบริการ โดยมี
เกณฑท่ี์ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ใชใ้นการประเมิน 5 ประการ คือ 
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1. ความเช่ือมัน่และความไวว้างใจได ้คือความสามารถในการใหบ้ริการตามสัญญา
ถูกตอ้งแน่นอน เช่น การก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เสร็จไดต้ามสัญญา 

2. ความน่าเช่ือถือได ้คือ  ความรู้และท่าทีของพนกังานผูใ้หบ้ริการซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึง
ความน่าเช่ือถือ และท าใหลู้กคา้มัน่ใจ ไวว้างใจ เช่น พนกังานสามารถอธิบายถึงการใชเ้คร่ืองมือและ
อุปกรณ์ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3. ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมจบัตอ้งได ้คือ องคป์ระกอบของการใหบ้ริการท่ีสามารถจบัตอ้ง
ได ้เช่น อาคาร อุปกรณ์ บุคลิกภาพของพนกังาน ความสะอาด 

4. การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ คือ พนกังานมีท่าท่ีท่ีแสดงความเอาใจใส่และสนใจ
ในลูกคา้เป็นรายบุคคล มีความเป็นมิตรและยิม้แยม้แจ่มใสดี การตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยนและ
ใหเ้กียรติลูกคา้ มีความอดทนอดกลั้น สุขมุเยอืกเยน็ 

5. การตอบสนอง คือความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ขั้นตอนไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก 
ตลอดจนท่าท่ีท่ีแสดงความพร้อมในการใหค้วามช่วยเหลือและการบริการ 

วบิูลย ์วงศก์อ้ม (อา้งถึงใน กฤษณ์ ศุภนราพรรค์  2548 : 41) ใหแ้นวคิดวา่  ความพึงพอใจ
ของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม  จงัหวดัมหาสารคาม  ต่อการป้องกนัและปราบปราม
อาชญากรรมของต ารวจ พิจารณาไดจ้ากคุณลกัษณะ 5 ดา้นดงัน้ี 

1.  ดา้นความสม ่าเสมอในการปฏิบติังาน 
2.  ดา้นความรวดเร็วในการปฏิบติังาน 
3.  ดา้นการสร้างความร่วมมือจากชุมชน 
4.  ดา้นความเป็นธรรมในการปฏิบติังาน 
5.  ดา้นความเสมอภาคในการปฏิบติังาน 
 
จากความหมายความพึงพอใจ  และความพึงพอใจในการบริการ ขา้งตน้สรุปไดว้า่ความ

พึงพอใจหมายถึง  การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบ
การรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ  ไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการ
รับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการใหบ้ริการนั้น  ซ่ึงจะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความพึง
พอใจของผูใ้หบ้ริการ  ความพึงพอใจในการบริการ  หมายถึง  ภาวการณ์ท่ีแสดงออกถึง ความรู้สึกของ
บุคคลท่ีเกิดจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการท่ีมีระดบัเท่ากนัหรือมากกวา่ความคาดหวงัต่อ
การบริการนั้น  จะเกิดความพึงพอใจ  แต่หากการบริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่ความคาดหวงัต่อการบริการท่ีมี  
ก็จะเกิดเป็นความไม่พึงพอใจในการบริการนั้น 
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ความส าคัญของความพงึพอใจต่อการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายของผูใ้หบ้ริการทั้งหลายท่ีต่าง

ก็คิดหาวธีิการต่างๆ ท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจในการบริการกลบัมาใชบ้ริการอีก  และ
ไม่เกิดเร่ืองร้องเรียน  ซ่ึงความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีส าคญักบับุคคลหลายฝ่าย ( อเนก  สุวรรณบณัฑิต  
และภาสกร  อดุลพฒันกิจ, 2548:172-173)  ไดแ้ก่ 

1. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ  เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึง
ในการจดัใหเ้กิดการบริการโดยจะตอ้งยดึถือในส่ิงต่อไปน้ี 

 1.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของบริการ  รูปแบบ
การบริการท่ีดีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้ โดยผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งท าการส ารวจหรือศึกษาความตอ้งการของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายเสียก่อน  จากนั้น
จึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีประทบัใจผูม้ารับบริการ
ได ้

 1.2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ  เน่ืองจากเป็นเกณฑท่ี์ชดัเจนและส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ  โดยทัว่ไป
องคก์ารธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการในหลายๆ ดา้นตวัอยา่งเช่น  
อาคารสถานท่ี  อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ ความน่าเช่ือถือของกิจการบริการ  ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ  
ความรู้และความสามารถในการใหบ้ริการ และบุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ  เป็นตน้ 

 1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ  
เน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการซ่ึงการปฏิบติังานบริการจะมีคุณภาพนั้น  ผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งมีความพึงพอใจในงานของตน  จึงจะทุ่มเทในการท างาน  และเป็นส่ิงท่ีน าไปสู่ความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ  และสุดทา้ยจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจบริการของ
กิจการบริการดว้ย 

2. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ  เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการจะได้
จากการมารับบริการนั้น  โดยผูรั้บบริการมุ่งหวงัความรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  และคุณภาพการ
บริการท่ีดี  ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพของการบริการของผูใ้หบ้ริการนัน่เอง 

 2.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนของผูรั้บบริการ
เอง  ผูรั้บบริการมุ่งหวงัการไดรั้บการบริการท่ีดีเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวติของตนเอง  จากการไปรับ
บริการต่าง ๆ เช่น  ท่องเท่ียว  รับประทานอาหาร  พกัคา้งแรม  เป็นตน้  ความพึงพอใจท่ีไดจ้ากการไป
รับบริการน้ีเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งตระหนกัถึงและจดัใหมี้  ท าใหเ้กิดการแข่งขนั
น าเสนอส่ิงท่ีดีกวา่แก่ผูรั้บบริการ  ผลสุดทา้ยก็คือ  ผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีมีคุณภาพมาก
ข้ึนเร่ือยๆ นัน่เอง 
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 2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพบริการ  เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจในการท างานจะท างานดว้ยความเตม็ใจ  ทุ่มเท  
สร้างสรรคแ์ละส่งเสริมมาตรฐานในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ  ส่งผลใหคุ้ณภาพในการบริการ
สูงข้ึน  และงานบริการกลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึนมีบุคลากรท่ีมีทกัษะและความสามารถเขา้สู่
วงการธุรกิจบริการมากข้ึน  ท าใหเ้กิดการขยายตวัของธุรกิจบริการ และสุดทา้ยส่งผลต่อลกัษณะการ
บริการ ท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงข้ึนต่อไป 

การสร้างความพึงพอใจส าหรับการบริการ ตอ้งอาศยัองคป์ระกอบส าคญั ไดแ้ก่ 
พนกังานตอ้งมีความสุขในการท างาน จึงสามารถส่งบริการอนัประทบัใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ ดงัรูปแสดง
ความพอใจของพนกังานและความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ภาพท่ี 2.2 ความพอใจของพนกังานและความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ความสุขและความพอใจ 

 
 
 
 
 

ความสุขและความพอใจ 

(วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2542 : 130) 
 

นอกจากน้ียงัมีผูก้ล่าวถึงความพึงพอใจ ของผูรั้บบริการ ไวว้า่  ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ  ซ่ึงปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั  ๆ มีดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  2535, หนา้ 
38-40) 

1. สถานท่ีบริการ  การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเม่ือประชาชนมีความตอ้งการยอ่ม
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง  เพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคญั 

2. การส่งเสริมแนะน าการบริการ  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการได้
ยนิขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกบั

พนกังาน 

มีความพอใจ 
ลูกคา้ 

มีความพอใจ 



19 
 

ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สึกกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการ
ตามมาได ้

3. ผูใ้หบ้ริการ  ผูบ้ริหารการบริการ  และผูป้ฏิบติับริการลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาท
ส าคญัต่อการปฏิบติั  งานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน  ผูบ้ริหาร การบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของประชาชนเป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้ายเช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกั
ถึงประชาชนเป็นส าคญั  แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจ
เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ  สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้  ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการเก่ียวขอ้งกบัการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี  การตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการใหสี้สัน  การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็น
สัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุ เคร่ืองใชง้านบริการจดหมาย ซองจดหมาย เป็นตน้ 

5. กระบวนการบริการ  วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญั
ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชน  ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการ  ส่งผลให้
การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง มีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารองหอ้งพกั  
โรงแรม หรือสายการบิน  การใชเ้คร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั  การใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมติัในการ
รับโอนสายในการติดต่อองคก์ารต่าง  ๆ การประชุมทางโทรศพัท์  การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต         เป็น
ตน้ 

จากปัจจยัดงักล่าว  สรุปไดว้า่  ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา  ตามปัจจยั
แวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน  ซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์  ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง  เพราะไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไว้  แต่ในช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง  บุคคลก็สามารถ
เปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด  นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถ
แสดงออกในระดบัมากนอ้ยไดข้ึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงั
ไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่าง ๆ 

สุวมิล สังขเ์ครือ (2541: 10) กลา่วไว้วา่ การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ใหไ้ดรั้บความ
พึงพอใจสูงสุดนั้น หวัใจหลกัส าคญั 7 ประการ ท่ีทุกคนพึงมีในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

1.  การติดต่อส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Communication effectively) 
 1.1 การท่ีเราไดติ้ดต่อกบัลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย และชดัเจน รวมทั้งเหมาะสม 
กบัระดบัความรู้ความเขา้ใจของลูกคา้แต่ละคน 
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 1.2 มีการรับฟังลูกคา้ 
 1.3 ทราบขอ้มูลและอธิบายได ้ในเร่ืองเก่ียวกบัการบริการ ตลอดจนส่ิงท่ีสามารถ
ใหบ้ริการไดแ้ละมีราคาต่าง ๆ กนั รวมทั้งยงัสามารถใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ไดว้า่ ปัญหาต่าง ๆ ของ
เขาไดรั้บการแกไ้ขใหจ้นเป็นท่ีพอใจ 
 1.4 สามารถคาดการณ์ล่วงหนา้ไดว้า่ ลูกคา้มีความตอ้งการหรือคาดหวงัอะไรไว้
บา้ง ดงันั้น เม่ือลูกคา้พบวา่บริษทัไดมี้การเตรียมการท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือเขาอยูแ่ลว้ เขาก็จะมีการ
ตอบสนองในทางท่ีดีเช่นกนั 

2.  การมีมารยาทท่ีดี  สุภาพอ่อนนอ้ม (Courtesy) เกรงใจ และมีความเป็นมิตร  ซ่ึงเป็น
ส่ิงท่ีควรจะเป็นคุณสมบติัของพนกังานทุกคน  ดงันั้น บริษทัจะไดรั้บการยอมรับจากลูกคา้มากนอ้ย
เพียงใดก็ข้ึนกบัวา่ พนกังานของธนาคารมีทศันคติอยา่งไร ในเร่ืองของความมีมารยาท 

3.  การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (Understanding Customer Need) 
 3.1 ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนมีรูปแบบเฉพาะตวั  และแต่ละคนไม่

เหมือนกนั 
 3.2 พยายามศึกษาวา่ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนนั้นคืออะไร 
 3.3 สนองตอบแต่ละคนใหต้รงกบัท่ีเขาตอ้งการ 
4.  ความรับผดิชอบต่อลูกคา้ (Responsible) ความตั้งใจและความพร้อมของพนกังานท่ี

จะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ตลอดเวลา  ดว้ยท่าทีท่ีดี  และทศันคติท่ีถูกตอ้ง  ซ่ึงรวมถึงการใหบ้ริการอยา่ง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว 

5.  การแสดงออกซ่ึงความสามารถ  รอบรู้ (Competence) การท่ีพนกังานของบริษทั
จะตอ้งมีความรู้ความช านาญต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติั  และยงัรวมถึงความรู้ความช านาญใน
การติดต่อสัมพนัธ์กบับุคคลทัว่ไป  ความรู้เก่ียวกบับริษทั  ความสามารถในการใหบ้ริการ  และ
ความสามารถส่วนตวัในการแกปั้ญหา 

6.  มีความน่าเช่ือถือ  (Creditability) ความจริงใจ  ความซ่ือสัตย์  และเช่ือได้  และยงั
รวมถึงการใหค้วามสนใจลูกคา้อยา่งจริงจงั และมีการแสดงออกใหเ้ห็นดว้ย 
7. มีความไวว้างใจ (Reliability) การกระท าอยา่งมีประสิทธิภาพและเช่ือถือไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ โดยให้
การบริการแก่ลูกคา้อยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก 
 จากท่ีกล่าวมาจะเห็นวา่ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ  มีความเก่ียวขอ้ง
กบับุคคลหลายฝ่าย  แต่ท่ีส าคญัคือ  ผูใ้หบ้ริการซ่ึงจะตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการท่ีเป็นตวัก าหนด
คุณลกัษณะรูปแบบการบริการ  และเป็นตวัแปรในการประเมินคุณภาพของการบริการ  ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการเป็นความพึงพอใจประทบัใจท่ีไดจ้ากคุณลกัษณะ  และรูปแบบการบริการนั้น   ส่วน
ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ  เป็นความพึงพอใจท่ีไดบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ  ท าใหผู้รั้บบริการเกิด
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ความพึงพอใจ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองจากผูใ้หบ้ริการอยา่งเสมอภาค รวดเร็ว ทนัต่อความ
ตอ้งการ และใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอต่อการใชง้าน ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความรู้สึก
ท่ีดีต่อการใหบ้ริการ ส่งผลใหเ้กิดการยอมรับและเป็นท่ีรู้จกัอยา่งแพร่หลายและตอ้งการท่ีจะมาใช้
บริการของหน่วยงานนั้นอีก ซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสามารถน ามาประเมินประสิทธิภาพใน
การด าเนินงานไดเ้ช่นกนั 
 
 องค์ประกอบของความพงึพอใจ 

กุลธน  ธนาพงศธร  (2528:303-304) ให้ความเห็นเก่ียวกบัหลกัการใหบ้ริการ
ดงัต่อไปน้ี 

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  กล่าวคือ  
ประโยชน์และบริการท่ีองคก์ารจดัให้  ตอ้งสนองตอบความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่  หรือ
ทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแลว้  นอกจากจะไม่เกิด
ประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย 

2. หลกัความสม ่าเสมอกล่าวคือการใหบ้ริการนั้น  ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอมิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 

3. หลกัความเสมอภาค  บริการท่ีจะไดน้ั้น  จะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคน
อ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4. หลกัความประหยดั  ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่
ผลท่ีจะไดรั้บ 

5. หลกัความสะดวก  บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูบ้ริการ  จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะไดง่้าย  
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรนอ้ยทั้งยงัไม่สร้างความยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการมากจนเกินไป 

คาทซ์ และ โรเบร์ิต (Katz&Robert, 1978:112) ใหค้วามเห็นเก่ียวกบัหลกัการส าคญั
ของการบริการลูกคา้ท่ีควรปฏิบติัทั้งในองคก์ารของรัฐและเอกชนควรยดึหลกัปฏิบติั ดงัน้ี 

1. การติดต่อเฉพาะงาน  (Specificity) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบั
พนกังานจะจ ากดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น พนกังานไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวัเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั  (Universality) หมายความวา่  พนกังาน
จะตอ้งปฏิบติัต่อลูกคา้โดยความเป็นธรรม ไม่ถือเขาถือเรา  เช่น การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั  ใคร
มาก่อนก็ไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้ 



22 
 

3. การวางตนเป็นกลาง (Attractive neutrality) หมายถึง พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ไม่เอาอารมณ์ส่วนตวัเขา้มายุง่เก่ียวกบังาน ปฏิบติังานดว้ยเหตุผลและใชห้ลกัการความถูกตอ้งไม่
ขู ่ตะคอกหรือหาเหตุชวนววิาทกบัลูกคา้ 

กิลเมอร์ (Gilmer, 1971: 280-283) สรุปองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในงานไว ้10 ประการ คือ (http://www.kroobannok.com/28720) 
                 1. ลกัษณะของงานท่ีท า  (Intrinsic aspects of the job) องคป์ระกอบน้ีสัมพนัธ์กบั
ความรู้ความสามารถของผูป้ฏิบติั หากไดท้  างานตามท่ีเขาถนดัก็จะเกิดความพอใจ 
                 2. การนิเทศงาน  (Supervision) มีส่วนส าคญัท่ีจะท าใหผู้ท้  างานมีความรู้สึกพอใจ
หรือไม่พอใจต่องานได้  และการนิเทศงานท่ีไม่ดีอาจเป็นสาเหตุอนัดบัหน่ึงท่ีท าใหเ้กิดการขาดงาน
และลา ออกจากงานได ้ในเร่ืองน้ีเขาพบวา่ ผูห้ญิงมีความรู้สึกต่อองคป์ระกอบน้ีมากกวา่ผูช้าย 
                 3. ความมัน่คงในงาน  (Security) ไดแ้ก่ ความ มัน่คงในการท างาน ไดท้  างานตาม
หนา้ท่ีอยา่งเตม็ความสามารถ การไดรั้บความเป็นธรรมจากผูบ้งัคบับญัชา  คนท่ีมีความรู้นอ้ยหรือขาด
ความรู้ยอ่มเห็นวา่ความมัน่คงในงานมีความส าคญั  ส าหรับเขามาก แต่คนท่ีมีความรู้สูงจะรู้สึกวา่ไม่มี
ความส าคญัมากนกั และในคนท่ีมีอายมุากข้ึนจะมีความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัสูงข้ึน 
                 4. เพื่อนร่วมงานและการด าเนินงานภายใน  (Company and management) ไดแ้ก่ 
ความพอใจต่อเพื่อนร่วมงาน ช่ือเสียงและการด าเนินงานภายในของสถาบนั  พบวา่ ผูท่ี้มีอายมุากจะมี
ความตอ้งการเก่ียวกบัเร่ืองน้ีสูงกวา่ผูท่ี้มีอายนุอ้ย 
                 5. สภาพการท างาน  (Working condition) ไดแ้ก่ แสง เสียง อากาศ หอ้งอาหาร 
หอ้งน ้า ชัว่โมงการท างาน มีงานวจิยัหลายเร่ืองท่ีแสดงวา่สภาพการท างานมีความส าคญัส าหรับผูห้ญิง  
มากกวา่ผูช้าย ส่วนชัว่โมงการท างานมีความส าคญัต่อผูช้ายมากกวา่ลกัษณะอ่ืน  ๆ ของสภาพการ
ท างาน และในระหวา่งผูห้ญิงดว้ยกนั โดยเฉพาะผูท่ี้แต่งงานแลว้จะเห็นวา่ชัว่โมงการท างานมี 
ความน าความส าคญัเป็นอยา่งมาก 
                 6. ค่าจา้ง (Wages) มกั จะก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจมากกวา่ความพึงพอใจ  ผูช้ายจะ
เห็นค่าจา้งเป็นส่ิงส าคญัมากกวา่ผูห้ญิง  และผูท่ี้ปฏิบติังานในโรงงานจะเห็นวา่  ค่าจา้งมีความส าคญั
ส าหรับเขามากกวา่ผูท่ี้ปฏิบติังานในส านกังาน หรือหน่วยงานรัฐบาล 
                 7. ความกา้วหนา้ในการท างาน (Advancement) เช่น การไดเ้ล่ือนต าแหน่งสูงข้ึน  การ
ไดรั้บส่ิงตอบแทนจากความสามารถในการท างานของเขา  จากงานวจิยัหลายเร่ืองสรุปวา่ การไม่มี
โอกาสกา้วหนา้ในการท างาน  ยอ่มก่อใหเ้กิดความไม่ชอบงาน ผูช้ายมีความตอ้งการเร่ืองน้ีสูงกวา่
ผูห้ญิง และเม่ือมีอายมุากข้ึนความตอ้งการเก่ียวกบัเร่ืองน้ีจะลดลง 
                 8. ลกัษณะทางสังคม ( Social aspect of the job) เก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการเป็นส่วน
หน่ึงของสังคม หรือการใหส้ังคมยอมรับตน  ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดทั้งความพึงพอใจและความไม่พอใจได้  
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ถา้งานใดผูป้ฏิบติังานร่วมกบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่งมีความสุขก็จะเกิดความพึงพอใจ ในงานนั้น องคป์ระกอบน้ี
มีความสัมพนัธ์กบัอายแุละระดบังาน ผูห้ญิงจะเห็นวา่องคป์ระกอบน้ีส าคญักวา่ผูช้าย 
                 9. การติดต่อส่ือสาร  (Communication) ไดแ้ก่ การรับ-ส่ง  ขอ้สนเทศค าสั่งการท า
รายงาน การติดต่อทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน  องคป์ระกอบน้ีมีความส าคญัมากส าหรับผูท่ี้มีมี
ระดบัการศึกษาสูง 
                 10. ผลตอบแทนท่ีไดจ้ากการท างาน  (Benefits) ไดแ้ก่ เงินบ าเหน็จตอบแทนเม่ือออก
จากงาน การบริหารและการรักษาพยาบาล สวสัดิการ อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั วนัหยดุพกัผอ่นต่าง ๆ เป็นตน้ 

โคร์แมน (Korman, A.K., 1977 อา้งอิงในสมศกัด์ิ คงเท่ียง และอญัชลี โพธ์ิทอง  
(2542: 161-162) ไดจ้  าแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่มคือ 

1. ทฤษฎีการสนองความตอ้งการ กลุ่มน้ีถือวา่ความพึงพอใจ  ในงานเกิดจากความ
ตอ้งการส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อผลท่ีไดรั้บจากงาน  กบัการประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย
ส่วนบุคคล 

2. ทฤษฎีการอา้งอิงกลุ่ม  ความพึงพอใจในงานมีความสัมพนัธ์ในทางบวกกบั
คุณลกัษณะของงานตามความปรารถนา  ของกลุ่ม ซ่ึงสมาชิกใหก้ลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผล
การท างาน 

มมัฟอร์ด  (Mamford, 1972 อา้งถึงใน สมศกัด์ิ คงเท่ียง และอญัชลี โพธ์ิทอง , 
2542:162) ไดจ้  าแนกความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจงานจากผลการวจิยัออกเป็น 5 กลุ่มดงัน้ี 

1. กลุ่มความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยา กลุ่มน้ีไดแ้ก่  Maslow (มาสโลว)์  Herzberg 
(เฮอซ์เบิร์ก)  และ Likert (ไลเคิร์ท) โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตอ้งการของบุคคลท่ี
ตอ้งการความส าเร็จของงานและความตอ้งการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 

2. กลุ่มภาวะผูน้ ามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบติัของผูน้ าท่ีมีต่อผู ้  
ใตบ้งัคบับญัชา กลุ่มน้ีไดแ้ก่ Blake (เบลค) Mouton (มวัตนั) และ Fiedler (เฟียดเลอร์) 

3. กลุ่มความพยายามต่อรองรางวลั เป็นกลุ่มท่ีมองความพึงพอใจจากรายได้  
เงินเดือน และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุ่มน้ี ไดแ้ก่  กลุ่มบริหารธุรกิจของมหาวทิยาลยัแมนเชสเตอร์ 
(Manchester Business School) 

4. กลุ่มอุดมการณ์ทางการจดัการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงาน
ขององคก์ร ไดแ้ก่ Crogier (ครอเกียร์)  และ Couldern (คูลเดิร์น) 

5. กลุ่มเน้ือหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเน้ือหาของ
ตวังาน กลุ่มแนวคิดน้ีมาจากสถาบนัทาวสิตอค (Tavistock Institute) มหาวทิยาลยัลอนดอน 

มาสโลว ์( Abraham Maslow) เป็นผูว้างรากฐานจิตวทิยามนุษยนิ์ยม  เขาไดพ้ฒันา
ทฤษฎีแรงจูงใจ  ซ่ึงมีอิทธิพลต่อระบบการศึกษาของอเมริกนัเป็นอนัมาก  ทฤษฎีของเขามีพื้นฐานอยู่
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บนความคิดท่ีวา่ การตอบสนองแรงขบัเป็นหลกัการเพียงอนัเดียวท่ีมีความส าคญัท่ีสุดซ่ึงอยูเ่บ้ืองหลงั
พฤติกรรมของมนุษยม์าสโลวมี์หลกัการท่ีส าคญัเก่ียวกบัแรง  จูงใจ โดยเนน้ในเร่ืองล าดบัขั้นความ
ตอ้งการเขามีความเช่ือวา่ มนุษยมี์แนวโนม้ท่ีจะมีความตอ้งการอนัใหม่ท่ีสูงข้ึนแรงจูงใจของคนเรามา
จาก ความตอ้งการพฤติกรรมของคนเรา มุ่งไปสู่การตอบสนอง ความพอใจมาสโลว์  แบ่งความ
ตอ้งการพื้นฐานของมนุษยอ์อกเป็น 5 ระดบัดว้ยกนั (http://web.rmut.ac.th/larts/phy/ 
module7/unit7_7.html) ไดแ้ก่ 

1. มนุษยมี์ความตอ้งการ และความตอ้งการมีอยูเ่สมอ ไม่มีท่ีส้ินสุด 
2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจส าหรับพฤติกรรมต่อไป  

ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 
3. ความตอ้งการของคนซ ้ าซอ้นกนั บางทีความตอ้งการหน่ึง ไดรั้บการตอบสนอง

แลว้ยงัไม่ส้ินสุดก็เกิดความตอ้งการดา้นอ่ืนข้ึนอีก 
4. ความตอ้งการของคนมีลกัษณะเป็นล าดบัขั้น ความส าคญักล่าวคือ  เม่ือความ

ตอ้งการในระดบัต ่าไดรั้บการสนองแลว้ ความตอ้งการระดบัสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนอง 
5. ความตอ้งการเป็นตวัตนท่ีแทจ้ริงของตนเอง  

ล าดับความต้องการพืน้ฐานของ Maslow มี 5 ล าดับขั้น ดังนี ้
1. ความตอ้งการดา้นร่างกาย ( Physiological needs) เป็นตอ้งการปัจจยั 4 เช่น 

ตอ้งการอาหารใหอ่ิ้มทอ้ง เคร่ืองนุ่งห่มเพื่อป้องกนัความร้อน  หนาวและอุจาดตา ยารักษาโรคภยัไข้
เจบ็ รวมทั้งท่ีอยูอ่าศยัเพื่อป้องกนัแดด  ฝน ลม อากาศร้อน หนาว และสัตวร้์าย  ความตอ้งการเหล่าน้ีมี
ความจ าเป็นต่อการด ารงชีวติของมนุษยทุ์กคน  จึงมีความตอ้งการพื้นฐานขั้นแรกท่ีมนุษยทุ์กคน
ตอ้งการบรรลุใหไ้ดก่้อน 

2. ความตอ้งการความปลอดภยั ( Safety needs) หลงัจากท่ีมนุษยบ์รรลุความตอ้งการ
ดา้นร่างกาย ท าใหชี้วติสามารถด ารงอยูใ่นขั้นแรกแลว้  จะมีความตอ้งการดา้นความปลอดภยัของชีวติ
และทรัพยสิ์นของตนเองเพิ่มข้ึนต่อไป  เช่น หลงัจากมนุษยมี์อาหารรับประทานจนอ่ิมทอ้งแลว้ไดเ้ร่ิม
หนัมาค านึงถึงความ ปลอดภยัของ อาหาร หรือสุขภาพ  โดยหนัมาใหค้วามส าคญักนัเร่ืองสารพิษท่ีติด
มากบัอาหาร ซ่ึงสารพิษเหล่าน้ีอาจสร้างความไม่ปลอดภยัใหก้บัชีวติของเขา เป็นตน้ 

3. ความตอ้งการความรักและการเป็นเจา้ของ ( Belonging and love needs) เป็นความ
ตอ้งการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการท่ีมีชีวติอยูร่อดแลว้ มีความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นแลว้  มนุษยจ์ะ
เร่ิมมองหาความรักจากผูอ่ื้น ตอ้งการท่ีจะเป็นจา้ของส่ิงต่างๆ  ท่ีตนเองครอบครองอยูต่ลอดไป เช่น 
ตอ้งการใหพ้อ่แม่ พี่นอ้ง คนรัก  รักเราและตอ้งการใหเ้ขาเหล่านั้นรักเราคนเดียว  ไม่ตอ้งการใหเ้ขา
เหล่านั้นไปรักคนอ่ืน โดยการแสดงความเป็นเจา้ของ เป็นตน้ 

http://web.rmut.ac.th/larts/phy/
http://web.rmut.ac.th/larts/phy/module7/unit7_7.html
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4. ความตอ้งการการยอมรับนบัถือจากผูอ่ื้น (Esteem needs) เป็นความตอ้งการอีกขั้น
หน่ึงหลงัจากไดรั้บความตอ้งการทางร่างกาย  ความปลอดภยั ความรักและเป็นเจา้ของแลว้  จะตอ้งการ
การยอมรับนบัถือจากผูอ่ื้น ตอ้งการไดรั้บเกียรติจากผูอ่ื้น เช่น  ตอ้งการการเรียกขานจากบุคคลทัว่ไป
อยา่งสุภาพ ใหค้วามเคารพนบัถือตามควรไม่ตอ้งการการกดข่ีข่มเหงจากผูอ่ื้น  เน่ืองจากทุกคนมีเกียรติ
และศกัด์ิศรีของความเป็นมนุษยเ์ท่าเทียมกนั 

5. ความตอ้งการความเป็นตวัตนอนัแทจ้ริงของตนเอง ( Self - actualization needs) 
เป็นความตอ้งการขั้นสุดทา้ย หลงัจากท่ีผา่นความตอ้งการความเป็นส่วนตวั  เป็นความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของตนเอง ลดความตอ้งการภายนอกลง  หนัมาตอ้งการส่ิงท่ีตนเองมีและเป็นอยู่  ซ่ึงเป็นความ
ตอ้งการขั้นสูงสุดของมนุษย์  แต่ความตอ้งการในขั้นน้ีมกัเกิดข้ึนไดย้าก  เพราะตอ้งผา่นความตอ้งการ
ในขั้นอ่ืนๆ มาก่อนและตอ้งมีความเขา้ใจในชีวติเป็นอยา่งยิง่ 

6. เม่ือวเิคราะห์โดย รอบดา้นแลว้จะพบวา่ระดบัความตอ้งการทั้ง 5 ระดบัของมนุษย์
ตามแนวคิดของมาสโลวน์ั้น  สามารถตอบค าถามเร่ืองความมุ่งหมายของชีวติไดค้รบถว้น ในระดบั
หน่ึง เพราะมนุษยเ์ราตามปกติจะมีระดบัความตอ้งการหลายระดบั  และเม่ือความตอ้งการระดบัตน้
ไดรั้บการสนองตอบก็จะเกิดความตอ้งการในระดบัสูง  เพิ่มข้ึนเร่ือยไปตามล าดบัจนถึงระดบัสูงสุด  
การตอบค าถามเร่ืองเป้าหมายและคุณค่าของชีวติมนุษยต์ามแนวของจิตวทิยาแขนง  มนุษยนิ์ยมจึงท า
ไดเ้ราไดเ้ห็นค าตอบในอีกแง่มุมหน่ึง 

จะเห็นไดว้า่องคป์ระกอบของความพึงพอใจ จะมีทั้งดา้นผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 
ดงันั้น ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จะประกอบดว้ย       ผลิตภณัฑบ์ริการ  ราคาค่าบริการ     สถานท่ี
บริการ   การส่งเสริมแนะน าบริการ   ผูใ้หบ้ริการ   สภาพแวดลอ้มของการบริการ  และกระบวนการ
บริการ   ส่วนระดบัของความพึงพอใจของผูบ้ริการ  ประกอบดว้ย     ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความ
คาดหวงั   ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั  จะมี  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ  

ไดแ้ก่    ลกัษณะงาน  การนิเทศงาน      เพื่อนร่วมงาน  ค่าจา้งงาน  โอกาสกา้วหนา้ในงาน 
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แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 
 
การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูรั้บบริการ การให้

บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวธีิท่ีหลากหลาย
ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การบริการหลกัมกัจะเป็นการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการขั้นต ่าสุดได ้ส่วนการบริการท่ีพิเศษแตกต่างไปจาการบริการหลกันั้น เรียกวา่ มูลค่าเพิ่ม 
(Adding value) ท่ีเสริมบริการหลกัในรูปของความเช่ือถือไดแ้ละการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ  

 
ความหมายของการบริการ 
สมิต สัชฌุกร (2550:11-15) พจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ  พ.ศ. 2530 ใหความหมาย

ของค าวา “บริการ” หมายถึง “การปฏิบติัรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ” สวนความหมายโดยทัว่ไป
ท่ีมกักลาวถึง คือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดวยความชวยเหลือ หรือการด าเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน 
การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา “Service” ซ่ึง    เปนค าท่ีเราคุนเคยและคนสวนมากจะเรียกร
องขอรับบริการเพื่อความพึงพอในของตน  การบริการ เปนการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดตอและ
เก่ียวของกบัผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใด      ทางหน่ึง ทั้งดวยความ
พยายามใด ๆ ก็ตามดวยวธีิการหลากหลาย ในการท าใหคนตาง ๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือ จดั
ไดวาเปนการใหบริการทั้งส้ิน การบริการ คือ กระบวนการ / กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการ
จากผูใหบริการ ไปยงัผูรับบริการ หรือผูใหบริการนั้นในทางวชิาการ ค าวา บริการ (Service) ยงันิยาม
ไดวา บริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีจดัเวลา สถานท่ี รูปแบบหรือจิตวทิยา        

ชูวงศ ์  ฉายะบุตร (2536 : 11 – 14)  ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการในการพฒันาการ
ใหบ้ริการในเชิงรุกวา่  จะตอ้งเป็นตามหลกัการ 

1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย  การบริการในเชิง
รับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผน  และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการดงัน้ีคือ 
 1.1 ขา้ราชการมีทศันคติวา่การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะไดรั้บ 
 1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใหดุ้ลพินิจของขา้ราชการ  มกัเป็นไปเพื่อ
สงวนอ านาจในการใชดุ้ลพนิจของหน่วยงาน  หรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง  มีลกัษณะท่ีเนน้การ
ควบคุมมากกวา่การส่งเสริม  การติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ  เป็นจ านวนมากและ
ตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน  ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
 1.3 จากการท่ีเขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลพินิจ  และมีกฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลพินิจของตน  ท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะของ
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เจา้ขนุมูลนาย  ในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพนัธ์
จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ  เช่น  ความไม่เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  
รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้  เป็นตน้ 
 ดงันั้นเป้าหมายแรกของการจดัการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ  การมุ่งประโยชน์
ของประชาชนผูรั้บบริการทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ  และผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็น
ส าคญั  ซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ีคือ 
 1.  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ทีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง
ต่อเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการให ้ ครอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
 2. การก าหนดระเบียบ  วธีิปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธ์ิประโยชน์
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั  โดยพยายามใหผู้บ้ริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บอยา่งสะดว กและ
รวดเร็ว 
 3.  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน  มีสิทธิ
ท่ีจะรับรู้ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 

2.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ   สังคมปัจจุบนั  เป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ  
อยา่งรวดเร็ว  และมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ   อยูต่ลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือ  ความล่าชา้  ซ่ึ งในดา้นหน่ึงเป็นความล่าชา้ท่ีเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการ
บริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ  แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ือง
ท่ีสามารถแกไ้ขได ้ เช่น  ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ  ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการ
ขาดการกระจายอ านาจ  หรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น  หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึน  เพราะ
ขาดการพฒันางานหรือน าเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใช ้ เป็นตน้  ปัญหาท่ีตามมาก็คือ   ระบบราชการ
ถูกมองวา่เป็นอุปสรรคส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้  และเป็นตวัถ่วงในระบบการแข่งขนั
เสรี ดงันั้น  ระบบราชการจ าเป็นท่ีจะตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความ
รวดเร็วมากข้ึนซ่ึงอาจกระท าไดใ้น  3  ลกัษณะคือ 
  2. 1 การพฒันาขา้ราชการ  ใหมี้ทศันคติ  มีความรู้ ความสามารถ  เพื่อใหเ้กิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
  2.2 การกระจายอ านาจ  หรือ  มอบอ านาจใหม้ากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวธีิการ
ท างานใหมี้ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
  2. 3 การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ  ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
 การพฒันาความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อนการ
ใหบ้ริการซ่ึงไดแ้ก่  การวางแผน  การเตรียมการต่าง ๆ  ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  และการน าบริการ
ไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้ บบริการเป็นการล่วงหนา้  เพื่อป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย  การพฒันา
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ความรวดเร็วในขั้นตอนใหบ้ริการ  เม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ  และการพฒันาความรวดเร็วใน
ขั้นตอนภายหลงัการใหบ้ริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นตน้  
เพื่อใหว้งจรขอ งการใหบ้ริการสามารถด าเนินการต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การ
ใหบ้ริการในการ สืบคน้ขอ้มูลการช าระค่าลงทะเบียนของนกัศึกษา หรือสืบคน้ขอ้มูลการใชจ่้าย
งบประมาณ ซ่ึงจะมีนกัศึกษาหรือบุคลากรมาขอเอกสาร หรือการรายงานใหแ้ก่ผูบ้งัคบับญัชาทราบ  
เป็นตน้ 
 3.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์  เป้าหมายของการใหบ้ริการเชิงรุกแบบ  ครบวงจร
อีกประการหน่ึงก็คือ  ความเสร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั  ซ่ึงลกัษณะ
ท่ีดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ  การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดีย ว หรือไม่
เกิน 2  คร้ัง ( คือมารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) 
 4.  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ   ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เป็น
เป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุก  ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชน
บางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่  การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่
ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  ดงันั้น  จึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั ดงันั้นหากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามใหบ้ริการ
ดว้ยความกระตือรือร้นแลว้  ก็จะท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี  ยอมรับฟังเหตุผล  ค าแนะน าต่าง 
ๆ  มากข้ึน  และเตม็ใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก น อกจากน้ีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยั ส าคญัท่ีท าใหก้ารบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะ
น าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 
 5.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม   เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจรคือ  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับริการดว้ยความสุภาพ
อ่อนนอ้ม  ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ อนัจะ
ส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขาใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน  ความสุภาพอ่อนนอ้มในการบริการ
นั้น จะเกิดข้ึนไดก้็โดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการใหเ้ขา้ใจวา่  ตนมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและ
เป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญั  รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศกัด์ิศรีของผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ 
 6 .  ความเสมอภาค  การใหบ้ริการแบบครบวงจร   จะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ีท่ี
จะตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข  ดงัน้ี 
  6.1   การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั  และไดรั้บผลท่ี
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั  ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม  หรือเรียกวา่  ความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการ 
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  6.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย  
ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางส่วนของประเทศ  เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ี
จะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ  เช่น  มีรายไดน้อ้ย  ขาดความรู้ความเขา้ใจหรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ  
อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร  เป็นตน้  ดงันั้นการจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงคนกลุ่มน้ี
ดว้ย  โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหรั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดั
หน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ  เป็นตน้  การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเ้หมาะสมกบัความสามารถ
ของผูรั้บบริการ เช่น  การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูร้ายไดน้อ้ย  การเรียกเก็บ
ค่าปรับในอตัราท่ีต ่าท่ีสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด  เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบติั
ตามกฎหมาย  แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร   เป็นตน้  ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวา่  ความเสมอ
ภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 
                   กล่าวโดยสรุป  ก ารพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร  หรือ  Package  service  
เป็นการพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น
สมบูรณ์  มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ  มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติ
และความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้ง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได ้ และสร้างความเสมอภาคทั้งในการใหบ้ริการและในการท่ีจะไดรั้บ
บริการจากรัฐ 
 วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์  (2543 : 6 - 7) ไดใ้หอ้ธิบายวา่ การบริการเป็นกระบวนการหรือ
กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการโดยบริ การ
เป็นส่ิงท่ีจบั  สัมผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย  บริการจะไดรั้บการท าข้ึน
โดยบริการ  และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชส้อยบริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใด
ท่ีมีการบริการนั้น 

เวคิน  นพนิตย ์(2545 :29)  กล่าวไวว้า่ การบริการ  หมายถึง  การท าใหค้นอ่ืนพอใจ การ
ท าใหค้นอ่ืนช่ืนชอบ  การท าใหค้นอ่ืนไดรั้บในส่ิงท่ีช่ืนชอบ  การท าใหผู้ม้ารับบริการประทบัใจ 

ฉตัรยาพร เสมอใจและคณะ  (2545:158) การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือ
ความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา โดยทัว่ไปแลว บริการไม
เพียงเก่ียวของกบัสินคาเทานั้น แตการบริการใหขอมูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตองการใช การ    
ฝกอบรมผูบริโภคใหรูจกัวธีิใช เปนตน 

สุพรรณี  อินทร์แกว้ (2547:28) กล่าวไวว้า่ คุณภาพของการใหบ้ริการ คือ การใหบ้ริการท่ี
สามารถสนองความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการหรือ เกินความคาดหวงัของลูกคา้ และท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
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ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 :18)  กล่าวไวว้า่ การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible  goods)  ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ  โดยสินคา้ท่ี
ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้

วชิยั  ปีติเจริญธรรม (2548 :162)  กล่าวไวว้า่ การบริการ  คือการช่วยเหลือ เร่ิมตน้
ช่วยเหลือผูร่้วมงานของเราอยา่งเตม็ท่ี  เตม็ใจแบบเอ้ืออาทร ใหก่้อนเสมอ 

อุทิศ  ศิริวรรณ (2549 :212)  กล่าวไวว้า่ การบริการ  หมายถึง  การกระท าหรือการปฏิบติั
ซ่ึงฝ่ายหน่ึงน าเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการ
เป็นเจา้ของในส่ิงใดๆ 

จากแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่  การบริการ  หมายถึง  การกระท าหรือการปฏิบติั
ตนต่อผูอ่ื้นใหเ้ขาไดรั้บความสะดวกในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ  ดว้ยความเตม็ใจเพื่อสร้างความประทบัใจ
และเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 
ความส าคัญของการบริการ 
การบริการเปนส่ิงส าคญัยิง่ในงานดานตาง ๆ เพราะบริการ คือ การใหความชวยเหลือ

หรือการด าเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาค
ราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภณัฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ 
ยิง่เปนธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือ สินคา การขายจะประสพความส าเร็จไดตองมีบริการท่ีดี 
ธุรกิจการคาจะอยูไดตองท าใหเกิดการ “ขายซ ้ า” คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพิ่มลูกคาใหม การบริการ
ท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ท าใหเกิดการขายซ ้ าแลวซ ้ าอีก และชกัน าใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา เป
นความจริงวา  “เราสามารถพฒันาคุณภาพ ของสินคาทีละตวัได แตการพฒันาคุณภาพบริการตองท า
พรอมกนัทั้งองคการ” การพฒันาคุณภาพของการบริการเปนส่ิงจ าเปนอยางยิง่ท่ีทุกคนในองคการจะต
องถือเปนความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขนัหรือสูญเสียลูกคาไป ในการ
พิจารณาความส าคญัของการบริการอาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก 

1.  ถามีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยางไร 
2.  ถาบริการไมดีจะเสียผลอยางไร 
บริการท่ีดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทศันคติอนัไดแกความคิดและความรูสึกทั้งตอตวัผู

ใหบริการและหนวยงานท่ีใหบริการเปนไปในทางบวก คือความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
1.  มีความช่ืนชมในตวัผูใหบริการ 
2.  มีความนิยมในหนวยงานท่ีใหบริการ 
3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
4.  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
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5.  มีการบอกกลาวไปยงัผูอ่ืนแนะน าใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน 
6.  มีความภกัดีตอหนวยงานท่ีใหบริการ 
7.  มีการพดูถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีดี 
บริการท่ีไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทศันคติทั้งตอตวัผูใหบริการและหนวยงานท่ีให

บริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบและความไมพึงพอใจ ดงัน้ี 
1. มีความรังเกียจตวัผูใหบริการ 
2.  มีความเส่ือมศรัทธาในหนวยงานท่ีใชบริการอีก 
3.  มีความผดิหวงั และไมยนิดีมาใชบริการอีก 
4.  มีความประทบัใจท่ีไมดีไปอีกนานแสนนาน 
5.  มีการบอกกลาวไปยงัผูอ่ืนไมแนะน าใหมาใชบริการอีก 
6.  มีการพดูถึงผูใหบริการและหนวยงานในทางท่ีไมดี 
ท่ีกลาวถึงขางตนจะเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอนัเปนผลจากการให

บริการท่ีดีและไมดี ซ่ึงเปนความส าคญัอยางมากของการบริการ (วชิยั  ปีติเจริญธรรม , 2548:162) 
ฉตัราพร  เสมอใจ ( 2547:15-17) กล่าวไวว้า่ คุณลกัษณะของการบริการ จะมีลกัษณะท่ี

แตกต่างจ่างสินคา้หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป ดงัน้ี 
1.  มองไมเห็นจบัตองไมได (Intangibility) บริการเปนส่ิงท่ีมองไมเห็น จบัตองหรือ

สัมผสัไมไดไมวาจะกอนซ้ือหรือหลงัซ้ือ การจดัโฆษณา การบริการ จะตองแสดงใหผูบริโภคมองเห็น
ถึงประโยชนท่ีผูบริโภคจะไดรับจากการบริการ 

2.  แบงแยกไมได (Inseparability) ลกัษณะท่ีแยกจากกนัไมได คือ ผูขายบริการคนเด่ียว 
ไมสามารถขายในตลาดไดหลายแหง ซ่ึงเปนขอจ ากดัของบริการ ท าใหเกิดตวัแทนชวยใน    การสงเส
ริมการบริการบางอยางได เชน Travel Agent, Insurance Broker  

3.  ไมสามารถก าหนดเปนมาตรฐานได (Variability standardize) การบริการจากธุรกิจ
หรือกิจการเดียวกนั แตตางวาระ ตางสถานท่ีกนั จึงบริการไมเหมือนกนั ท าใหเกิดปญหาคุณภาพของ
บริการทั้งกอนการซ้ือและหลงัการซ้ือของผูบริโภคได การก าจดัปญหาน้ีท าใหโดยท าการบริการใหเป
นมาตรฐานใหมากท่ีสุด โดยการใชโปรแกรมทางการตลาด วางแผนผลิตภณัฑ (Product planning) 
เพื่อสรางความเช่ือมัน่และช่ือเสียงใหเปนท่ีรูจกัของผูบริโภควาสามารถบริการไดตามโฆษณา 

4. เก็บไวไมได สูญเสียงาย (Perish ability) บริการมีการสูญเสียงาย ไมสามารถเก็บไว
ในสินคาคงคลงัได โดยเฉพาะตลาดของการบริการท่ีมีการข้ึนลงตามฤดูกาล ขอจ ากดัดงักลาว 
สามารถแกไขไดโดยผูใหบริการจะตองพยายามเพิ่มการเสนอขาย เสนอบริการ (Adjust supply) ในช
วงท่ีผูบริโภคมีความตองการใชมาก หรือพยายามใชชวงท่ีมีความตองการขอผูบริโภคนอยใหเกิดประ
โยชนโดยเฉพาะบริการท่ีข้ึนอยูกบัฤดูกาล  
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การบริการ เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดกระท าข้ึน การ
บริการเปนความรับผดิชอบของทุกคน และสามารถแบง ความรับผดิชอบกนัไปในงานแตละด้าน โดย
มีผูบริหารสูงสุด เปนผูรับผดิชอบหมดทุกดานเราอาจแยกพิจารณาลกัษณะของการบริการ ออกได
ดงัน้ี 

1.  เปนพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกตอผูอ่ืน พฤติกรรมโดยทัว่ไปจะเห็นไดจากการ
กระท าการบริการจะมีการแสดงออกในลกัษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง ค าพดูและ น ้า เสียง 
การแสดงพฤติกรรมท่ีปรากฏใหเห็นจะเกิดผลไดทนัที เกิดผลข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว
อนัเปนลกัษณะเฉพาะของการบริการ 

2.  เปนการกระท าท่ีสะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจการบริการจะเปนเชนไร 
ข้ึนอยูกบัความคิดของผูใหบริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึกความเช่ือ ความปรารถนา 
และคานิยม ถาส่ิงเหลาน้ีสะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีก็ยอมจะมีผลตอการบริการท่ีดีตาม
ไปดวย 

3.  เปนส่ิงท่ีบุคคลไดกระท าข้ึนอนัเช่ือมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ การบริการ
เปนเร่ืองท่ีเก่ียวของกบัคนเปนผูใหบริการและตองการคนเปนสวนส าคญัในการสรางบริการท่ีดี 
เพราะกิจกรรมใด ๆ เก่ียวกบัการบริการคนจะตองมีสวนสัมพนัธในการใหความชวยเหลือแก่ผูรับ
บริการเปนผูด าเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูรับบริการงานส านกังานโดยลกัษณะของงานก็      เปนงา
นบริการ ใหการสนบัสนุนการปฏิบติัการ(Operation support) ทั้งในดานงานภายนอกและ     ดานงาน
ภายใน เพื่อสนบัสนุนใหงานของฝายตาง ๆบรรลุผลงาน งานส านกังานเปนสวนส าคญัท่ีจะให
บริการดานการติดตอส่ือสาร งานเอกสารโตตอบ การรับเร่ืองและการประสานงานระหวางหนวยงาน
ภายในและกบัหนวยงานภายนอก และเร่ืองดานธุรการทัว่ไป ซ่ึงเปนการใหบริการ         แกหนวยงาน
ทุกหนวยงานในองคการ 

 
มาตรฐานของบริการ 
สมิต สัชฌุกร  (2550:94) กล่าวไวว้า่ การใหการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถก าหนด

มาตรฐานใหแนนอนได ข้ึนอยูกบั ผูรับบริการจะใชบริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยางไร ผูใหบริการแต
ละคนมีแบบและวธีิการในการใหบริการท่ีแตกตางกนั แมวาจะเปนการบริการจากคน ๆ เดียวกนั แตถ
าตางวาระกนัก็จะใหการบริการไมเหมือนกนั เชนการบริการในธนาคารแตละวนั อาจจะใหการบริการ
ไมเหมือนกนั ข้ึนอยูกบัสภาพอารมณและจิตใจของผูใหบริการ ถาผูใหบริการมีสภาพ        อารมณท่ีดี 
มีจิตใจดี การบริการก็จะออกมาดี เปนท่ีพึงพอใจของผูรับบริการ แตถาอารมณและจิตใจของผูให
บริการเปนไปในทางตรงกนัขามผลของการบริการก็จะออกมาไมดีเทาท่ีควร ซ่ึงท าใหความพอใจของ
ผูรับบริการนอยกวาคร้ังกอน จากการท่ีการบริการแตละคร้ังมีลกัษณะแตกตางกนัดงักลาวขางตน้ อา
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จกอใหเกิดปญหาตอการพิจารณาคุณภาพของการบริการกอนการรับบริการ นัน่คือ ในการรับบริการ
แตละคร้ังของผูรับบริการจะเกิดความไมแนใจในคุณภาพของบริการท่ีจะไดรับวา จะทดัเทียมกบั
คร้ังกอนหรือไม มาตรฐานการใหบ้ริการอาจก าหนดไดด้งัน้ี 

1.  การใหค้วามสนใจ 
 1.1 ตอ้งตอ้นรับอยา่งอบอุ่นและชุ่มฉ ่า 
 1.2 ตอ้งแสดงใหเ้กียรติลูกคา้ 
 1.3 ตอ้งแสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีความส าคญั 
 1.4 ตอ้งฟังลูกคา้พดูและสบนยัน์ตาลูกคา้ 
2.  การใหค้วามเอาใจใส่  

  2.1 ตอ้งเอาใจใส่และใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 
  2.2 ตอ้งไม่แสดงออกอยา่งเหน่ือยหน่ายเยน็ชา 
  2.3 ตอ้งติดตามเร่ืองของลูกคา้จนส าเร็จ 

3. การบริการอยา่งตั้งใจ 
  3.1 ตอ้งมัน่ใจในความถูกตอ้งสมบูรณ์ 
  3.2 ตอ้งจดับริการใหต้รงเวลา 

3.3 ตอ้งบริการใหลู้กคา้รู้สึกคุม้ค่า 
4. การบริการอยา่งเตม็ใจ 

   4.1 ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้วา่จะเป็นบริการท่ีไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
   4.2 ตอ้งใหค้วามร่วมมือในการตอบสนอง  ความตอ้งการ 

5. การบริการอยา่งจริงใจ 
  5.1 ตอ้งแสดงออกถึงบริการท่ีน่าเช่ือถือและเช่ือใจได ้
  5.2 ตอ้งรับผดิชอบในตวัสินคา้และบริการ 
  5.3 ตอ้งใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรงและเป็นธรรม 

6. การบริการอยา่งเขา้ใจ 
  6.1 ตอ้งมีความรู้ในสินคา้และบริการอยา่งแทจ้ริง 
  6.2 ตอ้งมุ่งถึงบริการท่ีมีคุณภาพสูง 

6.3 ตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
7. การบริการอยา่งรู้ใจ 

  7.1 ตอ้งสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 
  7.2 ตอ้งด าเนินการอยา่งรวดเร็วสมใจลูกคา้ 

8. การบริการอยา่งมีน ้าใจ 
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  8.1 ตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเอ้ืออาทร 
8.2 ตอ้งใหลู้กคา้ไดรั้บค าแนะน าอยา่งถูกตอ้งเพื่อประกนัไม่ใหเ้กิดความยุง่ยาก 
8.3 ตอ้งใหลู้กคา้ไดรั้บประโยชน์ทั้งดา้นคุณภาพ และปริมาณอยา่งครบถว้น 

   
หลกัการให้บริการ 
สมิต สัชฌุกร (2550:173-174) กล่าวไวว้า่ การบริการเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรม

ของบุคคลและส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระท า  ซ่ึงการบริการเป็นความรับผดิชอบของทุกคนและสามารถแบ่ง
ความรับผดิชอบกนัไปในงานแต่ละดา้น   ลกัษณะของการบริการจะตอ้งก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือ
แนวทางปฏิบติัโดยผูบ้ริหาร  หลกัการใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงส่ิงดงัต่อไปน้ี 

 1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ  มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ  
แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด  แต่ถา้
ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั  การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ  คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั
เบ้ืองตน้  การบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการบริการเกิดความพึงพอใจ  และถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ  เพราะคุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น  การบริการจะสนองตอบความตอ้งการและ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการคือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์
ครบถว้น  เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ  แมจ้ะมีค าขอโทษ
ขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์   การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  การใหบ้ริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงท่ีส าคญั  ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด  ท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ   การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณา
โดยรอบคอบรอบดา้น  จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย  รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มดว้ย 
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ลกัษณะของการบริการทีด่ี 
สมิต สัชฌุกร (2550:175-176)การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ

อุปนิสัยและอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัไปของแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์  จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ี
หลากหลายออกไป  แต่อยา่งไรก็ตาม   การบริการท่ีดีท่ีควรปฏิบติัมีดงัน้ีคือ 

1. ท าดว้ยความเตม็ใจ  การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ  ถา้มีความรักในงานบริการ  ก็จะ
ท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้น ดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ  ผลของการกระท าก็
มกัจะเกิดดว้ยดี 

2. ท าดว้ยความรวดเร็ว  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ  การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการมี
ความสุขและความพอใจ 

3. ท าดว้ยความถูกตอ้ง    การบริการท่ีดีจะตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงท่ีส าคญั  

4. ท าอยา่งเท่าเทียมกนั    คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ  และเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ี
ดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น  หากเราแสดงออกใหค้นต่างๆ  เห็นวา่เราใหบ้ริการเป็นพิเศษแก่บางคนก็
เท่ากบัเราไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม  เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่คนเพียงคนเดียวแต่ท าความไม่
พอใจใหแ้กคนอีกจ านวนมาก  เราอาจพดูพอไดย้นิกบัลูกคา้บางคนวา่  เราบริการใหเ้ป็นพิเศษแต่ตอ้ง
แสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวา่  เราบริการอยา่งเสมอภาค 

5. ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ  การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข  ซ่ึงทุกคน
ต่างตระหนกัดีวา่  เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการ   ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีก็จะเกิด
ความปีติ  ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 

นอกจากลกัษณะของการบริการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ยงัมีหลายส่ิงหลายอยา่งท่ีอาจช่วยเสริม
ใหเ้กิดบริการท่ีดีไดย้ิง่ๆ ข้ึนอีก  เช่น การแสดงอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ  ความสุภาพน่ารัก  ความ
เอาใจใส่ติดตามเร่ือง  การช่วยแก่ปัญหาท่ีเกิดข้ึน  ความซ่ือสัตยสุ์จริต  การใหค้  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์  เป็นตน้ 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ผูรั้บบริการทุกคนก็ตอ้งการบริการชั้นหน่ึงคือ  สะดวก  รวดเร็วทนัใจ  ถูกตอ้ง  สมบูรณ์  

ไดรั้บประโยชน์สูงสุด  ไดรั้บการตอ้นรับท่ีอบอุ่นผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจ    เอาใจใส่ตอบสนอง
ความตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและถูกใจ  ท่ีส าคญัคือ  รวดเร็วดงัใจไม่ตอ้งรอคอย 

จ าแนกความคาดหวงัของผูรั้บบริการแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

1. ส่ิงท่ีเห็นได ้ ผูรั้บบริการคาดหวงัท่ีจะไดเ้ห็นส่ิงอ านวยความสะดวก  ท่ีจดัเตรียมไว้
วา่มีเพียงพอแก่การใหค้วามสะดวกต่างๆ  มากนอ้ยเท่าใด  เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ มีความทนัสมยั
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หรือไม่  จดัเตรียมบุคลากรไวอ้ยา่งไรเพียงพอแก่การใหบ้ริการหรือไม่  มีเคร่ืองมือส่ือสารท่ีพร้อมจะ
ใหค้วามสะดวกหรือไม่  มีวสัดุต่างๆ ท่ีจะเอ้ืออ านวยความสะดวกอยา่งไร 

2. ความรู้สึกร่วม   ผูรั้บบริการคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการตอ้นรับดูแลอยา่งกุลีกุจอ  
ตอ้งการค ากล่าวปฏิสันถารท่ียกยอ่ง   การแสดงกิริยาท่ีนอบนอ้ม  ค าพดูไพเราะ  ใหค้วามเอาใจใส่เป็น
กนัเอง  เม่ือมีขอ้สงสัยจะตอ้งไดรั้บค าตอบช้ีแจง  หรือจดัหาใหต้ามความตอ้งการ  ผูรั้บบริการทุกคน
คาดหวงัท่ีจะไดรั้บความสนใจใหค้วามส าคญัและใหเ้กียรติ 

3. การสนองตอบ  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัวา่  ผูใ้หบ้ริการจะมีความเตม็ใจในการให้
ความช่วยเหลืออยา่งจริงใจและจริงจงั  เม่ือตอ้งการความสะดวกอยา่งใดก็จะไดรั้บบริการท่ีทนัท่วงที  
มีความสะดวกรวดเร็วทนัใจและไดรั้บประโยชน์สูงสุด 

4. การใหห้ลกัประกนั  ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัวา่จะมีผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้ในเร่ือง
ท่ีจะบริการอยา่งแทจ้ริง  เป็นผูมี้อธัยาศยัท่ีจะรับเร่ืองอนัเป็นปัญหาของเขาไวเ้ป็นผูท่ี้เขาจะสามารถพดู
ดว้ยความไวว้างใจ  และช่วยแกปั้ญหาใหแ้ก่เขาได ้ รวมทั้งสามารถสร้างความมัน่ใจวา่เขาจะได้
บริการท่ีมีคุณภาพ  คุม้ค่าและถูกตอ้งสมบูรณ์ 

5.  ความเช่ือถือได ้ผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการปฏิบติั
ตามท่ีสัญญาดว้ยการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งสะดวกรวดเร็วดว้ยยดึมัน่ในค าสัญญาท่ีจะใหบ้ริการในเร่ือง
ต่างๆ อยา่งแทจ้ริง 

จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีเห็นได ้ อนัไดแ้ก่การให้
ส่ิงอ านวยความสะดวก  ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ  การจดัใหมี้เคร่ืองมือส่ือสาร  
การจดัใหมี้บุคลากรช่วยดูแลเอาใจใส่   ส่วนความคาดหวงัท่ีเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความรู้สึกหรืออารมณ์
ร่วม  ไดแ้ก่  การตอ้นรับดูแลเอาใจใส่เป็นกนัเอง  การยกยอ่งพดูไพเราะ  การสนองตอบดว้ยความเตม็
ใจในการใหค้วามช่วยเหลือ  การใหบ้ริการท่ีทนัท่วงที  สะดวกรวดเร็วทนัใจ  และท่ีไม่ควรมองขา้ม
ไปไดแ้ก่การมีหลกัประกนัวา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ  คุม้ค่าคุม้เวลาและถูกตอ้งสมบูรณ์  รวมทั้ง
การปฏิบติัตามสัญญา  มีการบริการท่ีถูกตอ้งทนัก าหนดเวลา  ยดึมัน่ในค าสัญญาท่ีใหไ้วอ้นัจะน ามาซ่ึง
ความเช่ือถือของผูม้ารับบริการ       
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ทฤษฎกีารใหบริการ 
วรีพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543:56-61)  เสนอวา่ ทฤษฎี 3 ไอ (หรือ Theory of Triple I ) 

แห่งการใหบ้ริการท่ีดอ้ยคุณภาพ กลาวถึงปจจยั 3 ประการ ท่ีอยูเบ้ืองหลงัของความดอยประสิทธิผล
และออนคุณภาพของบริการ ซ่ึงจะใหขอคิดท่ีนาสนใจไมนอยแกทานท่ีประสงคจะแกไขปญหาดาน
คุณภาพของบริหาร โดยตองการจะแกไขท่ีตนเหตุ ทฤษฎี 3 ไอ กลาวไววา สาเหตุส าคญัของการ
ท างานผดิพลาด หรือการใหผลงานท่ีมีปญหาและไมตรงตามเปาหมายของบุคลากรตาง ๆ ในองคการ
นั้น มาจากสาเหตุส าคญั 3 ปจจยั  ทางดานจิตวทิยาและสภาพทางจิตใจของผูปฏิบติังาน ซ่ึงไดแก 

1.  ความไรเดียงสา หรือรูเทาไมถึงการณ์ของตวัผูใหบริการ (Innocence)  
2.  ความละเลย (Ignorance) 
3.  ความจงใจกระท า (Intention) 
ดงัขออธิบาย ดงัน้ี 
1.  ความไรเดียงสา หรือรูเทาไมถึงการณของตวัผูใหบริการ (Innocence) บางทีอาจ

เรียกวา Lack  of  Skills หรือขาดทกัษะท่ีเพียงพอในการปฏิบติังาน คือ ท าผดิไปเพราะความไมรู 
2.  ความละเลย หรือความมกังายของตวับริการนั้นเอง (Ignorance) หมายความวา      รู

ทั้งรูวาส่ิงนั้นไมควรท าเพราะอาจกอปญหาตอไป แตความมกังายในตวัท าใหเขาท าไปทั้ง ๆ ท่ีรูก็เลย
เกิดปญหาข้ึนมาจริง ๆ บางทีอาจเรียกอีกอยางวา Negligence ก็ได ส าหรับบางกรณีท่ีเขาระบุใหตอง
ท าแตก็ละเลยไมกระท าก็เขาขายน้ีเชนกนั 

3.  ความจงใจกระท า  (Intention) อาจเรียกอีกอยางหน่ึงไดวาเปน Malicious Act คือ
กระท าไปโดยความรูและเขาใจ แตมีเจตนารมณบางอยางแอบแฝงอยูใหกระท า ทั้งน้ีเพื่อผล          ประ
โยชนแกตนเอง หรือเพื่อความสะใจบางอยางของคนบางคน บางกลุมท่ีสั่งสมเอาความเก็บกดเอาไว
มาก ๆ ในองคการ เม่ือไดโอกาสจึงกระท าการอนัไมสมควรลงไป บางทีอาจคุนกบัค าวา Moral 
Hazard ในงานบางอยางก็ได ดงันั้น จากทฤษฎี 3 ไอ น้ี ผูบริหารและหวัหนางานระดบัตาง ๆ กอนท่ีจะ
ต าหนิลูกนอง หรือปลงใจวาผูใตบญัชาของตนบกพรองหรือท างานไมดี หากระลึกถึงไอทั้ง 3 ตวัน้ี ก
อนแลวถามตนเองอยางตรงไปตรงมาวา ความบกพรองในบริการนั้น ๆ เกิดมาจากไอตวัใดแลว 
ค าตอบนั้นอาจน าไปสูการแกไขปญหาใหถูกท่ีมากข้ึนก็ได 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  จึงเปนกุญแจส าคญัไปสูการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การสร
างความพึงพอใจของการบริการอาจกระท าไดดงัน้ี (นนัทวนั เหล่ียมปรีชา, 2538:28-29)  

1. พยายามเรียนรูและคนหาวาผูใชบริการตองการอะไรการพยายามเรียนรูถึงความ   ต
องการของผูใชบริการ โดยท าการวเิคราะหการวจิยัค  ารองทุกขหรือการแสดงความของใจของ ลูกค
าพรอมกนันั้นผูบริการอาจจะตองสัมผสักบัผูรับบริการมากข้ึนเพื่อใหเกิดความเขาใจในความ  ตอง
การ การปรับปรุงการส่ือสารจากระดบัลาง ซ่ึงติดตอโดยตรงกบัลูกคาและผูบริหารระดบัสูง ก็จะท าให
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ผูบริหารรูถึงความตองการของลูกคาไดดีข้ึน เพราะผูท่ีใกลชิดกบัผูบริการอาจจะสังเกตความตองการ
ของผูรับบริการได และเพื่อใหการส่ือสารเปนไปอยางถูกตอง ระยะหางระหวางผูใหบริการโดยตรง
และผูบริหารไมควรหางกนัมาก หาก หางกนัมากไป ขอมูลผดิเพี้ยนได ในระหวางการเดินทาง และส่ิง
ท่ีส าคญัท่ีสุดก็คือการน าขอมูลท่ีถูกตองไปสูการปฏิบติั 

2. สรางมาตรฐานของคุณภาพการบริการใหถูกตองในการแกปญหาซ่ึงเกิดจากการถือ
มาตรฐานท่ีผดิ ๆ นั้นอาจท าไดดงัน้ี โดยผูบริหารระดบัตาง ๆจะตองเขาใจในมาตรฐานและสามารถ
จะฝกฝนพนกังานในบงัคบับญัชาใหสามารถเสนอบริการแบบท่ีมีคุณภาพโดยบงช้ีและอธิบายให
พนกังานฟงถึงวา จุดไหนของกระบวนการจะ มีผลกระทบตอคุณภาพของการบริการนั้น ๆ และจุด
นั้นควรไดรับการสนใจจากพนกังานเปนพิเศษ และผูบริการจะตองแนใจวาพนกังานเขาใจในเปา
หมายและล าดบัความส าคญัในกระบวนการบริการพรอมกนันั้นควรจะมีการติดตามผลตลอดเวลาและ
มีการใหรางวลัแกผูบริหารรวมทั้งพนกังานท่ีสามารถบรรลุถึงจุดประสงคท่ีตั้งไว 

3. การท่ีจะท าใหการบริการตรงกบัมาตรฐานนั้น อาจท าไดดงัน้ีผูบริหารจะตองคดัเลือก
พนกังานท่ีมีความสามารถ และความช านาญเปนอยางดีรวมทั้งจดัใหมีการอบรมแกพนกังานตาม
ความตองการของผูบริหาร พรอมทั้งก าหนดบทบาทของพนกังานใหแนนอนและท าความเขาใจกบั
พนกังานวา การท างานของเขาจะสงผลกระทบตอความพึงพอใจของผูรับบริการ       อยางไรเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานดวยเทคโนโลย ีและเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทนัสมยัรวมทั้งการ
สอนใหพนกังานเขาใจถึงความคาดหวงัความเขาใจจากการรับรูในปญหาของผูรับบริการการ
สนบัสนุนใหเกิดการประสานงานอยางดีของทีมงานเพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพในการท างานใหดี
ยิง่ข้ึนดวยการจูงใจโดยการใหรางวลัแกทีมงานดีเดน เพราะวาการท างานท่ีผดิพลาดของคนใดคนหน่ึง
มีผลกระทบตอคุณภาพของงาน พนกังานแตละคนอาจจะมีหนาท่ีในความรับผดิชอบหลายหนาท่ี แต
ละหนาท่ีเหลานั้นอาจจะขดัแยงกนัเอง ดงันั้นพนกังานควรมีสวนในการก าหนดมาตรฐานของการท า
หนาท่ีตาง ๆตรวจสอบการปฏิบติังานของพนกังานโดยยดึถือคุณภาพของการบริการเปนหลกั ผู
บริหารควรจะดูแลใหพนกังานท่ีประสานงานกบัผูใหบริการโดยตรง ด าเนินหนาท่ีการงานอยางมี
ประสิทธิภาพเพราะความผดิพลาดของผูประสานงานอาจจะท าใหความพยายามของพนกังานท่ี ติดต
อกบัผูรับบริการลมเหลวใหความรูความเขาใจกบัผูบริโภคเก่ียวกบักระบวนการบริการ จะท าใหเกิด
การ ยอมรับถึงความยุงยาก 

4. ควบคุมใหการบริการกบัมาตรฐานตามสัญญาทั้งทางตรงและทางออมการให           
ขาวสาร การประชาสัมพนัธ หรือการโฆษณา ควรแสดงถึงระดบัการบริการท่ีเปนจริงการพยายามดึง
ความสนใจของผูบริโภคใหมาใชบริการ ผานส่ือตาง ๆ น้ี อาจจะน าไปสูความคาดหวงัท่ีสูงเกินจริง
ของผูบริโภค ดงันั้น องคกรจะตองพยายามควบคุมการใหขาวสาร เก่ียวกบัความสามารถใหถูกตอง
ตรงกบัความสามารถท่ีแทจริงพรอมกนันั้นทุกสาขาขององคการควรใหบริการท่ีมีระดบัมาตรฐาน
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เดียวกนัหาก ผูใชบริการใชบริการในสาขาอ่ืนซ่ึงไมใชสาขาท่ีคุนเคย แตไดรับระดบัคุณภาพท่ีแตกตาง
กนั อาจ ท าใหภาพพจนขององคการเปล่ียนไปจากเดิมถาหากความผดิพลาดเกิดข้ึนกบัผูใหบริการ ผู
ใหบริการควรสรางความเขาใจวาท าไมความผดิพลาดจึงเกิดข้ึน การกระท า         เชนน้ีอาจชวยลด
ระดบัความไมพึงพอใจได 

สมวงศ ์ พงศส์ถาพร ( 2546:85-91) กล่าวไวว้า่ ส่วนประสมการตลาดบริการจะตอ้ง
ท างานประสานกนัอยา่งดีจึงจะมีประสิทธิภาพ ประกอบดว้ย 8 ประการ 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product elements) ผูบ้ริหารสินคา้บริการตอ้งตดัสินใจเลือกบริการหลกั 
(Core service) และองคป์ระกอบเสริม ( Supplementary service) ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแข่งขนัไดดี้กบับริการของคู่แข่ง 

2. สถานท่ีจดัจ าหน่าย ( Place, Cyberspace and Time) การตดัสินใจเก่ียวกบัการส่งมอบ
บริการ ตอ้งค านึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ และเวลาในสินคา้บริการบางประเภท สามารถ
ส่งมอบบริการไดผ้า่นทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีเรียกวา่ทางอีเมลล ์หรือทางเวปไซด ์ลูกคา้จะ
ค านึงถึงความรวดเร็ว และความสะดวกในการรับบริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญั ซ่ึงเป็นตวัท่ีผูบ้ริหารตอ้ง
คอยตดัสินใจ เพื่อแข่งกนัเสนอบริการท่ีสะดวกรวดเร็วใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดดี้ท่ีสุด 

3. กระบวนการออกแบบ (Process) การส่งมอบบริการใหลู้กคา้ ถา้การออกแบบท าไดดี้ 
การส่งมองบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้งตรงเวลา มีคุณภาพสม ่าเสมอ แต่ถา้การออกแบบ
ขั้นตอนการบริการไม่ดีพอ จะท าใหลู้กคา้รู้สึกร าคาญ ไม่พอใจ บริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพจะท าให้
ลูกคา้รู้สึกวา่มีขั้นตอนมาก ชกัชา้  

4. ความสามารถในการผลิตบริการ และคุณภาพท่ีสม ่าเสมอ ปัจจยัขอ้น้ีเป็นเสมือน
เหรียญคนละดา้นท่ีตอ้งคอย Trade off กนั ผูบ้ริหารบางคนไม่เขา้ใจไปลดตน้ทุนการบริการลง ท าให้
คุณภาพการบริการลดลง คุณภาพการบริการท่ีไม่ดีท าใหลู้กคา้หนีไปง่าย  หากการเพิ่มคุณภาพโดยไม่
ค  านึงถึงตน้ทุนและการตั้งราคาท่ีเหมาะสมอาจท าใหผ้ลประกอบการดี 

5. พนกังานผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ มีบริการหลายชนิดท่ีเจาะจงใหลู้กคา้มีส่วนร่วมใน
การผลิตและส่งมอบบริการพร้อมกนั โดยมากลูกคา้จะประเมินคุณภาพและประสิทธิภาพของการ
ใหบ้ริการจากการติดต่อรับบริการจากพนกังาน ผูบ้ริหารควรส่งเสริมใหมี้การอบรมแก่พนกังาน
บริการ 

6. การส่งเสริมการขาย ( Promotion and education) การส่ือสารการตลาดของสินคา้
บริการจะเนน้ท่ีการสอนลูกคา้เก่ียวกบัการบริการนั้นวา่มีประโยชน์อยา่งไร เม่ือไรควรจะใช ้จะหาได้
ท่ีไหน และตอ้งท าอยา่งไรบา้งในการมารับบริการ 
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7. Physical evidence เป็นองคป์ระกอบท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ บริการนั้นมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ อาคารส านกังานสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือท่ีใช ้การแต่งกายของพนกังานท่ี
เหมาะสม เคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  

8. ราคา (Price) ผูบ้ริหารตอ้งค านึงถึงค่าใชจ่้ายท่ีไม่ใช่ตวัเงินเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไปใน
การมาใชบ้ริการ ตลอดจนความรู้สึกท่ีอาจออกมาในแง่ลบ ไม่พอใจในการบริการท่ีไดรั้บ 

องคป์ระกอบทั้งแปดของสินคา้บริการตอ้งท างานประสานกนั ไม่อาจแยกจากกนัได้
ชดัเจน ข้ึนอยูก่บัแต่ละสินคา้บริการ และยงัตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานดา้นอ่ืนท่ีอยูภ่ายในองคก์าร 
ตลอดจนความร่วมมือท่ีไดรั้บจากการบริหารงานทางดา้น ทรัพยากรบุคคล ( Human resource) ไป
พร้อมกนั 

วชิยั  ปีติเจริญธรรม ( 2548:13–16) กล่าวไวว้า่ การบริการดว้ยหวัใจเป็นการช่วยเหลือ
ผูอ่ื้นดว้ยในท่ีรักในงานบริการเพราะเห็นวา่การรับใชผู้อ่ื้น และการใหค้วามสะดวกสบายแก่ลูกคา้ทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์รนั้นเป็นงานท่ีมีคุณภาพ เป็นงานท่ีมีเกียรติ มีประโยชน์ทั้งต่อตนเองและ
ผูอ่ื้น ผูใ้หบ้ริการมีความมุ่งมัน่ใหบ้ริการแมมี้อุปสรรค ก็พยายามเอาใจใส่ในการใหบ้ริการการลูกคา้
และสร้างสรรคง์านบริการในรูปแบบใหม่ออกมาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เสมอ ทุ่มเท
เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ซ่ึงการบริการดว้ยหวัใจมีลกัษณะดงัน้ี 

1. รับฟังปัญหาของลูกคา้เสมอ ไม่หงุดหงิด 
2. รับฟังอยา่งตั้งใจ จริงใจ ไม่เสแสร้งแกลง้ท า 
3. สบตาลูกคา้ รับรู้ถึงความใจเขาอยา่งแทจ้ริง 
4. ยอมรับผดิ เม่ือพลาด ขอโอกาสแกไ้ข และขออภยัท่ีลูกคา้รู้สึกไม่ดี 
5. แกไ้ขทนัทีท่ีลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีไม่ถูกตอ้งสมบูรณ์ อยา่ปล่อยเวลาให้

ผา่นนานเกินไป 
6. ดูแลเอาใจใส่ปัญหาลูกคา้ ดุจปัญหาของตนเอง 
7. ถา้มีเหตุใหต้อ้งรอ ตอ้งรายงานเป็นระยะวา่ สถานการณ์การแกไ้ขไปถึงไหนแลว้ 

อยา่งปล่อยใหลู้กคา้โทรมาถามเอง 
8. บริการเหมือนญาติมิตรท่ีสนิทท่ีสุด 
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ภาพท่ี 2.3 วธีิสร้างการบริการดว้ยหวัใจ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
(วชิยั  ปีติเจริญธรรม, 2549 : 31) 
 
 วธีิการสร้างบริการดว้ยหวัใจ 
 1. มีใจรักในงานบริการ จงหางานบริการท่ีคุณรัก แลว้ท างานนั้นใหดี้หรือไม่ก็รักงาน
บริการท่ีท าอยูใ่หม้ากท่ีสุดและบริการใหดี้ท่ีสุด 
 2. มีใจมุ่งมัน่ในงานบริการ การพฒันาความมุ่งมัน่ในการบริการ ตอ้งพฒันาจากความ
รัก ความเล่ือมใสศรัทธา ความพึงพอใจท่ีไดช่้วยเหลือใครบางคนผา่นงานบริการของคุณเม่ือคุณเห็น
ในคุณค่าวา่ไดมี้โอกาสช่วยเหลือ ใหค้วามสะดวกท าใหลู้กคา้ประสบความส าเร็จ ผูใ้หบ้ริการก็จะ
ประสบความส าเร็จเช่นกนั ท าใหไ้ปสู่การบริการท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง 
 3. เอาใจใส่ในงานบริการ มีการเตรียมความพร้อมทั้งร่างกายและจิตใจเพื่อใหบ้ริการท่ีดี 
มีการวางแผน มีการคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ ส ารวจงานบริการอยา่งรอบคอบ ระมดัระวงัเพื่อเตรียม
ความพร้อมใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพทั้งต่อลูกคา้ภายใน และลูกคา้ภายนอกองคก์ร 
 4. งานบริการคืองานท่ีแกปั้ญหาท่ีตอ้งอาศยัปัญหา ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์หาทาง
ออกใหก้บัลูกคา้อยูต่ลอดเวลา อยา่งปฏิเสธก่อน อยา่อา้งกฎระเบียบมากมาย 
 เท้ือน  ทองแกว้  (http://dusithost.dusit.ac.th/file21122005012. doc) ไดก้ล่าวไวว้า่ หวัใจ
บริการ หมายถึง การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การใหค้วามกระจ่าง การสนบัสนุน การเร่งรัด
การท างานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการคนอ่ืน  รวมทั้งการยิม้แยม้แจ่มใส ให้

1. มีใจรักในงานบริการ 
 
4. มีใจสร้างสรรคใ์นงานบริการ         2. มีใจมุ่งมัน่ในงานบริการ 
 

3. เอาใจใส่ในงานบริการ 
                                    
                             
 
 
 

 

http://dusithost.dusit.ac.th/file21122005012.doc
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การตอ้นรับดว้ยไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้น ตอ้งการใหผู้อ่ื้นประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ ผูรั้บบริการทุกคนมีความตอ้งการตรงกนัในการติดต่อรับบริการไม่วา่จะ
เป็นของราชการหรือเอกชน คือ 

1. ตอ้งการความรวดเร็ว ยิง่ภาวะการแข่งขนัยคุปัจจุบนั ความรวดเร็วของการปฏิบติังาน 
ความรวดเร็วของการใหบ้ริการจากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงคข์องทุกฝ่าย ดงันั้น การใหบ้ริการท่ี
รวดเร็วจึงเป็นท่ีประทบัใจ เพราะจะไม่ตอ้งเสียเวลารอคอย สามารถใชเ้วลาไดคุ้ม้ค่า ในช่วงเวลาสั้น ๆ 
สามารถท างานไดห้ลายอยา่ง ท าใหส้ามารถเพิ่มปริมาณและคุณภาพของงานได ้

2. ประหยดัเงินและเวลา การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ช่วยใหป้ระหยดัเงินในการจา้งหรือใช้
จ่าย  การใหบ้ริการ เช่นแทนท่ีจะใชเ้งินจา้งบุคคลท างาน 3 วนั แต่ผูใ้หบ้ริการท างานดว้ยน ้าใจ  การ
ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตยร์วดเร็ว ท าใหก้ารใชจ่้ายเงินนอ้ยลง เพราะงานเสร็จเร็วท าใหทุ้กฝ่าย 
ประหยดัเงินและเวลาและท าใหผู้ม้ารับบริการสามารถปฏิบติังานอ่ืนไดอี้ก จึงจะสามารถเพิ่มคุณค่า
และรายไดใ้หก้บัทุกฝ่าย 

3. เกิดความรู้ท่ีดีต่อผูใ้หบ้ริการ ผูม้าติดต่อขอรับบริการ เม่ือผลลพัธ์เกิดข้ึนเร็ว และดว้ย
น ้าใจบริการท่ีดี จะสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีซ่ึงกนัและกนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการจะ
เกิดความประทบัใจ และยนิดีท่ีจะกลบัมาติดต่อและมารับบริการอีก และยงัจะน าผลท่ีเกิดข้ึน หรือ
ความประทบัใจท่ีมีไปบอกต่อเป็นการช่วยประชาสัมพนัธ์อีกทางหน่ึง 

เกิดผลดีต่อตนเอง ซ่ึงหมายถึงผูใ้หบ้ริการจะไดรั้บผลจากการใหบ้ริการดว้ยการมี
หวัใจบริการ คือ 

1.  ความส าเร็จของงาน เม่ือผูใ้หผู้บ้ริการท างานดว้ยความรวดเร็ว และดว้ยความเตม็ใจ
งานท่ีรับผดิชอบจะส าเร็จไดร้วดเร็ว ท าใหง้านไม่คัง่คา้ง และยงัส่งผลใหผู้ม้าติดต่อพึงพอใจท่ีเห็น
ความกระตือรือร้น ผูใ้หบ้ริการจะไม่ละทิ้งหรือหลงลืมงานได ้เม่ืองานไม่คัง่คา้ง สุขภาพจิตในการ
ท างานก็ดีดว้ย 

2.  เกิดภาพสะทอ้นท่ีดีต่อบุคคลและองคก์าร  ท่ีเรียกวา่ ภาพลกัษณ์  การใหบ้ริการท่ีดีจะ
สะทอ้นเป็นภาพความส าเร็จ ความพึงพอใจ ผูม้าใชบ้ริการจะบอกต่อขยายออกไปอยา่งนอ้ย 5 เท่า 
หรือบอกต่อถึงความประทบัใจต่อคนอ่ืนอีก  5 คน แต่ถา้ไม่ประทบัใจ ก็จะบอกความไม่ดีออกไปอีก 
10 เท่า หรือ 10 คน เพราะธรรมชาติของคนจะชอบพดูเร่ืองไม่ดีของคนอ่ืนเป็นส่วนใหญ่ 

3.  มีก าลงัใจ เน่ืองจากใหบ้ริการท่ีดี จะไดภ้าพสะทอ้นท่ีดี ท าใหเ้กิดบรรยากาศท่ีดี  
น ้าเสียงหรือการพดูจาจะเป็นไปดว้ยบรรยากาศท่ีดี ไม่มีการต่อวา่ หรือใชถ้อ้ยค าท่ีรุนแรง อนั
ก่อใหเ้กิดผลกระทบตามมาในส่ิงท่ีไม่ดี 
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4.  คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลกัผลการท าดี ท าใหผู้ป้ฏิบติัมีก าลงัใจท างานมากข้ึน 
เกิดขวญัก าลงัใจดี ท างานไดม้ากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตามไปดว้ย ท าใหเ้กิดความคิด
สร้างสรรค ์คิดสร้างงานต่อไป ซ่ึงจะเกิดผลดีต่อตนเอง 

ยทุธศาสตร์ส าคญัในการมีหวัใจบริการ คือ 
1. การจดับรรยากาศ สถานท่ีท างาน  หมายถึง   การจดัสถานท่ีท างานใหส้ะอาดเรียบร้อย  

บรรยากาศร่มเยน็ มีสถานท่ีพกัผอ่นหรือพกัรอ  ตวัอยา่งท่ีเห็นชดัเจน คือ การใหบ้ริการของบริษทัโต
โยตา้ ท่ีจดัสถานท่ีนัง่พกัในหอ้งปรับอากาศ มีหนงัสือพิมพ ์วารสารดี ๆ มีน ้าด่ืมบริการ เป็นตน้ 
ในขณะท่ีลูกคา้รอการซ่อมรถในอู่ของบริษทั 

บรรยากาศดงักล่าวน้ี รวมถึง การจดัสถานท่ี ป้ายบอกสถานท่ี ขั้นตอนการติดต่องาน
ท่ีชดัเจน ลูกคา้สามารถอ่าน หรือติดต่อไดด้ว้ยตนเองไม่ตอ้งถามใคร ตั้งแต่เส้นทางเขา้จนถึงตวับุคคล
ผูใ้หบ้ริการและกลบัไป  จุดการใหบ้ริการควรเป็น One stop service คือ ไปแห่งเดียวงานส าเร็จ 

2.  ยิม้แยม้แจ่มใส หนา้ต่างบานแรกของหวัใจในการใหบ้ริการคือ ความรู้สึก ความเตม็
ใจและความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลวา่เราเป็นผูใ้หบ้ริการ จะท า
หนา้ท่ีใหดี้ท่ีสุด ใหป้ระทบัใจกลบัไป ” ความรู้สึกดงักล่าวน้ี จะสะทอ้นมาสู่ภาพท่ีปรากฏในใบหนา้ 
และกิริยาท่าทางของผูใ้หบ้ริการคือ การยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายดว้ยไมตรีจิต การยิม้แยม้แจ่มใสจึงถือ
วา่เป็นบนัไดขั้นส าคญัท่ีจะน าไปสู่ผลความส าเร็จขององคก์าร อยา่ลืมวา่การยิม้คือการเปิดหวัใจการ
ใหบ้ริการท่ีดี 

3.  ปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการดว้ยความรวดเร็ว และเตม็ใจ ดว้ยการเร่ิมตน้ทกัทายผูม้า
ติดต่อดว้ยการซกัถามดว้ยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร เช่นจะใหช่้วยอะไร
ไหมครับ (ค่ะ) ตอ้งการติดต่อเร่ืองอะไรครับ (ค่ะ) เป็นตน้ อยา่ปล่อยใหผู้ม้าติดต่อถามก่อน เม่ือรับงาน
ไดแ้ลว้ตอ้งท าใหส้ าเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เม่ือผูม้าติดต่อมาท่ีเดียว หรือแห่งเดียวสามารถ
ประสานไดทุ้กจุด การประสานการช่วยเหลือจึงตอ้งควรรวดเร็ว บางเร่ืองควรวนัเดียวส าเร็จ (One day 
success) หรือ 5 นาทีส าเร็จ เป็นตน้ ความรวดเร็วและดว้ยความเตม็ใจถือวา่เป็นหวัใจส าคญัของการ
ใหบ้ริการ ถา้หากวา่ไม่สามารถท าไดร้วดเร็วดว้ยขอ้ระเบียบ หรือขั้นตอนก็ตาม ก็ตอ้งช้ีแจงดว้ย
ถอ้ยค า หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกงัวล ความตั้งใจจะช่วยเหลือจริง ๆ แต่ไม่สามารถท าได ้เพราะมี
ขอ้ขดัขอ้ง หรือความจ าเป็นตามระเบียบ 

4.  การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีดีจะสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร  ตั้งแต่การตอ้นรับ หรือ
การรับโทรศพัท ์ดว้ยน ้าเสียงและภาษาท่ีใหค้วามหวงั ใหก้ าลงัใจ ภาษาท่ีแสดงออกไปไม่วา่จะเป็น
การปฏิสัมพนัธ์โดยตรง หรือการโทรศพัทจ์ะบ่งบอกถึงน ้าใจการบริการขา้งในจิตใจ จึงกล่าวไว้
เบ้ืองตน้แลว้วา่ ความรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริการจะตอ้งมาก่อน แลว้แสดงออกทางวาจา ดงักล่าว
มาแลว้ 
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5.  การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวงั
ไดรั้บความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ดว้ยไมตรีจากผูใ้หบ้ริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผูม้า
รับบริการไม่รู้ดว้ยความชดัเจน ภาษาท่ีเป่ียมไปดว้ยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้
ความสนใจต่องานท่ีรับบริการอยา่งเตม็ท่ี 

6.  การพฒันาเทคโนโลย ีเทคโนโลยหีมายถึงเคร่ืองมือ และเทคนิควธีิการใหบ้ริการ เช่น 
การติดประกาศท่ีชดัเจน การประชาสัมพนัธ์ใหทุ้กคนในองคก์รทราบเพื่อช่วยใหบ้ริการ  คือ การสร้าง
น ้าใจใหบ้ริการใหเ้กิดข้ึนกบัทุกคนในองคก์ร ไม่ใช่เฉพาะผูท่ี้มีหนา้ท่ีโดยตรง แต่เป็นเร่ืองของทุกคน
ตอ้งช่วยกนั ท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ 

นอกจากน้ี การใชเ้ทคโนโลยเีช่น Web site ต่าง ๆ ท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกในดา้น
ขอ้มูลข่าวสาร จะช่วยเสริมใหบ้ริการเป็นไปดว้ยดี 

7.  การติดตามประเมินผล และมาตรการประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ การบริการควรมี
การติดตาม และประเมินความพึงพอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผล
สะทอ้นกลบัวา่มีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุงแกไ้ข ส่วนมาตรการประกนัคุณภาพคือการก าหนด
มาตรฐานการใหบ้ริการวา่จะปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชัว่โมง หรือ
ภายใน 1 วนั เป็นตน้ 

ท่ีกล่าวมาขา้งตน้เป็นการย  ้าใหเ้ห็นความส าคญัของการใหบ้ริการ และยทุธศาสตร์การ
ใหบ้ริการ เพื่อช่วยใหทุ้กฝ่ายในองคก์รไดม้อ งเห็นภาพร่วมกนัวา่ เป้าหมายของการบริการคือ ผูม้า
ติดต่อหรือลูกคา้วา่ท าอยา่งไรใหเ้ขาพึงพอใจกลบัไป โดยถือวา่ลูกคา้มีความส าคญั จนมีค าพดูวา่ 
“Customer is King” มาช่วยกนัปฏิบติัตนใหเ้กิดผลโดยถือหลกัง่าย ๆ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา ” ท าใหส่ิ้ง
ท่ีเขาตอ้งการใหส้ าเร็จใหไ้ดด้ว้ยยทุธศาสตร์เร่ิมตน้ง่าย ๆ คือ  “ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทาย ช่วยเหลือ ดว้ย
ความเตม็ใจ โดยเร็ว และมีคุณภาพ” ถา้สร้างคุณลกัษณะดงักล่าวใหเ้กิดได ้จะเกิดพลงัส าคญั คือ “การ
บอกต่อ” ท่ีเรียกวา่ “ปากต่อปาก” จะท าใหเ้กิดผลรับกลบัคืนมากกวา่  

วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระวฒัน์ ( 2543:6-7) กล่าวไวว้า่ การ สร้างบริการท่ีเป็นเลิศจึงตอ้งอาศยั
ความละเอียดอ่อนท่ีจะส่งมอบความประทบัใจจากการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการควรจะตระหนกั
ถึงการส่งมอบบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  น ามาจากแนวคิดทางการตลาดสมยัใหม่ ซ่ึงได้
เนน้ความส าคญัไปยงัความส าคญัท่ีมีใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึน โดยยดึหลกัการท าการตลาดแบบ Outside-in 
คือการเนน้หาความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั และตอบสนองความตอ้งการนั้น ดงันั้นในธุรกิจ
บริการจึงมีเป้าหมายของการบริการท่ีเป็นเลิศโดยใหค้วามส าคญักบัคุณค่าของสัมพนัธภาพมากกวา่
ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน เพื่อหวงัก าไรจากลูกคา้ไดใ้นระยะยาว ( Customer relationship management = 
CRM) โดยท าความเขา้ใจกบัลูกคา้วา่ลูกคา้มีความตอ้งการอะไร เพราะในปัจจุบนัน้ีลูกคา้ไม่ไดซ้ื้อ
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สินคา้หรือบริการอยา่งเดียวแต่ลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บประโยชน์นอกเหนือจากการซ้ือสินคา้และ
บริการนั้น ซ่ึงสามารถแบ่งประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการเพิ่มเติมเพื่อสร้างคุณค่าใหลู้กคา้มีดงัต่อไปน้ี 

1. คุณค่าการบริการทีส่่งมอบแก่ลูกค้า ได้แก่ 
1.1 การใหบ้ริการลูกคา้และรูปแบบประโยชน์ ( Customer service and the form 

benefit) โดยทัว่ไปผูผ้ลิตสินคา้ท่ีจ  าหน่ายสู่ทอ้งตลาดจะค านึงถึงความง่าย ความสะดวกต่อผูใ้ชเ้ป็น
ส าคญั แต่ในปัจจุบนัการพฒันาผลิตภณัฑท่ี์ใชเ้ทคโนโลยสูีง สลบัซบัซอ้นยุง่ยากต่อผูใ้ช ้เช่น
คอมพิวเตอร์หรือเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าต่าง ๆ ก็เป็นส่วนหน่ึงของรูปแบบและผลประโยชน์ของลูกคา้ท่ีมีส่ิง
อ านวยความสะดวกไดใ้นชีวติประจ าวนั ในกรณีท่ีลูกคา้ไดซ้ื้อผลิตภณัฑช์นิดนั้นแลว้แน่นอนท่ีสุด
อยา่งนอ้ยลูกคา้ตอ้งมีค าถาม มีปัญหา มีขอ้สงสัย หรือขาดความรู้เก่ียวกบัขั้นตอนการใชง้านของ
ผลิตภณัฑน์ั้น ๆ เพราะลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ไปแลว้รู้สึกไม่พอใจหรือบริการไม่เป็นอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้
ดงันั้นฝ่ายบริการลูกคา้ ( Customer service) หรือผูข้ายจะตอ้งเป็นบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุดในการแกไ้ข
ปัญหาและใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

1.2 การบริการลูกคา้และประโยชน์ของสถานท่ี ( Customer service and the place 
Benefit) ในกรณีท่ีมีการจ าหน่ายสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภคแลว้แน่นอนท่ีสุดในระยะเวลาต่อมาตอ้งมี
บริการหลงัการขาย เช่น ใหค้  าปรึกษาในการใชสิ้นคา้ การเปล่ียนคืนสินคา้ การคืนสินคา้ การ
ซ่อมแซมสินคา้ ดงันั้นบริษทัควรค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้คือ สถานท่ีโดยทัว่ ๆ ไปแลว้ถา้เรา
ไม่มีความตอ้งการหรือความจ าเป็นเราก็ไม่อยากจะไปติดต่อกบัคนอ่ืนอยูแ่ลว้ แต่ถูกลูกคา้ท่ีมาติดต่อ
เราอาจมีสาเหตุคือ มารับบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงมีปัญหาใหช่้วยแกไ้ข เพื่อขอรับทราบขอ้มูลบาง
ประการ หรือเพื่อติดต่อธุรกิจของตนกบัผูใ้หบ้ริการก็ไดส้ถานท่ีท่ีใหค้วามสะดวกในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ บริษทัตอ้งใหค้วามส าคญัดว้ยเพราะจะเป็นสถานท่ีท่ีติดต่อระหวา่งลูกคา้กบับริษทัเพื่อใหเ้กิด
ความน่าเช่ือถือและสร้างภาพพจน์ได ้ถา้เราใหบ้ริการท่ีดี ลูกคา้พึงพอใจ อาจจะมีผลต่อการสั่งซ้ือ
สินคา้ การซ้ือซ ้ าหรือใชบ้ริการซ ้ า หรือซ้ือสินคา้ชนิดอ่ืนเพิ่ม ( Cross sale) หรือมีการซ้ือปริมาณท่ี
เพิ่มข้ึนหรือมีการซ้ือสินคา้ท่ีมีมูลค่าท่ีแพงมากข้ึน (Up sale) รวมทั้งลูกคา้จะเป็นประชาสัมพนัธ์ใหก้บั
บริษทัท่ีดีดว้ย ( W-O-M) แต่ถา้ผูใ้หบ้ริการ ประพฤติใหเ้ป็นท่ีไม่พอใจ ลูกคา้ก็จะบอกต่อไปในทางท่ี
ไม่ดีแก่คนอ่ืน ๆ ต่อไป และส่ิงท่ีส าคญัการบอกต่อจะไม่สามารถหยดุย ั้ง ได้ ซ่ึงท าใหข้อ้มูลสามารถ
แพร่กระจายไดใ้นวงกวา้ง 

1.3 การบริการลูกคา้และผลประโยชน์ทางดา้นเวลา ( Customer service and the time 
benefit) การบริการจะเร่ิมตน้เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตอบสนองใหท้นักบั
ความตอ้งการนั้นทนัที คือผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อมใหบ้ริการแก่ลูกคา้เสมอ การปฏิบติังาน
รวดเร็วดว้ยความเตม็ใจ เช่น ถา้ลูกคา้มีปัญหา ไม่ควรใหลู้กคา้รอนาน ไม่ควรปัดหนา้ท่ีความ
รับผดิชอบใหก้บับุคคลอ่ืน ไม่ควรหวัเราะ หรือหยอกลอ้กบัคนท่ีอยูใ่กลใ้นขณะท่ีแกปั้ญหาใหก้บั
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ลูกคา้ ไม่ควรพดูจาดว้ยอารมณ์รุนแรง ไม่ควรใชศ้พัทว์ชิาการกบัคนทัว่ไป แต่ถา้ในกรณีท่ีจ าเป็นจริง 
ๆ หรือไม่สามารถปฏิบติัใหก้บัลูกคา้ได ้การปฏิเสธตอ้งนุ่มนวล และมีเหตุผลอยา่งเพียงพอ 

1.4 การบริการลูกคา้และสิทธิประโยชน์การคุม้ครอง ( Customer service and the 
possession benefit) การท่ีลูกคา้ยนิยอมจ่ายเงินเพื่อซ้ือสินคา้ในราคาแพง ๆ บริษทัควรมีนโยบายการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เช่นยนิดีท่ีใหท้ดลองสินคา้ก่อน ยนิดีคืนเงินถา้ไม่พอใจ ยนิดีรับเปล่ียนสินคา้ถา้ไม่
พอใจ หรือมีบริการผอ่นช าระเป็นงวด ๆ ส่ิงเหล่าน้ีคือการใหสิ้ทธิผลประโยชน์การคุม้ครองแก่
ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งองคก์รและลูกคา้ 

ดงันั้นการพฒันา การบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผดิพลาดระหวา่ง ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ ( Consumer) และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงจากผูใ้หบ้ริการ ( Marketer) เพื่อเป็นการปิดกั้น
ช่องวา่งดงักล่าว และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีบทบาทส าคญั
มาก เพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถน ามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
(Perceived quality) จากการใชบ้ริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้( Customer 
expectations) ซ่ึงตามหลกัทฤษฎีการคาดหวงัของลูกคา้นั้นเกิดจากปัจจยัท่ีส าคญัดงัต่อไปน้ี 

1. ประสบการณ์ของลูกคา้ในการใชบ้ริการท่ีผา่นมาในอดีต (Past experience) 
2. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากค าบอกเล่าของเพื่อน ๆ ( Word of Mouth Communication = 

W-O-M) 
3. การศึกษาขอ้มูลจากคู่แข่งขนั 
4. การโฆษณาของกิจการเอง 
5. ความตอ้งการส่วนตวั (Personal needs) 

2. ระดับความพงึพอใจใน การบริการ  ในการซ้ือสินคา้บริการแต่ละคร้ังลูกคา้มกัจะไม่
สามารถจบัตอ้งตวัสินคา้บริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง ดงันั้นลูกคา้มกัจะใชเ้กณฑใ์นการวดัระดบัคุณภาพการ
บริการก่อนการติดสินใจซ้ือบริการ 5 ขอ้หลกัดงัน้ี 

2.1 ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ( Reliability) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ควรใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงต่อเวลา 

 - ควรใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
 - แสดงใหเ้ห็นถึงความน่าเช่ือถือ 
 - ควรใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 - ควรใหบ้ริการตามเวลาท่ีใหส้ัญญาไวก้บัลูกคา้  
 - ควรแจง้ใหลู้กคา้ทราบล่วงหนา้ก่อนถึงเวลาท่ีใหบ้ริการหรือการเขา้พบ  
  ลูกคา้  
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2.2 การใหค้วามมัน่ใจ ( Assurance) ผูใ้หบ้ริการตอ้งท าใหลู้กคา้มัน่ใจโดยปราศจาก
ความเส่ียงอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าใหเ้กิดความเช่ือใจไดใ้นตวัผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

 - สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ได้  
 - ท าใหรู้้สึกไวว้างไจไดเ้ม่ือลูกคา้มาติดต่อ  
 - มีความสุภาพอ่อนนอ้ม  
 - มีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการ 
2.3 การตอบสนองลูกคา้ ( Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมีความตั้งใจ

ใหบ้ริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอยา่งเตม็ท่ีดงัน้ี 
 - การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  
 - มีความยนิดีท่ีใหบ้ริการเสมอ  
 - มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ  
2.4 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขาย ระหวา่งขาย 

และหลงัการขายมีดงัน้ี 
 - ใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นส่วนตวั  
 - ใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่  
 - ถือประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั  
 - เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้  
2.5 รูปลกัษณ์ (Tangibles) ความมีรูปลกัษณ์ขององคก์รและผูใ้หบ้ริการมีดงัน้ี 
 - อุปกรณ์ทนัสมยั  
 - เทคโนโลยสูีง  
 - ความสวยงามของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการ  
 - มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  
 - ความสะดวกท่ีใหบ้ริการทั้งองคก์ร และผูใ้หบ้ริการ  

3. ความเป็นเลศิในงานบริการขององค์กร  การพฒันาบุคลกรมีความจ าเป็นต่อวชิาชีพ
การบริการ เพื่อเพิ่มพนูศกัยภาพของบุคคลหน่วยงานหรือองคก์ร ดงันั้นการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจาก
ตวับุคคล โดยอาศยัทกัษะ ประสบการณ์ เทคนิคต่าง ๆ ท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และ
อยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก มีดงัต่อไปน้ี 

3.1 ตอ้งมีจิตใจรักในงานบริการ ( Service Mind) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสมคัรใจ
ทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูท่ี้จะปฏิบติัหนา้ท่ีไดต้อ้งมีใจรักและชอบในงานบริการ
Service Mind มีความหมายดงัน้ี 
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  S = Smile    ตอ้งมีรอยยิม้ 
  E = Enthusiasm   ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้ 

    R = Responsiveness  มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อ 
       ลูกคา้ 
  V = Value    ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 
  I  = Impression   ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ 
  C = Courtesy   บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน 
  E = Endurance   ความอดทนการเก็บอารมณ์ 
  M = Make Believe   มีความเช่ือ 
   I  = Insist    การยอมรับ 
  N = Necessitate   การใหค้วามส าคญั 
  D = Devote    การอุทิศตน 
เป็นคนมีความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้วา่บริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจ

ของผูรั้บบริการก็จะพยายามน ามาคิดสร้างสรรคใ์หเ้กิดบริการ ท่ีดียิง่ข้ึน เกิดความพอใจและ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดม้ากยิง่ข้ึน 

3.2 ตอ้งมีความกระตือรือร้น ( Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดง
ถึงความมีจิตใจในการตอ้นรับใหช่้วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการ 

3.3 ตอ้งมีกิริยาวาจาสุภาพ ( Manner) กิริยาวาจาเป็ นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด 
ความรู้สึก และส่งผลใหเ้กิดบุคลิ กภาพท่ีดี ดงันั้นเพื่อใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการมีความสบายใจท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการ 

3.4 ตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์( Creative) ผูใ้หบ้ริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่
ควรยดึติดกบัประสบการณ์หรือบริการท่ีท าอยู ่เคยปฏิบติัมาอยา่งไรก็ท าไปอยา่งนั้น ไม่มีการ
ปรับเปล่ียนวธีิการใหบ้ริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี้ 

3.5 ตอ้งสามารถควบคุมอารมณ์ได ้( Emotional control) งานบริการเป็นงานท่ีให้
ความช่วยเหลือจากผูอ่ื้น ตอ้งพบปะผูค้นมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาท่ีต่างกนั ดงันั้น
กิริยามารยาทจากผูรั้บบริการจะแตกต่างกนั เม่ือผูรั้บบริการไม่ไดต้ั้งใจ อาจจะถูกต าหนิ พดูจากา้วร้าว 
กิริยามารยาทไม่ดี ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.6 ตอ้งมีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน ( Calmness) ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะติดต่อ
ขอความช่วยเหลือตามปกติ แต่บางกรณีลูกคา้ท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสามารถวเิคราะห์
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ถึงสาเหตุและคิดหาวธีิในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลายทางเลือก
ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

3.7 มีทศันคติต่องานบริการดี ( Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือผูท้  างาน
บริการเป็นผูใ้ห ้จึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ถา้
ผูใ้ดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แมจ้ะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ื้น ก็ไม่อาจจะท างาน
บริการใหเ้ป็นผลดีได ้ถา้บุคคลใดมีทศันคติต่องานบริการดี ก็จะใหค้วามส าคญัต่องานบริการ และ
ปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ีเป็นผลใหง้านบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 

3.8 มีความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ( Responsibility) ในดา้นงานทาง
การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทศันคติใหเ้ห็นความส าคญัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการดว้ยกายกยอ่งวา่ “ลูกคา้คือบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด ” และ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ ” ทั้งน้ีก็
เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 
 อยา่งไรก็ตามลูกคา้ องคก์ร และพนกังานต่างมีความตอ้งการซ่ึงจะตอ้งประสานความ
ตอ้งการเหล่านั้นเขา้ดว้ยกนั ลูกคา้ตอ้งการเอาใจใส่ การใหค้  าปรึกษา ไดสิ้นคา้คุณภาพดี บริการท่ีดี 
การตอ้นรับท่ีอบอุ่น ไดรั้บบริการท่ีสะดวกรวดเร็วตามเวลาท่ีเหมาะสมไม่ตอ้งรอนาน มีบริการหลงั
การขายท่ีดี  

ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยธุยา ( 2547 : 14-15) กล่าวไวว้า่ ธุรกิจบริการยงัมีลกัษณะเฉพาะท่ีมี
ความแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป ท่ีเจา้ของกิจการและนกัการตลาดตอ้งค านึงถึงดงัต่อไปน้ี 

1. เป็นสินคา้ท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้( Intangibility) บริการโดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ีค่อนขา้ง
เป็นนามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดงันั้นจึงเป็นการยากท่ีเราจะสามารถรับรู้ถึงการบริการผา่น
ประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของเราได ้เช่น เราไม่สามารถมองเห็น “รูปร่าง” ของ “การท่องเท่ียว ” ดงันั้น
ความไม่มีตวัตนของการบริการท่ีท าใหเ้ราไม่อาจจบัตอ้งบริการไดด้งักล่าวส่งผลกระทบต่อผูบ้ริโภค
คือ ท าใหผู้บ้ริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซ้ือบริการได ้

2. มีคุณภาพไม่คงท่ี ( Variability heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดยทัว่ไปมี
ความไม่แน่นอนค่อนขา้งสูงเน่ืองจากมกัจะข้ึนอยูก่บัพนกังานท่ีเป็นผูส่้งมอบบริการ เวลาท่ีใหบ้ริการ
ของผูส่้งมอบบริการ วธีิการในการใหบ้ริการ และสถานท่ีท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

3. ไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได ้( Insperability) โดยทัว่ไปบริการ
มกัจะถูกเสนอขายก่อน และหลงัจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในระยะเวลา
เดียวกนั (Simultaneous production and consumption) โดยลูกคา้ท่ีเป็นผูซ้ื้อบริการมกัจะตอ้งมีส่วน
ร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดว้ย เช่น บริการร้านตดัผม ช่างตดัผมจะน าผา้กนัเป้ือนมาคลุมเส้ือ
เรา และจะถามวา่ตอ้งการใหต้ดัทรงผมแบบไหน และจะเร่ิมลงมือตดัผมของลูกคา้ โดยจะเห็นวา่
ขณะท่ีช่างตดัผมท าการตดัผม ลูกคา้ก็จะท าการบริโภคสินคา้ไปพร้อม ๆ กนั 
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4. ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้( Perishability) โดยทัว่ไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษา
บริการไวใ้นรูปของสินคา้คงคลงัได ้ท าใหอ้งคก์รเสียโอกาสในการขายบริการได ้เพราะสาเหตุมาจาก
เราไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคของลูกคา้ได ้ดงันั้นเม่ือลูกคา้มาซ้ือในเวลาใด ผูข้ายจึง
จะเร่ิมท าการผลิตไดเ้ม่ือนั้น 

พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคา้บริการของลูกคา้ มีความส าคญัท่ีนกัการ
ตลาดตอ้งท าการศึกษา ท าความเขา้ใจความตอ้งการ ( Needs) ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ตลอดจนความ
คาดหวงั ( Expectations) ของคุณภาพท่ีจะไดรั้บตามปกติ เม่ือคนเรามีความตอ้งการข้ึนมา จะตอ้ง
แสวงหาสินคา้มาตอบสนองความตอ้งการของตนเอง แลว้จึงจะประเมินวา่สินคา้หรือบริการนั้น ๆ 
สามารถสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งท่ีคาดหวงัไวก่้อนการบริโภคหรือไม่ ซ่ึงเป็นการประเมินคุณภาพ
หลงัจากท่ีผูรั้บบริการไดบ้ริโภคบริการไปแลว้ 

การประเมินคุณภาพบริการจึงเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งบริการท่ีไดรั้บเปรียบเทียบกบั
ความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึนจากภายใน ในบางกรณีถา้ลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์เก่ียวกบับริการมาก่อน 
ลูกคา้มกัจะหาขอ้มูลดว้ยการสอบถามจากคนท่ีมีประสบการณ์มาก่อนหรือหาขอ้มูลจากแหล่งอ่ืน ๆ 
เช่น โฆษณา หรือพนกังานขาย แลว้น ามาตั้งเป็นมาตรฐานไวเ้พื่อเปรียบเทียบหลงัจากการใชบ้ริการ
ไปแลว้ 
 
 แนวคิดเกีย่วกบัการจัดการระบบการบริการ 
 
 จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์และคนอ่ืน ๆ ( 2540:38-43) การจดัการระบบบริการจะเนน้
กระบวนการจดัการบริการ และใหค้วามส าคญัในการรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้และการตดัสินใจ
ของผูท่ี้ปฏิบติังานบริการท่ีติดต่อกบัลูกคา้ เก่ียวกบัความตอ้งการบริการของลูกคา้และวธีิการปฏิบติั
เพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั 
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ภาพท่ี 2.4 โครงสร้างการจดัการระบบการบริการขององคก์าร 
แบบเก่า 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
แบบใหม่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(Gronroos, 1990 : 184) 
 จากภาพท่ี 2.4 โครงสร้างแบบ ปิรามิดกลบัหวัส่วนท่ีส าคญัท่ีสุด คือ ความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ในกระบวนการจดัการบริการของบุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการ สภาพแวดลอ้มและส่ิงอ านวย
ความสะดวก รวมทั้งระบบปฏิบติัการต่าง ๆ ในการติดต่อกบัลูกคา้ (ความตอ้งการของลูกคา้และการ
น าเสนอการบริการ) การแสดงออกเหล่าน้ีสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองช้ีวดัความส าเร็จหรือความลม้เหลว
ของการบริการ โดยท่ีฝ่ายสนบัสนุนการบริการและการจดัการส่วนอ่ืน ๆ เป็นเพียงส่วนประกอบ
ขั้นตน้ของการบริการท่ีดี ดงันั้นความรับผดิชอบในการปฏิบติัต่อลูกคา้และการตดัสินใจเก่ียวกบัการ
บริการ จึงเป็นหนา้ท่ีหลกัขงผูป้ฏิบติังานบริการส่วนหนา้ รวมทั้งความรับผดิชอบต่อ “ช่วงเวลาของ

คณะบริหาร 
 

คณะบริหาร 

ความตอ้งการของลูกคา้ 

ฝ่ายบริหารระดบักลาง 
บุคลากรและฝ่ายสนบัสนุน 

การน าเสนอการบริการ 

ฝ่ายสนบัสนุนการบริการ 

การน าเสนอการบริการ 
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ความจริง” หรือความรู้สึกท่ีเกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ขณะเผชิญหนา้กนั
ในการบริการ การจดัการระบบการบริการตามโครงสร้างใหม่ จึงมุ่งเนน้ใหผู้ท่ี้ปฏิบติังานบริการมี
ส่วนร่วมในการก าหนดมาตรฐานงานบริการโดยค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ และมอบอ านาจ
ความเป็นอิสระในการปฏิบติังานท่ีสามารถบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งกวา้งขวางมีประสิทธิภาพ การจดัการ
ท่ีทุกส่วนปฏิสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัตลอดเวลา ท าใหไ้ม่มีปัญหาช่องวา่งในการส่ือความหมาย
เหมือนกบัการจดัการแบบรับค าสั่งจากบนลงล่างซ่ึงเป็นการส่ือสารทางเดียว 
 การจดัการสมยัใหม่ เนน้ความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัระหวา่งองคก์ารบริการ ( Service 
organization) ผูป้ฏิบติังานบริการ ( Contact personnel) และลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ( Customer)  เป็น
ส าคญั โดยผูบ้ริหารการบริการจะค านึงการใหบ้ริการต่อผูม้ารับบริการอยา่งมีประสิทธิภาพภายใตข้อ้ง
จ ากดัต่าง ๆ ของทรัพยากรท่ีมีอยู ่จะส่งผลต่อการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการใหเ้ป็นไปตามนโยบาย
ขององคก์าร ในเวลาเดียวกนัการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะเป็นตวัควบคุม
กระบวนการบริการใหอ้ยูใ่นลกัษณะท่ีต่างฝ่ายต่างไดรั้บผลประโยชน์ คือผูใ้หบ้ริการตอ้งการ
ปฏิบติังานตามบทบาทหนา้ท่ีในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และลูกคา้ก็ตอ้งการใหมี้การ
บริการตามท่ีตนตอ้งการและไดรั้บความพึงพอใจใหม้ากท่ีสุด 
 
 กระบวนการจัดการระบบการบริการ 
 การด าเนินการบริการจะมีการจดัการต่อเน่ืองกนัเป็นกระบวนการท่ีเป็นระบบ เพื่อให้
องคก์ารสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามท่ีคาดไว ้โดยเร่ิมจากการ
น าเอา “ปัจจยัน าเขา้” Input  หรือก าหนดเป้าหมายการจดัการและทรัพยากรต่าง ๆ เขา้สู่ “กระบวนการ
จดัการ” Process ประกอบดว้ยการวางแผน การจดัระบบงาน การจดับุคลากร การสั่งการ และการ
ควบคุม จนกระทัง่ได ้“ปัจจยัน าออก” Output หรือผลของการด าเนินงานในรูปของผลิตภณัฑบ์ริการ  
ซ่ึงตอ้งผา่นการประเมินผลเพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพของกระบวนการ โดยการน าผลการด าเนินการ
มาเป็น “ขอ้มูลยอ้นกลบั” Feedback ส าหรับพิจารณาแนวทางการปรับปรุงแกไ้ขหรือพฒันาการ
ด าเนินงานต่าง ๆ ในกระบวนการจดัการระบบการบริการต่อ ๆ ไปดงัภาพต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 2.5  กระบวนการจดัการระบบการบริการ 
ปัจจัยน าเข้า                              กระบวนการด าเนินงานบริการ                                 ปัจจัยน าออก 
   (Input)                                         (Service Process)                                             (Output) 

ทรัพยากร การวาง 
แผน 

การจัด 
ระบบงาน 

การจัด 
บุคลากร 

การส่ังการ การควบคุม เป้าหมาย 

-ท่ีดิน 
-อาคาร 
-วสัดุ 
  อุปกรณ์ 
-เงิน 
-บุคลากร 

-ก าหนด 
 นโยบาย 
วตัถุประสงค ์
-วางแผน 
 น าเสน 
 ผลิตภณัฑ ์
 บริการ 

-จดัระบบ 
 โครงสร้าง 
 ระบบงาน 
-บริหาร 
 งานบริการ 

-คดัเลือก 
-พฒันา 
-ประเมิน 

-ติดต่อ 
 ส่ือสาร 
-รับรู้ 
 ภาวะผูน้ า 
-จูงใจ 

-น าเสนอ 
 ผลิตภณัฑ ์
 บริการ 
-ปฏิบติังาน 
 บริการ 
-ด าเนินงาน 
 สนบัสนุน 

-ผลิตภณัฑ ์
 บริการ 
-ผลก าไร 
-การเติบโต 
-ภาพลกัษณ์ 

 
การประเมินผล (ขอ้มูลยอ้นกลบั)Feedback 

  
(ก่ิงพร  ทองใบ, 2535 : 271)  
 
 จะเห็นไดว้า่ในกระบวนการจดัการระบบการบริการจะเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินงาน
บริการตามโครงสร้างของระบบการบริการ โดยองคก์ารหรือผูบ้ริหารการบริการจะเป็นผูมี้บทบาท
ส าคญัในการจดัการทรัพยากรต่าง ๆ และควบคุมใหก้ารปฏิบติังานของบุคลากรทุกฝ่ายประสาน
เช่ือมโยงไปสู่การบรรลุเป้าหมายของการใหบ้ริการตามท่ีไดส้ ารวจความตอ้งการของลูกคา้ นัน่คือ 
การน าเสนอบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการตามนโยบายขององคก์ารท่ีก าหนดไว ้ ส่วนผูป้ฏิบติังานบริการจะ
เป็นผูส้นองตอบนโยบายการบริการขององคก์าร และน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการภายใตส้ภาพแวดลอ้ม
ของการบริการโดยการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ทั้งน้ีลูกคา้จะเป็นผูแ้สดงความจ านงเก่ียวกบัความตอ้งการ
บริการต่อผูป้ฏิบติังานบริการจนกระทัง่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้งเป็นท่ีน่าพอใจ 
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จากทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสังเคราะห์ระดบัความพึงพอใจหรือประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการ ใชเ้กณฑก์ารวดัประสิทธิภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง ดา้นความเสมอภาคและ
ดา้นความมัน่ใจ ซ่ึงสังเคราะห์เป็นรายดา้นดงัต่อไปน้ี 
 

 
บุคคลผู้ให้แนวคิด 

ด้านความ
สอดคล้องกบั
ความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

ด้านความ
สะดวก
รวดเร็ว 

ด้าน
ความถูก
ต้อง 

ด้านความ
เสมอภาค 

ด้าน
ความ
มั่นใจ 

สมิต  สัชฌุกร      
พาราซุรามาน  และเบอรี      
มิลเลต (Millet)        
อเดย ์และแอนดิสัน      
ชูวงศ ์ฉายะบุตร      
รศ.เท้ือน ทองแกว้      
กุธน  ธนาพงศธร      
วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระวฒัน์        
นนทวฒัน์  สุขผล      

รวมความถี่ 8 8 6 7 6 
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บทบาทหน้าทีค่วามรับผดิชอบของฝ่ายการเงิน มหาวทิยาลยัราชภัฏเพชรบุรี 
 
 มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรีเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อปวงชนและเพื่อการพฒันา
ทอ้งถ่ิน มีทั้งงานดา้นวชิาการซ่ึงเป็นหน่วยงานหลกัในการผลิตบณัฑิต และมีหน่วยงานสนบัสนุนซ่ึง
เป็นหน่วยงานเสริมใหก้ารผลิตบณัฑิตของมหาวทิยาลยับรรลุตามวตัถุประสงคอ์ยา่งมีประสิทธิภาพ
และตอบสนองภารกิจอ่ืนในฐานะมหาวทิยาลยัแห่งทอ้งถ่ิน ตามพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั มี
หน่วยงานในระดบัคณะ ส านกัและสถาบนัท่ีมีหนา้ท่ีในการจดัการศึกษาคือ  คณะครุศาสตร์  คณะ
มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวทิยาการจดัการ  คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี  คณะ
เทคโนโลยกีารเกษตร คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม  คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่วนส านกัและ
สถาบนัต่าง ๆ ท่ีมีหนา้ท่ีดา้นบริหารและวชิาการไดแ้ก่ ส านกั งานอธิการบดี ส านกัส่งเสริมวชิาการ
และงานทะเบียน ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ และสถาบนัวจิยัและส่งเสริม
ศิลปวฒันธรรมธรรม 
 

บทบาทหน้าทีค่วามรับผดิชอบของฝ่ายการเงิน 
ฝ่ายการเงิน เป็นฝ่ายท่ีมีสายการบงัคบับญัชาข้ึนตรงกบัผูอ้  านวยการกองกลาง ส านกังาน

อธิการบดี ท่ีรับผดิชอบดา้นการเงิน โดยมีผูอ้  านวยการส านกังานอธิการบดีเป็นผูบ้งัคบับญัชาขั้นตน้ 
ข้ึนตรงกบัรองอธิการบดีฝ่ายบริหาร เพราะงานการเงินเป็นงานท่ีสนบัสนุนการจดัการเรียนการสอน
ของมหาวทิยาลยั และเอ้ือต่อภารกิจหลกัของมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ดงันั้นงานของฝ่ายการเงิน
เป็นงานส าคญัยิง่ ซ่ึงถือเป็นกลไกท่ีส าคญัในการใหก้ารสนบัสนุนการจดัการเรียนการสอนใน
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ท างานแบบบูรณาการเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการบริหารจดัการภาครัฐแนว
ใหม่ โดยวเิคราะห์ถึงปัญหาอุปสรรคต่าง เพื่อส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ประหยดั ใช้
ทรัพยากรอยา่งคุม้ค่า และท างานอยา่งมืออาชีพ โดยน าหลกัธรรมาภิบาลมาใช ้คือ หลกันิติธรรม หลกั
คุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผดิชอบ และหลกัความคุม้ค่า โดยมี
บทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบดงัน้ี (คู่มือการปฏิบติังาน งานบริหารคลงัและทรัพยสิ์น, 2552) 

1. ฝ่ายบริหารทัว่ไป มีหนา้ท่ีรับผดิชอบ ในการควบคุมงานดา้นธุรการ  จดัท าแผน การ
ปฏิบติังานและระบบบริหารของ ฝ่ายการเงินและบญัชี  รวบรวมขอ้มูลรายจ่ายประจ าปีเสนอกอง
นโยบายและแผนเพื่อเป็นแนวทางในการจดัตั้งงบประมาณรายจ่าย ทั้งเงินงบประมาณแผน่ดินและเงิน
งบประมาณเงินรายไดข้องมหาวทิยาลยั  เก็บและรักษาเอกสารในการรับจ่ายเงิน และบญัชีทุกชนิด
ของมหาวทิยาลยั เพื่อสะดวกต่อการตรวจสอบ  รวมทั้งงานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 

2. งานการเงิน มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการจดัท าฎีกาเบิกเงินกบักรมบญัชีกลาง   จดัท า
ฎีกาเบิกเงินทั้งเงินงบประมาณแผน่ดิน และเงินรายไดข้องมหาวทิยาลยัควบคุมการด าเนินงานและการ
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ใชลู้กหน้ีเงินยมื  ควบคุมและรับผดิชอบการรับ –จ่าย การเก็บรักษาเงินและเอกสารท่ีถือเสมือนตวัเงิน
ทุกประเภทของทางราชการและจดัท าบญัชีรับ –จ่าย ขั้นตน้เพื่อรายงานยอดเงินคงเหลือประจ าวนั  
ควบคุมและรับผดิชอบการรับ  การเก็บรักษาและการจ่ายคืนเอกสารการเงินใหถู้กตอ้งครบถว้นตาม
กฎหมายระเบียบกระทรวงการคลงัและระเบียบอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  ตลอดจนการเขียนสั่งจ่ายใหก้บัผูมี้
สิทธิรับเงิน  แจง้รายช่ือในเช็คใหอ้าจารยห์รือผูเ้บิกเงินทราบ  รับช าระเงินค่าบ ารุงการศึกษาและ
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของนกัศึกษา รวมทั้งรายไดอ่ื้นอนัท่ีพึงจะเกิดข้ึน  จดัท าทะเบียนคุมฎีกาเบิก
จ่ายเงิน โดยจ าแนกตามแผนงาน งานและโครงการ  จดัท าภาษีเงินไดข้องขา้ราชการและลูกจา้งของ
มหาวทิยาลยั  ด าเนินการเก่ียวกบั เบิกจ่ายเงินเดือน  ค่าจา้งประจ า  ค่าจา้งชัว่คราว             เงินประจ า
ต าแหน่ง เงินเพิ่มพิเศษประเภทต่าง  ๆ เงินบ าเหน็จ บ านาญ เงินช่วยพิเศษขา้ราชการและลูกจา้ง  และ
เงินรางวลัประจ าปี  เงินท าขวญัขา้ราชการและลูกจา้งประจ า   ด าเนินการเก่ียวกบัเงินกองทุนบ าเหน็จ
บ านาญขา้ราชการ  (กบข.) และกองทุนส ารองเล้ียงชีพส าหรับลูกจา้งประจ า  (กสจ.) รวมทั้งให้
ค  าปรึกษาแนะน าแกไ้ขปัญหาขอ้ขดัขอ้งในการปฏิบติังานดา้นเงินเดือนและค่าจา้ง  จดัท าบญัชีและ
ระเบียนการเงินของนกัศึกษา  จ่ายเงินสวสัดิการค่ารักษาพยาบาล และค่าเล่าเรียนบุตร ตลอดจนให้
ค  าแนะน าดา้นงบประมาณการเงินและการบญัชีใหแ้ก่หน่วยงานต่าง ๆ ของมหาวทิยาลยั ตลอดจน
เจา้หนา้ท่ีและอาจารยท่ี์เก่ียวขอ้ง รวมทั้งงานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3. ฝ่ายตรวจสอบและสั่งจ่าย  มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการควบคุมการตรวจสอบใบส าคญั
ท่ีเบิกจ่ายจากเงินงบประมาณแผน่ดิน เงินรายไดข้องมหาวทิยาลยัประเภทรายจ่าย  ค่าตอบแทนต่าง  ๆ 
ค่าเช่าบา้น ค่าใชส้อย ค่าสาธารณูปโภค  ค่าวสัดุ ค่าครุภณัฑ์ ค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปราชการทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ  ค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรม  ค่าจา้งท่ีปรึกษา  ค่าจา้งเหมา  เงินสวสัดิการค่า
รักษาพยาบาล  ค่าเล่าเรียนบุตร  ควบคุมตรวจสอบการยมืเงินทดรองราชการ  ตรวจสอบใบส าคญัส่ง
ชดใชเ้งินทดรองราชการและเงินยมืราชการ  ใหถู้กตอ้งตามกฎหมาย  ระเบียบ  ขอ้บงัคบั  ค าสั่ง
มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  และขอ้ก าหนดต่าง  ๆ จดัท าใบส าคญัประกอบงบเดือนเพื่อตั้งฎีกา  เบิก
เงิน แกไ้ขปัญหา ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการปฏิบติังาน  ประสานงานกบักระทรวงการคลงั  และส่วน
ราชการอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  ควบคุมและตรวจสอบขอ้มูลเก่ียวกบัการเบิกจ่ายเงินตามสัญญา  ก ากบัดูแล
ปฏิบติัตามสัญญาทั้งหมดของมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  เก่ียวกบัการโอนสิทธิเรียกร้องรับเงิน  
ตรวจสอบการหมดภาระขอ้ผกูพนัเพื่อการถอนคืนหนงัสือค ้าประกนั  การถอนค่าปรับคืน  การจดัท า
รายงานรายจ่ายประเภทค่าสาธารณูปโภคเพื่อตรวจสอบยอดคา้งช าระกบัการไฟฟ้า  การประปา และ
บริษทั ทศท. คอร์ปอเรชัน่  จ  ากดั (มหาชน) ของหน่วยงานท่ีเบิกจ่ายเงินกบัส านกังานคลงัจงัหวดั  และ
ส านกังานคลงั ณ อ าเภอ รวมทั้งงานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 

4. งานบญัชี มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการวางรูป แบบ จดัท า และควบคุม ก ากบั ดูแล
ระบบบญัชีของ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี ใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะงานของ มหาวทิยาลยัราชภฏั
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เพชรบุรีใหถู้กตอ้ง ตามระเบียบหลกัการและนโยบายบญัชีส าหรับหน่วยงานภาครัฐตามระบบบญัชี
เกณฑค์งคา้งท่ีกระทรวงการคลงัก าหนด  บญัชีแยกประเภทตามงบประมาณแผน่ดิน งบประมาณเงิน
รายไดข้องมหาวทิยาลยั และเงินนอกงบประมาณอ่ืน ๆ ของมหาวทิยาลยั  ตรวจสอบ ศึกษา วเิคราะห์ 

จดัท างบและรายงานของ มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  ตามประเภทของเงินงบประมาณ  เงินนอก
งบประมาณ เงินกู้ และเงินช่วยเหลือจากต่างประเทศ  เป็นศูนยร์วมขอ้มูลทางการเงิน  เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการบริหารดา้นงบประมาณ  ดา้นการเงินและการบริหารทรัพยสิ์นอยา่งถูกตอ้ง  มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตรวจสอบวเิคราะห์งบการเงินและสถานะภาพทางการเงิน รายงานทาง
การเงินเพื่อเสนอหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัของมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี  ท ารายงานลูกหน้ีและ
รายไดข้องมหาวทิยาลยั พร้อมติดตามทวงถามท าบญัชีเงินฝากธนาคารทุกประเภท ตรวจสอบยอดเงิน
ตามใบแจง้ยอดของธนาคาร รวมทั้งงานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 



 
 

ภาพท่ี 2.6  โครงสร้างและสายการบงัคบับญัชาภายในมหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี                         
 โครงสร้างและสายการบังคับบัญชาภายในมหาวทิยาลยัราชภัฏเพชรบุรี    

  
                                                                                                                                                                                      

             
 

 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

กลุ่มวิชาการ 

คณะครุศาสตร์ 

ส านกังานคณบดี 

ส านกังานวิชาการ 

คณะวิทยาการจดัการ 

คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ 

คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 

คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

คณะเทคโนโลยกีารเกษตร 

คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ส านกังานคณบดี 

ส านกังานวิชาการ 

ส านกังานคณบดี 

ส านกังานวิชาการ 

ส านกังานคณบดี 

ส านกังานวิชาการ 

ส านกังานคณบดี 

ส านกังานวิชาการ 

ส านกังานคณบดี 

ส านกังานวิชาการ 

ส านกังานคณบดี 

ส านกังานวิชาการ 

กลุ่มสนบัสนุนวิชาการ 

สถาบนัวิจยัและส่งเสริมศิลปวฒันธรรม 

ส านกังานผูอ้  านวยการ 

ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ส านกังานผูอ้  านวยการ 

กลุ่มบริหาร/บริการ 

ส านกังานคณบดี ส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน 

กองกลาง 

กองพฒันานกัศึกษา 
 
กองนโยบายและแผน 

ส านกังานผูอ้  านวยการ 

ทีม่า : คู่มือประกนัคุณภาพ ส านักงานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภัฏเพชรบุรี , 2552 
 



 
 

ภาพท่ี 2.7  โครงสร้างและสายการบงัคบับญัชา 
 

 
โครงสร้างและสายการบังคับบัญชา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทีม่า : คู่มือประกนัคุณภาพ ส านักงานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภัฏเพชรบุรี , 2552 
 
 
 
 
 

รองอธิการบดี 

อธิการบดี 

ผูอ้  านวยการส านกังานอธิการบดี 

กองนโยบายและแผน กองกลาง กองพฒันานกัศึกษา 

 

งานบริหารงานทัว่ไป 
 

งานบริหารงานบุคคล 

งานบริหารคลงัและ
ทรัพยสิ์น 

(ฝ่ายการเงิน) 

งานบริหารพสัดุอาคาร
สถานท่ีและ
สาธารณูปโภค 
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งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ยพุิน  เถ่ือนศรี (2541:บทคดัยอ่) การศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน
และฝ่ายพสัดุในสถาบนัราชภฏัอุตรดิตถ ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาถึงประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการและระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการของฝ่ายการเงินและฝ่ายพสัดุในสถาบนัราชภฏั
อุตรดิตถ ์โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนท่ีหน่ึงเป็นการศึกษาเชิงเอกสารจาก
แหล่งขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อใหไ้ดต้วัแบบท่ีเหมาะสม ส่วนท่ีสองเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ซ่ึงไดใ้ชก้ลุ่ม
ตวัอยา่งโดยสุ่มจากบุคลากรและนกัศึกษาในสถาบนัราชภฏัอุตรดิตถ ์รวมถึงบุคลากรภายนอกท่ีใช้
บริการจากฝ่ายการเงินและฝ่ายพสัดุโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
และวเิคราะห์ผลโดยใชค้่าสถิติร้อยละ ผลการวจิยัพบวา่ ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของฝ่าย
การเงินอยูใ่นเกณฑพ์อใช ้ส่วนฝ่ายพสัดุอยูใ่นเกณฑดี์ โดยเฉพาะปัจจยัดา้นบุคลากรผูป้ฏิบติังาน  มี
ความรับผดิชอบในการปฎิบติังาน  ใหบ้ริการตอบขอ้ซกัถามไดดี้ มีน ้าใจในการใหบ้ริการและมี
ความรู้ในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี 

กฤษณี โพธ์ิชนะพนัธ์ุ  (2542 : 56) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อบริการของผูรั้บบริการ
แผนกผูป่้วยนอก  สถาบนัโรคผวิหนงั  โดยการสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน  302 คน พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  ร้อยละ70.6 พึงพอใจนอ้ยร้อยละ  17.5 
และพึงพอใจมากร้อยละ  11.9 ดา้นความสะดวกความพึงพอใจนอ้ยถึงร้อยละ  15.9 ท่ีไดรั้บเก่ียวกบั
การจดับริการในแต่ละจุด  เก่ียวกบัการจดัการบริการของหอ้งรอตรวจ  สถานท่ีส าหรับรอตรวจคบั
แคบไม่เหมาะสมท่ีนัง่ก่อนเขา้รับการตรวจไม่เพียงพอ  และระยะเวลาในการรอตรวจนานเกินไป  
ดา้นการประสานบริการมีความพึงพอใจนอ้ยร้อยละ  18.9 เก่ียวกบัการเสียเวลารอคอยโดยเฉพาะ
หอ้งบตัรกบัหอ้งตรวจ การคน้ประวติัล่าชา้  หรือหาแฟ้มประวติั  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั  และการ
ใหเ้กียรติผูรั้บบริการมีความพึงพอใจนอ้ย  ร้อยละ 21.2 เน่ืองจากผูรั้บบริการไดรั้บในส่ิงท่ีนอ้ยกวา่
ส่ิงท่ีคนคาดหวงัไว้  จึงเกิดความพึงพอใจนอ้ย  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บคุณภาพบริการและ
ค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลางคือ ร้อยละ 74.2, 79.1 และ82.8 ตามล าดบั 

เสกสรร  แจ่มใส ( 2543:บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของนิสิตต่อการใหบ้ริการ
ของกองกิจการนิสิต มหาวทิยาลยัมาหาสารคาม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบความ
คิดเห็นเป็นต่อการใหบ้ริการของกองกิจการนิสิต มหาวทิยาลยัมหาสารคามใน 4 กลุ่มงาน คือ กลุ่ม
งานบริหารและธุรการ กลุ่มงานกิจกรรมนิสิต และงานวนิยันิสิต กลุ่มงานแนะแนว และกลุ่มงาน
บริการและสวสัดิการนิสิตของนิสิตปริญญาตรี (ภาคปกติ) ปีการศึกษา 2543 โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่ง      
อยา่งง่าย ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน  329 คน ผลการศึกษาพบวา่ นิสิตจ าแนกตามเพศ ชั้นปีและคณะ 
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โดยรวมมีความคิดเห็นเห็นดว้ยต่อการใหบ้ริการของกองกิจการนิสิต มหาวทิยาลยัมหาสารคามอยู่
ในระดบัมาก นิสิตหญิงมีความเห็นดว้ยต่อการใหบ้ริการของกองกิจการนิสิต มหาวทิยาลยั
มหาสารคาม โดยรวมมากกวา่นิสิตชายอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดั บ 0.05 นิสิตท่ีศึกษาในชั้นปี
ต่างกนั มีความคิดเห็นดว้ยต่อการใหบ้ริการของกองนิสิต มหาวทิยาลยัมหาสารคามไม่แตกต่างกนั 
และนิสิตท่ีศึกษาในคณะต่างกนั มีความคิดเห็นเห็นดว้ยต่อการใหบ้ริการของกองกิจการนิสิต 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม โดยรวมต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จีราภรณ์  สัตถาผล ( 2543:บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 8 ดา้น คือ ดา้น
ขั้นตอนการฝากเงิน ดา้นขั้นตอนการถอนเงิน ดา้นเง่ือนไขการฝาก/ถอนเงิน ดา้นผลตอบแทน ดา้น
สถานท่ี ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และดา้นลั กษณะการใหบ้ริการ มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาร้อยเอด็ จากลูกคา้ท่ีมารับบริการจ านวน 438 คน ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย    
ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้โดยรวมมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทยโดยรวม
และรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

พรรัตน์  เจริญศกัด์ิขจร (2543:บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองการปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขามหาสารคาม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความ
พึงพอใจต่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
มหาสารคาม ใน 5 ดา้น คือ ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ดา้นความสะดวก ดา้นระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ และดา้นสถานท่ีประกอบการ จากกลุ่มตวัอยา่งเป็น
ลูกคา้ธนาคารจ านวน  374 คน ตามตวัแปรเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ดว้ยวธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบเจาะจง ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้โดยรวมมีความคิดเห็นต่อการบริการของ
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขามหาสารคาม โดยรวมและรายไดอ้ยูใ่นระดบัดี เรียงล าดบัจาก
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย คือ ดา้นระยะเวลาในการบริการ ดา้นขอ้มู ลท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้น
สถานท่ีประกอบการ ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ และดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ ส าหรับความ
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการเป็นรายขอ้อยูใ่นระดบัดี คือ ความมัน่คงน่าเช่ือถือของส านกังาน การ
แต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังาน การตอ้นรับ ทกัทาย และกิริยามารยาทของพนกังาน ระบบการ
จดัคิดใหบ้ริการแก่ลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา ลูกคา้มีความพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และมี
ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ความสะดวกของท่ีจอดรถ มีท่ีนัง่ของลูกคา้ขณะรอรับบริการอยา่งเพียงพอ 
และการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกระดบัอยา่งเท่าเทียมกนั 
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ไพริน  ศรีคง (2544)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของ
ขา้ราชการขนส่งจงัหวดัระยอง โดยก าหนดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการออกเป็น 3  ดา้นคือ ดา้น
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  ดา้นระบบการใหบ้ริการ  และดา้นการสร้างศรัทธาต่อประชาชน  พบวา่ส่วน
ใหญ่ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  และเม่ือวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตามพบวา่  เพศ  อาย ุการศึกษา รายได ้ ความถ่ีในการติดต่อ  ความสัมพนัธ์ส่วนตวั  และ
ระยะทางระหวา่งบา้นกบัส านกังานขนส่งจงัหวดั  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ประชาชน  ส่วนอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนเฉพาะดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการเท่านั้น  ส่วนความคิดเห็นดา้นระบบการใหบ้ริการและการสร้างความศรัทธาต่อ
ประชาชนไม่มีความสัมพนัธ์กนั  จากผลการวจิยัพบวา่  ส านกังานขนส่งจงัหวดัจะตอ้งมีการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการ  ทั้ง 3  ดา้น  คือดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  ดา้นระบบการใหบ้ริการ  ดา้นการ
สร้างศรัทธา  เพราะมีประชาชนมากกวา่ร้อยละ 20  ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยและนอ้ยมากต่อการ
ใหบ้ริการจากขา้ราชการขนส่งจงัหวดั 

กรนิภา  หลีกุล (2544) ศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานบณัฑิตศึกษาในคณะศึกษาศาสตร์มหาวทิยาลยัรามค าแหง  ผลการศึกษา
สรุปไดว้า่  นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์มหาวทิยาลยัรามค าแหงมีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของส านกังานบณัฑิตศึกษาในคณะศึกษาศาสตร์มหาวทิยาลยัรามค าแหงใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยแยกเป็น  ดา้นบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  ดา้นเจา้หนา้ท่ีอยู่
ระดบัปานกลาง  ดา้นสภาพแวดลอ้ม  อยูใ่นระดบันอ้ย และดา้นบริการหอ้งสมุดอยูใ่นระดบั      
ปานกลาง 

สุภาพร  นามวงศอ์นุสรณ์ (2545)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนรถของส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรี  ผลการศึกษาพบวา่  ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนรถของส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรีอยูใ่นระดบั
ปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด  รองลงมาคือดา้นสถานท่ี
ใหบ้ริการ  และมีความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นของการ
ใหบ้ริการพบวา่  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของเจา้หนา้ท่ี
ในการปฏิบติังานแต่ยงัขาดการใหค้วามร่วมมือกนัท างานเป็นทีม  ส่วนดา้นการใหบ้ริการประชาชน
มีความพึงพอใจต่อระบบของการใหบ้ริการ  เน่ืองจากมีความชดัเจนขั้นตอนการด าเนินการไม่
ซบัซอ้น  แต่ใชร้ะยะเวลาการด าเนินการมากเกินไปไม่เหมาะสม    และดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ  
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อความสะดวกและความเพียงพอของสถานท่ีจอดรถแต่ภายใน
ส านกังานยงัขาดการประชาสัมพนัธ์และป้ายแสดงรายละเอียดของขั้นตอนและสถานท่ีติดต่อ
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ราชการ  ผลการศึกษาพบวา่การใหบ้ริการของงานทะเบียนรถส านกังานขนส่งจงัหวดัจนัทบุรีท่ีควร
ปรับปรุงการบริการคือ  เจา้หนา้ท่ีควรสร้างมนุษยสัมพนัธ์กบัประชาชนท่ีมาติดต่อใหม้ากข้ึน  สร้าง
ความรู้ใหแ้ก่ประชาชนใหเ้กิดความเขา้ใจเก่ียวกบัขั้นตอนและระเบียบการติดต่อราชการ  มุ่งเนน้
ประโยชน์ส่วนรวมมากกวา่ประโยชน์ส่วนตน  และควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์  เอกสารเผยแพร่  
ป้ายประกาศ  การบริการแบบฟอร์มใหม้ากข้ึน  เพื่ออ านวยประโยชน์ในการใหก้ารบริการ
ประชาชนอยา่งสูงสุด 

วาทินี  วงศก์าฬสินธ์ุ ( 2545:บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองแนวทางพฒันาประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน สถาบนัราชภฏัสกลนคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางพฒันา
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน สถาบนัราชภฏัสกลนคร ใน 5 ดา้น คือ ดา้นความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ดา้นความถูกตอ้ง ดา้นความ
เสมอภาค และดา้นความมัน่ใจ กลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัศึกษาสถาบนัราชภฏัสกลนครภาคปกติ จ านวน 
178 คน และนกัศึกษาภาคพิเศษจ านวน 160 คน ผลการศึกษาพบวา่นกัศึกษามีความคิดเห็นดา้น
แนวทางพฒันาประสิทธิภาพการใหบ้ริการของฝ่ายการเงินสถาบนัราชภฏัสกลนคร ดงัน้ี ดา้นความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการควรจดัท าระบบช าระเงินค่าธรรมเนียมการศึกษาผา่น
ธนาคาร ดา้นความสะดวกรวดเร็ว ควรเพิ่มเวลาในการรับช าระเงินใหก้บันกัศึกษาเวลาพกัเท่ียง ดา้น
ความถูกตอ้งและความมัน่ใจควรจดัฝึกอบรมเก่ียวกบัการปฏิบติังานและพฒันาบุคลิกภาพใหก้บั 
ผูป้ฏิบติังาน และดา้นความเสมอภาคควรจดัท าบตัรคิวใหก้บันกัศึกษาท่ีมาใชบ้ริการ 
 ปราโมทย ์ เอกกา้นตรง (2546:บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองบุคลิกภาพดา้นการใหบ้ริการของ
พนกังานและลูกจา้งการกีฬาแห่งประเทศไทย สังกดัส านกังานการกีฬาแห่งประเทศไทย ภาค 3 มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาบุคลิ กภาพดา้นการใหบ้ริการของพนกังานและลูกจา้งการกีฬาแห่งประเทศ
ไทย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษาเป็นผูม้าบริการเก่ียวกบัสถานกีฬา ส่ือดา้นกีฬา และวสัดุอุปกรณ์กีฬา 
รวม 19 จงัหวดั จ านวน 259 คน ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ ผลการศึกษาพบวา่ผูม้ารับบริการ
เห็นวา่พนกังานและลูกจา้งการกีฬาแห่งประเทศไทยภาค 3 มีบุคลิกภาพดา้นการใหบ้ริการโดยรวม
และรายไดอ้ยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉ ล่ียจากสูงไปหาต ่า ดงัน้ี การยิม้แยม้แจ่มใสและการ
เอาใจใส่เห็นอกเห็นใจต่อผูม้ารับบริการ การตอบสนองความประสงค ์มีความรวดเร็วทนัใจต่อผูม้า
รับบริการ การรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและองคก์าร การแสดงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับ
บริการ ความเตม็ใจแบบสมคัรใจต่อผูม้ารับบริการ ความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นใน 
การใหบ้ริการ และกิริยามารยาทของผูใ้หบ้ริการ ตามล าดบั 

ทิพยอ์กัษร จนัทร์ศิริ (2546: บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจต่อการรับ
บริการงานทะเบียนราษฎร์ในเทศบาลเมืองลพบุรี  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการรับ
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บริการงานทะเบียนราษฎร์ในเทศบาลเมืองลพบุรี  อยูใ่นระดบัสูง  ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคล  เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั สร้างความพึงพอใจต่อการรับบริการงานทะเบียน
ราษฎร์แตกต่างกนั และปัจจยัทางดา้นสังคม  ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการมารับบริการ  ท่ีแตกต่างกนั 
ท าใหค้วามพึงพอใจต่อการขอรับบริการงานทะเบียนราษฎร์แตกต่างกนั 

ปิยะดวงใจ สุวรรณงาม (2545: 64) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการบริการรับช าระเงินของส านกังานบริการโทรศพัทใ์นเขตจงัหวดัราชบุรี  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เพศต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการโทรศพัทโ์ดยรวม  และรายดา้นไม่แตกต่างกนั
ทุกดา้น 

ธนาธร  เจริญจิตต์  (2547: บทคดัยอ่ ) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโทรศพัทใ์นจงัหวดันครปฐม  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ
ต่างกนัมี  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการโทรศพัทโ์ดยรวมไม่แตกต่างกนั  และเม่ือแยก
วเิคราะห์ ความพึงพอใจเป็นรายดา้น  พบวา่ ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการโทรศพัท์
แต่ละดา้นจ าแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนัทุกดา้น 

วโิรจน์  นิมิตโภคานนัท ์( 2547:บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการโทรศพัทส์าธารณะทางไกลชนบท บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความตอ้งการพฒันา
ประสิทธิภาพของการบริการ โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทส์าธารณะทางไกลชนบท ในเขตพื้นท่ีอ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม ท่ีสุ่ม
ตวัอยา่งมา 390 คน และน ามาวเิคราะห์ประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ผลการวจิยั
พบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทส์าธารณะทางไกลชนบทในเขตอ าเภอก าแพงแสน จงัหวดั
นครปฐมมีความพึงพอใจต่อบริการโทรศพัทท์างไกลชนบทแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้น เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทของโทรศพัทส์าธารณะทางไกลชนบทไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหมี้การพฒันาประสิทธิภาพการ
ใหบ้ริการในระดบัมากทุกดา้น 

นงเยาว ์กิจท่ีพึ่ง (2548: บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนผู้
มารับบริการบนสถานีต ารวจภูธร  ในจงัหวดัอยธุยา  พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับ
บริการบนสถานีต ารวจภูธร  ในจงัหวดัอยธุยา  ในดา้นการบริการทัว่ไป  ดา้นการอ านวยความ
ยติุธรรมทางอาญา  ดา้นการรักษาความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น  ดา้นการควบคุม  การจดัการ
ดา้นการจราจร  ดา้นการประชาสัมพนัธ์  ดา้นการแสวงหาความร่วมมือจากประชาชน  ดา้นการ
ปรับปรุงสถานท่ีท าการ  ดา้นสภาพแวดลอ้ม  ดา้นการบริหารงาน  และการปกครองบงัคบับญัชา  
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ประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัดี  และดา้นปัจจยัส่วนบุคคล  เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ระดบั
การศึกษา ลกัษณะการมาติดต่อ และประสบการณ์ในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  ประชาชนผูม้ารับ
บริการมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 

พนัต ารวจโทหญิงกิรณา  ชนะไพร่พล  (2548:บทคดัยอ่) ไดค้วามพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง  จงัหวดัราชบุรีตามมาตรฐาน  P.S.O. ผลการวจิยัพบวา่  ผู ้
มาใชบ้ริการท่ีมีเพศ และรายได้ แตกต่างกนั มีคาดหวงัการไดรั้บบริการจากสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ
เมือง จงัหวดัราชบุรี  ตามมาตรฐาน P.S.O. โดยรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  
.05 ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายุ  ระดบัการศึกษา  สถานภาพ และอาชีพ แตกต่างกนั มีคาดหวงัการไดรั้บ
บริการจากสถานีต ารวจภูธร  อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี  ตามมาตรฐาน P.S.O. โดยรวม ไม่แตกต่าง
กนั ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนั  มีการไดรั้บ
บริการจากสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง  จงัหวดัราชบุรี  ตามมาตรฐาน P.S.O. โดยรวมไม่แตกต่าง
กนั ผูม้าใชบ้ริการมีความคาดหวงัและการไดรั้บบริการจากสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองจงัหวดั
ราชบุรี ตามมาตรฐาน P.S.O. โดยรวม แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 โดยผูม้าใช้
บริการมีความไม่พึงพอใจดา้นประสิทธิภาพ  ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค  ดา้นความเป็นธรรม  
ดา้นสนองตอบความตอ้งการ  ดา้นสนองตอบความพึงพอใจ  ดา้นความต่อเน่ืองดา้นความ
สะดวกสบาย และดา้นความพร้อมใหบ้ริการ  แต่ผูม้าใชบ้ริการมีความประทบัใจ  ดา้นความทัว่ถึง
ของการใหบ้ริการ 

เล็ก เลิศมงคล (2548:บทคดัยอ่) ไดค้วามพึงพอใจในการใหบ้ริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาค อ าเภออรัญประเทศ  ผลการวจิยัพบวา่  โดยภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ
การไฟฟ้า อ าเภออรัญประเทศ  อยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้  พบวา่กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคมีระดบัความพึงพอใจสูงสุด  รองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั 

ยวุดี ใจซ่ือตรง (2549:บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของกองของ
ขา้ราชการและบุคลากรในหน่วยงานสังกดักรมชลประทาน  ผลการวจิยัพบวา่  ขา้ราชการและ
บุคลากรมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ  กองการเงินและบญัชีอยูใ่นระดบัปานกลาง  เม่ือแยก
เป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  2 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี /บุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ และ ดา้นการใหบ้ริการ ส่วนอีก 2 ดา้น คือ ดา้นสถานท่ี และดา้นการอ านวยความสะดวก  
อยูใ่นระดบัปานกลาง ตวัแปรดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา ต าแหน่ง อายกุารท างาน  รูปแบบการใช้
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บริการ และหน่วยงานในสังกดั  กรมชลประทาน  ไม่มีผลท าใหค้วามพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
กองการเงินและบญัชีของขา้ราชการและบุคลากรในหน่วยงานสังกดักรมชลประทานทุกตวัแปร
แตกต่างกนั  ขา้ราชการและบุคลากรในหน่วยงานสังกดักรมชลประทานใหข้อ้เสนอแนะในการ
ปรับปรุงการใหบ้ริการของ  กองการเงินและบญัชี  วา่ ควรขยายพื้นท่ีเก็บเอกสารและแยกใหเ้ป็น
สัดส่วน รวมทั้งท่ีนัง่พกัของผู ้  มาติดต่องาน  ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  ปรับปรุงการ
ประชาสัมพนัธ์  จดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีประจ า  รวมทั้งแผน่พบัช้ีแจงขั้นตอนการติดต่องาน  และจดัป้าย
ประกาศต่างๆ ใหช้ดัเจน 

อ าพล  เกตุทว ี(2549 :บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  สาขาส านกันานาเหนือ   ผลการศึกษาพบวา่  ระดบัความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  สาขาส านกันานาเหนือ  ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก  เม่ือน ามาพิจารณาเป็นรายดา้นคือ  ดา้นคุณภาพของพนกังาน  ดา้นคุณภาพของ
สถานท่ี  ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  ทั้ง  3  ดา้นอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้  ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  อาชีพ
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารไม่
แตกต่างกนั  

บุญชู  พวงระยา้   (2553:บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองชุมพลเหนือ อ าเภอเขายอ้ย จงัหวดัเพชรบุรี  ผลการวจิยั
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล หนองชุมพลเหนือ   อ าเภอ
เขายอ้ย  จงัหวดัเพชรบุรี  อยูใ่นระดบัมาก   เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจมาก ท่ีสุด  
ส านกัปลดั รองลงมาคือส่วนการคลงั และส่วนโยธา  ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษา และ อาชีพ
ต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ และอายุ
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

นางรัตนา   เอ่ียมสมยั  (2553:บทคดัยอ่) ได้ ศึกษาควา มพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางตะบูน  อ าเภอบา้นแหลม  จงัหวดัเพชรบุรี ผลการวจิยั
พบวา่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางตะบูน เก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นบริการ ไดแ้ก่  ดา้นเจา้หนา้ท่ี ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวย  ความ
สะดวกอยูใ่นระดบัมาก และประชาชน ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบางตะบูนเก่ียวกบัปัจจยัการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ  ระดบัการศึกษา สถานภาพทางสังคมแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่
แตกต่างกนั  
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จากการวเิคราะห์ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ 
ผูว้จิยัจึงไดน้ าแนวคิดท่ีไดม้าสรุปเป็นตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยั พบวา่ระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการมกัข้ึนอยูก่บัแนวทางในการบริการของผูใ้หบ้ริการ รวมทั้งปัจจยัส่วนบุคคลในเร่ือง เพศ  
อาย ุ ระดบัการศึกษา   สถานภาพทางสังคม  รวมถึงปัจจยัดา้นการบริการ  ปัจจยั ทางดา้นการเขา้ถึง 
ปัจจยัทางดา้นคุณภาพบริการ ปัจจยัทางดา้นทศันคติ เช่น ความมีมนุษย สัมพนัธ์  กริยามารยาทของ
เจา้หนา้ท่ี ความสะดวกรวดเร็ว  สถานท่ีใหบ้ริการ  กระบวนการใหบ้ริการ นอกจากน้ียงัข้ึนอยูก่บั
ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ เป็นตน้  ดงันั้นผูว้จิยัจึงสนใจท่ี จะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
การใหบ้ริการของฝ่ายการเงิน ส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัราชภฏัเพชรบุรี 

 
 
 
 

 


