
บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง  

 
 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ผูว้ิจยัได้ศึกษาคน้ควา้ เอกสารต่าง ๆ และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ภายใตแ้นวความคิด ทฤษฎี เก่ียวกบันโยบายสาธารณะ และแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพ
การให้บริการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจในบริการกบัประชาชน  ผูว้ิจยัจึงได้ศึกษาเก่ียวกับ
บริบทขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

 
2.1 แนวความคิดเก่ียวกบันโยบายสาธารณะ  
2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.3 แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัการประเมินผลโครงการ 
2.5 ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง 
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่าง ๆ  

 

2.1 แนวความคดิเกีย่วกบันโยบายสาธารณะ (Public Policy) 
ความหมายของนโยบายสาธารณะ(Public Policy) 
Ira Sharkansky (1970: 1) นโยบายสาธารณะ คือ กิจกรรมท่ีกระท าโดยรัฐบาลซ่ึง

ครอบคลุมกิจกรรมทั้งหมดของรัฐบาล  
Thomas R. Dye (1984: 1) นโยบายสาธารณะคือ ส่ิงท่ีรัฐบาลเลือกจะกระท าหรือไม่

กระท าในส่วนท่ีจะกระท าครอบคลุมกิจกรรมต่างๆ ทั้งหมดของรัฐบาล ทั้งกิจกรรมท่ีเป็นกิจวตัร
และกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในบางโอกาส 

James E. Anderson (1994: 5-6) นโยบายสาธารณะคือ แนวทางการปฏิบติัหรือการกระท า
ซ่ึงมีองค์ประกอบหลายประการ ได้แก่ ผูป้ฏิบติัหรือชุดของผูก้ระท าท่ีจะตอ้งรับผิดชอบในการ
แกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม โดยมีจุดมุ่งหมายชดัเจนวา่ ส่ิงใดท่ีจะตอ้งกระท าใหส้ าเร็จ มิใช่ส่ิง
ท่ีรัฐบาลเพียงแต่ตั้งใจกระท าหรือเสนอให้กระท าเท่านั้น เป็นการจ าแนกให้เห็นความแตกต่างท่ี
ชัดเจนระหว่างนโยบายกับการตัดสินใจของรัฐบาล ซ่ึงเป็นประเด็นส าคัญระหว่างการเลือก
ทางเลือกท่ีตอ้งเปรียบเทียบกนั (Competing Alternatives) 
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มยรีุ อนุมานราชธน (2547) นโยบายสาธารณะคือเป็นเคร่ืองมือในการก าหนดทิศทางและ
แนวทางการพฒันาต่าง ๆ ภายใตก้รอบคิดในกระแสหลกัภาครัฐมีอิสระในการก าหนดนโยบาย
สาธารณะอยา่งเต็มท่ีแต่กรอบคิดในกระแสทางเลือกภาครัฐตอ้งก าหนดนโยบายโดยค านึงถึงปัจจยั
ต่างๆท่ีประกอบกนัเขา้เป็นปัจจยัแวดลอ้มของนโยบายบุคคลและองค์การท่ีมีอ านาจตดัสินใจใน
นโยบายตลอดจนการค านึงถึงกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนก็เป็นส่วนหน่ึงของการ
ตดัสินใจ 

เดชรัต สุขก าเนิด วิชยั เอกพลาการ และปัตพงษ์ เกษสมบูรณ์ (2545:14)เสนอวา่นโยบาย
สาธารณะอาจเกิดและด าเนินไปไดโ้ดยฝ่ายต่างๆในสังคมโดยไม่จ  าเป็นตอ้งไดรั้บการประกาศอย่าง
เป็นทางการจากรัฐบาลเพราะนโยบายสาธารณะก็คือ “ทิศทางหรือแนวทางท่ีสังคมโดยภาพรวมเห็น
วา่หรือเช่ือวา่ควรท่ีจะด าเนินการไปในทางนั้น” ซ่ึงทิศทางหรือแนวทางนั้นอาจเกิดข้ึนมาจากความ
ริเร่ิมของรัฐบาลของภาคเอกชนหรือของภาคประชาชนก็ได้โดยท่ีหัวใจส าคัญของนโยบาย
สาธารณะในความหมายน้ีไม่ไดอ้ยูท่ี่ค  าประกาศหรือขอ้เขียนท่ีออกมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือเป็น
ทางการแต่อยู่ท่ี“กระบวนการ” ของการด าเนินการให้ได้มาซ่ึงนโยบายสาธารณะมากกว่าโดย
กระบวนการสร้างนโยบายสาธารณะท่ีดีตอ้งเกิดจากการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในสังคม
เขา้มาท างานร่วมกนัโดยร่วมแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสารความรู้ต่างๆร่วมก าหนดทิศทางหรือแนวทาง
ของนโยบายสาธารณะร่วมด าเนินการตามนโยบายเหล่านั้นร่วมติดตามผลและร่วมทบทวนนโยบาย
สาธารณะเพื่อปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาต่อเน่ือง (อ าพล จินดาวฒันะ, 2546: 7) 

กวี รักษ์ชน (2541: 3) กล่าวว่า นโยบายมีความหมาย 2 ลกัษณะท่ีมี ความสัมพนัธ์กัน 
ลกัษณะท่ีหน่ึงมีความหมายถึงกิจกรรม (activities) ส่วนอีกลกัษณะ หน่ึงจะมีความหมายในฐานะท่ี
เป็นศาสตร์ (science) ซ่ึง 2 ลกัษณะจะมีดวามสัมพนัธ์กนั กล่าวคือ นโยบายสาธารณะในฐานะท่ีเป็น
ศาสตร์จะท าการศึกษาจากนโยบายสาธารณะท่ีเป็นกิจกรรมแลว้น ามาสะสมกนัเป็นความรู้ หรือเป็น
วิชา (subject) เพื่อประโยชน์ในการศึกษาท่ีจะไดท้  าให้การก าหนดนโยบายในฐานะท่ีเป็นกิจกรรม 
บรรลุผลอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 

ถวลัย์ วรเทพพุฒิพงษ์ (2536: 2) กล่าวว่า นโยบายสาธารณะเป็นแนวทางปฏิบติัของ
รัฐบาล มีวตัถุประสงคแ์น่นอนอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายอยา่งแกปั้ญหาในปัจจุบนัป้องกนัปัญหา
ในอนาคตก่อใหเ้กิดผลท่ีพึงปรารถนา 

สรุปนโยบายสาธารณะเป็นเคร่ืองมือในการก าหนดทิศทางและแนวทางการด าเนินการ
พฒันาต่างๆของสังคมซ่ึงทิศทางหรือแนวทางนั้นอาจเกิดข้ึนมาจากความริเร่ิมของรัฐบาลของ
ภาคเอกชนหรือของภาคประชาชนก็ไดโ้ดยกระบวนการสร้างนโยบายสาธารณะท่ีดีตอ้งเกิดจากการ
มีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งในสังคมเขา้มาท างานร่วมกนัโดยร่วมแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร
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ความรู้ต่างๆร่วมก าหนดทิศทางหรือแนวทางของนโยบายสาธารณะร่วมด าเนินการตามนโยบาย
เหล่านั้นร่วมติดตามผลและร่วมทบทวนนโยบายสาธารณะเพื่อปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาต่อเน่ือง 

Easton (1965: 112) ได้เสนอแนวความคิดของกิจกรรมทางการเมืองและนโยบาย
สาธารณะโดยน าแนวความคิดระบบการเมือง (Political system) มาเสนอตวัแบบหรือทฤษฎีระบบ
ซ่ึงเป็นตวัแบบท่ีไดรั้บความสนใจอยา่งมาก โดยแสดงใหเ้ห็นภาพวา่ นโยบายสาธารณะเป็นผลผลิต
ของระบบการเมือง เร่ิมจากปัจจยัน าเขา้ (Inputs) ท่ีเป็นความตอ้งการและการสนบัสนุน (Demands 
and support) ท่ีเกิดข้ึนจากบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงแวดล้อม (Environment) 
น าไปสู่ระบบการเมือง เพื่อการตดัสินใจและการกระท า (decisions and actions) เพื่อเป็นผลผลิต 
(Output) น าไปก าหนดเป็นนโยบายสาธารณะและผลของนโยบายสาธารณะ เม่ือไดรั้บผลกระทบ
จากส่ิงแวดลอ้มอาจมีผลสะทอ้นกลบั (Feedback) ไปเป็นปัจจยัน าเขา้อีกเป็นพลวตัร 

 
องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะ  
รัฐเป็นผูท่ี้ด าเนินกระบวนการนโยบายสาธารณะภายใตก้รอบแห่งอ านาจการบริหาร 

อ านาจนิติบญัญติั และอ านาจตุลาการ ซ่ึงอ านาจสามสายน้ีเปรียบเสมือนโครงร่างของการปกครอง
ประเทศตามระบอบประชาธิปไตย อีกทั้งในกรณีประเทศไทย บทบญัญติัในรัฐธรรมนูญยงัไดร้ะบุ
ถึงแนวนโยบายแห่งรัฐไวเ้ป็นกรอบส าหรับการจัดท านโยบายสาธารณะของรัฐบาลอีกด้วย 
(แนวนโยบายพื้นฐานแห่งรัฐ ในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2550 มาตรา 75-87) 
อยา่งไรก็ตาม เม่ือพิจารณานโยบายสาธารณะจะเห็นวา่ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 4 ประการดว้ยกนั 
คือ  

1. เจตนารมณ์ของรัฐบาลท่ีจะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการในกิจกรรมบางอยา่ง 
ดงัจะเห็นไดจ้ากค าประกาศ หรือแถลงนโยบาย ซ่ึงอาจอยูใ่นรูปแบบท่ีเป็นทางการ เช่น 

การแถลงมติคณะรัฐมนตรีต่อสาธารณชน หรืออย่างไม่เป็นทางการ เช่น ค าให้สัมภาษณ์ของ
รัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรีแก่ส่ือมวลชน โดยทัว่ไป เจตนารมณ์ดังกล่าวมกัจะมีท่ีมาจากขอ้
เรียกร้อง หรือความตอ้งการของประชาชน และจะตอ้งอิงกบับทบญัญติัในรัฐธรรมนูญท่ีว่าดว้ย
แนวนโยบายแห่งรัฐดว้ย  

อย่างไรก็ดี เจตนารมณ์ท่ีรัฐบาลประกาศน้ี อาจจะมีการน าไปปฏิบติัจริงๆ หรือไม่นั้น ก็
ข้ึนอยู่กบัปัจจยัแวดลอ้มต่างๆ ทั้งดา้นการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และพนัธะสัญญากบั
ต่างประเทศ เช่น แมว้่ารัฐมนตรีเกษตรประกาศว่า รัฐบาลจะใช้มาตรการปกป้องสินคา้เกษตร แต่
เม่ือถึงขั้นตอนท่ีจะด าเนินการแลว้ ผลการวิเคราะห์นโยบายสาธารณะก็จะสรุปไดว้่า ไม่สามารถ
ด าเนินการได ้เร่ืองจากผดิขอ้ตกลงการคา้เสรีท่ีประเทศมีกบัองคก์ารคา้โลก เป็นตน้  
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2. การตดัสินใจด าเนินการของรัฐบาล 
การตดัสินใจในการด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาลเป็นผลมาจากเจตนารมณ์ท่ีรัฐบาล

ประกาศหรือแถลงไว ้การตดัสินใจของรัฐบาลจะเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดวา่จะแบ่งสรรงบประมาณ
อยา่งไร ประชาชนกลุ่มใดจะไดรั้บประโยชน์อะไร และไดม้ากกวา่นอ้ยกวา่กนัอยา่งไร การก าหนด
แนวปฏิบติัจะด าเนินการในรูปแบบใด เช่น การก าหนดออกมาเป็นกฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบั หรือ
มติคณะรัฐมนตรี ซ่ึงก็ข้ึนอยู่กบัระดบัความส าคญัของนโยบายสาธารณะนั้นๆ เช่น นโยบายการ
ปฏิรูปท่ีดินจะออกในรูปของกฎหมายเป็นพระราชบญัญติั การหา้มจ าหน่ายสุราในบางช่วงเวลาเป็น
ระเบียบขอ้บงัคบัหรือกฎกระทรวง ส่วนการช่วยเหลือประชาชนท่ีประสบภยัแลง้รุนแรงก็อาจจะ
ออกมาเป็นมติคณะรัฐมนตรี ฯลฯ จะเห็นไดว้า่ การตดัสินใจด าเนินนโยบายสาธารณะของรัฐบาล
แต่ละระดับมีผลกระทบต่อประชาชนกลุ่มต่างๆ มากน้อยแตกต่างกัน ในกรณีท่ีเป็นนโยบาย
สาธารณะท่ีส่งผลกระทบประชาชนวงกวา้งและตอ้งการใหมี้ผลตลอดไป หรือกระทบต่อโครงสร้าง
การจดัสรรทรัพยากรของประเทศ (เช่น การกระจายการถือครองท่ีดิน) ก็มกัออกเป็นกฎหมาย ส่วน
ท่ีมีหวงัผลแกปั้ญหาเฉพาะกิจระยะหน่ึง หรือเป็นเร่ืองฉุกเฉิน ก็จะตดัสินใจและก าหนดโดยมติคณะ 
รัฐมนตรี  

3. กิจกรรมของรัฐบาล 
กิจกรรมของรัฐบาลเป็นส่ิงบ่งบอกให้เห็นถึงการด าเนินงานตามนโยบายของหน่วยงาน

ภาครัฐท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบันโยบายสาธารณะ ซ่ึงจะช่วยให้เห็นว่ามีกระท าตามเจตนารมณ์และ
แนวนโยบายสาธารณะท่ีก าหนดไวอ้ย่างไร หรือไม่ มีการระดมจดัหาทรัพยากร หรือมีมาตรการ
อย่างอ่ืนมาเพื่อสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมดงักล่าวอย่างไร หรือไม่ และมากน้อยเพียงใด เช่น 
นโยบายการตรวจสอบคุณภาพอาหารเพื่อความปลอดภยัของผูบ้ริโภค รัฐบาลจะตอ้งมีกิจกรรม
เสริมอย่างจริงจงั นอกเหนือไป จากการตรวจสอบว่า อาหารเป็นอนัตรายหรือไม่ แต่จะตอ้งมีการ
บงัคบัใชก้ฎหมายในส่วนของบทลงโทษแก่ผูฝ่้าฝืนอยา่งจริงจงัดว้ย เพราะหากปล่อยปละละเลย ไม่
เคร่งครัดการบงัคบัใชก้ฎหมายในส่วนของบทลงโทษ ก็เท่ากบัวา่ รัฐบาลยงัมิไดด้ าเนินกิจกรรมตาม
นโยบายท่ีก าหนดนั้นอย่างไดผ้ล (กล่าวคือ ยงัมีผูผ้ลิตอาหารท่ีเป็นอนัตรายออกมาขาย เพราะไม่
ตอ้งเกรงกลวับทลงโทษ)โดยทัว่ไป เราสามารถจะพิจารณากิจกรรมของรัฐบาลได้จากโครงการ 
และแผนงานต่างๆ ของหน่วยงานราชการวา่ ไดมี้การน ามาปฏิบติัหรือไม่ อยา่งไร และด าเนินการ
อยา่งจริงจงัเพียงใด  
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4. ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากกิจกรรมของรัฐบาล 
การด าเนินกิจกรรมของรัฐบาลตามท่ีประกาศเจตนารมณ์ไว ้จะมีการก าหนดเป้าหมาย 

หรือผลลพัธ์ท่ีคาดหวงัของกิจกรรมไวต้ั้งแต่เร่ิมจดัท าแผนงาน ดงันั้น ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ด าเนินกิจกรรมจึงเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความส าเร็จ หรือความล้มเหลวของกิจกรรมรัฐบาล เช่น 
โครงการรณรงคล์ดสถิติ “เมาแลว้ขบั” นั้น ผลลพัธ์ท่ีออกมาควรจะแสดงแนวโนม้จ านวนผูก้ระท า
ผดิลดลง แต่หากไม่ลดลง ก็แสดงวา่ นโยบายท่ีก าหนดข้ึนไม่บรรลุผลตามท่ีตั้งเป้าหมายไว ้ 

 
ประเภทของนโยบายสาธารณะ  
จาก ความหมายของนโยบายสาธารณะคือ ส่ิงท่ีรัฐบาลเลือกกระท า หรือไม่กระท า ซ่ึง

กระทบต่อผลประโยชน์ของเรา ซ่ึงเป็นนิยามท่ีดูง่ายท่ีสุด แต่ในกระบวน การนโยบายจริงๆ มีความ
ซับซ้อนมากกว่านั้นสมมติว่า ประธานาธิบดีมีอ านาจเด็ดขาดตดัสินใจ ดงันั้น ประธานาธิบดีจะมี
บทบาทแต่ผูเ้ดียวในการด าเนินการ และตอ้งรับผิดชอบต่อนโยบายท่ีด าเนินการไป เช่น ในกรณี
สหรัฐอเมริกา ถา้ประธานาธิบดีออกกฎหมายอนุญาตให้วา่ยน ้ า และตกปลาในแม่น ้ าไดใ้นช่วงเวลา 
5 ปี กฎหมายแบบน้ีจะมีผลเพียงเป้าหมายเดียว คือ การอนุญาตให้ใชป้ระโยชน์จากแม่น ้ า การออก
กฎหมายแบบน้ีจึงดูง่าย ไม่ยุง่ซบัซอ้นท่ีจะประกาศ และยงัมีประสิทธิผลในทางปฏิบติัดว้ย 

ตามหลักการจ าแนกประเภท (Typology) นักวิชาการได้พัฒนาการจ าแนกประเภท
นโยบายสาธารณะ การแบ่งในยุคแรกสุด โดยมัว่ไปจะแบ่งเป็นประเภทตามประเภทของเร่ือง เช่น 
นโยบายการศึกษา นโยบายดา้นสุขภาพ หรือนโยบายดา้นการขนส่ง ฯลฯ การจดัแบ่งประเภทแบบ
น้ี แมว้่าจะเป็นประโยชน์ในการจ าแนกความแตกต่างของขอบเขตนโยบาย แต่จะไม่ช่วยให้เรา
มองเห็นขอ้สรุปทัว่ไปเก่ียวกบัแง่คิดรัฐศาสตร์ซ่ึงอยูภ่ายใตน้โยบายเหล่าน้ีได ้

 
ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบายของ Theodore Lowi, Randall Ripley และ Grace 

Franklin 
ทฤษฎีการแบ่งประเภทนโยบาย (Policy typologies) ไดพ้ฒันามาเป็นล าดบั กระทัง่ถึงยุค

ใหม่ของการพฒันาการแบ่งประเภทนโยบายซ่ึงเร่ิมตน้ในปีค.ศ.1964 Theodore Lowi (1968) ไดว้าง
รูปแบบการจ าแนกประเภทของนโยบายท่ีดีไวแ้บบหน่ึง ซ่ึงเป็นท่ีนิยมใชส้อนในระดบัมหาวทิยาลยั
ทัว่ไปในปัจจุบนั Lowi ไดจ้  าแนกประเภทนโยบายสาธารณะเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่  

1. นโยบายจดัสรร (Distributive Policies) เป็นนโยบายท่ีมุ่งจดัสรรทรัพยากรเพื่อให้
ประโยชน์บางอย่างแก่กลุ่มผลประโยชน์เฉพาะกลุ่ม เช่น นโยบายอุดหนุนเกษตรกร (Farm 
subsidies) และการจ่ายชดเชยของรัฐบาลกลางให้กบัการสร้างโครงสร้างพื้นฐานในชนบท (Local 
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infrastructures) เช่น โครงการสร้างเข่ือน (เช่น กรณีจีนสร้างเข่ือนกั้นแม่น ้า ตอ้งชดเชยดว้ยการหาท่ี
อยูใ่หผู้ท่ี้ถูกเวนคืนท่ีดิน) ระบบป้องกนัน ้าท่วม สนามบิน ทางหลวง และโรงเรียน ผลประโยชน์จาก
โครงการสาธารณะเหล่าน้ีโดยปกติจะกระจายไปในกระบวนการของอ านาจบริหารและ
กระบวนการดา้นงบประมาณ นโยบายกระจายน้ีท าใหเ้กิดการเจรจาต่อรองแบ่งปันผลประโยชน์กนั
ในระหว่างกลุ่มสมาชิกรัฐสภา เพราะพวกเขาจะอ้างถึงประสิทธิภาพของเขาในการน าเอาเงิน
งบประมาณเหล่าน้ีไปพฒันาให้ทอ้งถ่ินของเขา เพื่อเป็นการรณรงคห์าเสียงส าหรับการเลือกตั้งคร้ัง
ต่อไป แต่น่าสังเกตว่าโครงการรายจ่ายท่ีลงไปสู่งบประมาณของทอ้งถ่ินนั้น บ่อยคร้ังจะเน้นการ
จดัสรรแบ่งงบประมาณอยา่งยุติธรรมโดยยึดตามสัดส่วนของเสียภาษีท่ีผูเ้สียภาษีในแต่ละทอ้งถ่ิน
เป็นผูจ่้าย  

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายท่ีก าหนดข้ึนมาเพื่อใชบ้งัคบั หรือ
ควบคุมธุรกิจ ซ่ึงการควบคุมมีอยู่ 2 ประเภท คือ นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัหรือ Competitive 
regulatory policy และนโยบายควบคุมแบบปกป้องหรือ Protective regulatory policy  

1) นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัเก่ียวขอ้งกบันโยบายท่ีมีลกัษณะ “จ ากดัการจดัหา
สินคา้และบริการให้แก่ผูค้า้ส่งให้มีเพียง 2-3 ราย และเป็น 2-3 รายท่ีคดัเลือกมาจากผูค้า้ส่งจ านวน
มากท่ีแข่ง ขนักนั” เช่น การจดัสรรคล่ืนความถ่ีวิทยุ โทรทศัน์ และการออกใบอนุญาตแฟรนส์ไชส์ 
(Franchise) อีกตวัอย่างก็คือ นโยบายท่ีตั้งใจเพื่อควบคุมการคา้ หรือวิชาชีพ เช่น กฎหมาย ยา การ
รักษาพยาบาล วิศวกรรม ไฟฟ้า ประปา และช่างออกแบบ รัฐบาลจะมีนโยบายเพื่อควบคุมการ
ประกอบอาชีพอิสระเหล่าน้ี โดยรัฐบาลเป็นผูก้  าหนดอ านาจในการออกใบอนุญาตให้แก่สมาชิก
ของสมาคมอาชีพ เช่น อาชีพทนายความ หรือใบอนุญาตประกอบเวชกรรมส าหรับอาชีพแพทย ์
นโยบายควบคุมแบบน้ี แมว้า่จะมีขอ้เสียตรงท่ีเป็นการจ ากดัการเขา้สู่อาชีพของบางคน และเป็นการ
จ ากดัจ านวนผูป้ระกอบวิชาชีพ แต่ขอ้ดีคือ สามารถจะก าหนดหรือสร้างมาตรฐานดา้นวิชาชีพนั้นๆ 
ได ้เพราะในทางปฏิบติัก็จะมีการก าหนดคุณสมบติัของผูท่ี้เหมาะสมจะได้รับใบอนุญาต เป็นตน้ 
อยา่งไรก็ดี นโยบายควบคุมแบบแข่งขนัน้ี ส่วนมากแลว้จะไม่เป็นท่ีสังเกตของสาธารณชนมากนกั 
ดงันั้น ในสหรัฐ นโยบายน้ีจึงมกัจะออกมาในระดบัมลรัฐ ส่วนกรณีของไทย เป็นประเทศเล็ก จึง
ออกมาในแบบรวมทั้งประเทศ เช่น แพทยสภา วศิวกรรมสถาน และสมาคมทนายความ เป็นตน้  

2) นโยบายควบคุมแบบปกป้องเป็นนโยบายท่ีออกมาเพื่อปกป้องสาธารณชนจากผล
ด้านลบของกิจกรรมภาคเอกชน (Negative effects of private activity) เช่น อาหารเป็นพิษ มลพิษ
ทางอากาศ ผลิตภณัฑ์ไม่ปลอดภยั หรือการฉ้อฉลทางธุรกิจ กฎหมายท่ีออกมาควบคุมธุรกิจเพื่อ
ปกป้องผูบ้ริโภคหรือสาธารณชนน้ียอ่มจะไม่ท่ีพึงพอใจของธุรกิจ เพราะนอกจากจะถูกตรวจอย่าง
เขม้งวดแล้ว ธุรกิจยงัจะตอ้งเสียตน้ทุนเพิ่มข้ึนในการท่ีจะระมดัระวงัคุณภาพ หรือปรับปรุงให้



16 

 

คุณภาพดีข้ึน ซ่ึงจะมีผลให้ก าไรของธุรกิจลดลง เป็นธรรมดาท่ีธุรกิจส่วนมากจะต่อตา้นกฎหมาย
แบบน้ี ขณะท่ีหน่วยซ่ึงมีหนา้ท่ีควบคุมจะยืนหยดัปกป้องผลประโยชน์สาธารณะ นโยบายควบคุม
แบบปกป้องมีแนวโน้มว่าจะถูกคดัคา้นโตแ้ยง้จากธุรกิจ และโดยปกติการตดัสินใจออกกฎหมาย
จะตอ้งอาศยัการเจรจา และการประนีประนอม เพราะในกรณีส่วนใหญ่แลว้ ทั้งธุรกิจ และผูอ้อก
กฎหมายจะไม่มีใครเห็นดว้ยทั้งหมดกบัการก าหนดนโยบายแบบน้ี บ่อยคร้ังท่ีรัฐสภา และสมาชิก
สภา ถูกจดัไวใ้นฐานะนายหน้าหรือคนกลางซ่ึงท าหน้าท่ีเป็นส่ือกลางระหว่างหน่วยควบคุม และ
ผลประโยชน์ทางธุรกิจ  

3). นโยบายจดัสรรใหม่ (Redistributive Policies) เป็นนโยบายท่ีก าหนดข้ึนมาเพื่อ
ท าให้เกิดการจดัสรรทรัพยากรใหม่ นโยบายน้ีมกัจะถูกโตแ้ยง้ เพราะมนัเก่ียวขอ้งกบัรัฐบาล และ
ผูน้ าซ่ึงเรียกว่า สมาคมชั้นสูงสุด (Peak association)ในดา้นการจดัท านโยบาย โดยทัว่ไป นโยบาย
จดัสรรใหม่มุ่งท่ีจะด าเนินการเก่ียวกบัการจดัสรรความมัง่คัง่ ท่ีดิน สิทธิบุคคล และสิทธิพลเมือง 
หรือนโยบายท่ีมีคุณประโยชน์กบัชนชั้นสังคม และกลุ่มชาติพนัธ์ุ ภายใตนิ้ยามน้ี ตวัอย่างท่ีเห็น
ชดัเจนไดร้วมเอาสวสัดิการ สิทธิพลเมืองของชนกลุ่มน้อย ความช่วยเหลือแก่เมืองและโรงเรียนท่ี
ขดัสนยากจน เป็นตน้ นโยบายแบบน้ียากท่ีจะผา่นรัฐสภาได ้เพราะจะตอ้งท าให้กลุ่มท่ีมีอ านาจต ่ามี
มากกวา่กลุ่มผลประโยชน์ท่ีมีอ านาจสูง หรืออยา่งนอ้ยท่ีสุดก็ตอ้งชกัชวนให้กลุ่มท่ีมีอ านาจสูงกว่า
เห็นวา่มนัเป็นส่ิงถูกตอ้ง และยุติธรรมท่ีจะกระจายทรัพยากรบางส่วนไปให้แก่กลุ่มท่ีมีอ านาจน้อย
กวา่ 

ในกรณีของไทย การออกกฎหมายภาษีมรดก ภาษีทรัพยสิ์นรวมทั้งการปฏิรูปท่ีดิน เป็น
ตวัอยา่งท่ีชดัเจนวา่ กฎหมายดงักล่าวน้ีแทบจะไม่มีโอกาสผา่นความเห็นชอบของรัฐสภาเลยเพราะ
คนร ่ ารวยซ่ึงแมจ้ะเป็นคนส่วนน้อย แต่มีอ านาจสูงกว่าเป็นผูสู้ญเสียประโยชน์ ก็จะกดดนัไม่ให้
รัฐสภาผ่านกฎหมายน้ี ดงัจะเห็นได้ว่า แมพ้รรคการเมืองต่างๆ จะเสนอนโยบายน้ีในช่วงการหา
เสียง แต่ก็ไม่เคยมีการผลกัดนัเขา้สภาเป็นรูปธรรมแมแ้ต่คร้ังเดียว 

 
ความส าคัญของนโยบายสาธารณะ 
นโยบายสาธารณะถือเป็นส่วนส าคญัท่ีสุดของการบริหารงานของรัฐบาล เพราะเก่ียวขอ้ง

กบัเจตนารมณ์ของรัฐบาลตั้งแต่เม่ือคร้ังหาเสียงเลือกตั้ง จนถึงการประกาศแถลงนโยบาย และโดย
ตวัของมนัเอง นโยบายสาธารณะก็มีความส าคญัในแง่ต่างๆ ดงัน้ี 

1. เป็นกรอบแนวทางการบริหารจดัการของภาครัฐในอนัท่ีจะแกปั้ญหาให้แก่สาธารณชน 
เพราะนโยบายสาธารณะจะกระทบต่อวถีิชีวติดา้นต่างๆ ของประชาชน เช่น นโยบายสาธารณะดา้น
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สาธารณสุข สวสัดิการ การศึกษา การเก็บภาษี การคา้ต่างประเทศ การอพยพ สิทธิของพลเมือง การ
ปกป้องส่ิงแวดลอ้ม รายจ่ายของรัฐบาลทอ้งถ่ิน และการป้องกนัประเทศ 

2. เป็นเสมือนเข็มทิศการท างานของเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานภาครัฐท่ีจะยึดถือเป็นแนวปฏิบติั 
เน่ืองจากในนโยบายสาธารณะจะก าหนดว่าเจา้หน้าท่ีรัฐท่ีเก่ียวขอ้งส่วนใด จะตอ้งปฏิบติัอะไร 
อยา่งไร และเม่ือไร จึงจะสอดคลอ้งกบัแนวนโยบาย  

3. ช่วยให้ประชาชนไดรั้บรู้ถึงบทบาทการมีส่วนร่วมตามนโยบายท่ีรัฐบาลก าหนด เช่น 
โครงการรณรงคล์ดภาวะโลกร้อน  

4. เป็นเคร่ืองมือส าหรับท าให้เกิดการจัดสรรทรัพยากรใหม่ท่ีสอดคล้องกับสภาพ 
แวดลอ้มของปัญหา และเพื่อประโยชน์ของประชาชนส่วนใหญ่  

 
นโยบายสาธารณะกบัประชาสังคม 
นโยบายสาธารณะ และภาคประชาสังคม (Civil society) ถือว่ามีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์

กนัอยา่งใกลชิ้ด ทั้งความสัมพนัธ์ในเชิงผลประโยชน์ (benefits) และความขดัแยง้ (Conflicts) หรือ
ทั้งสองอย่างในเวลาเดียวกนั นโยบายสาธารณะใดๆ ก็ตามย่อมท าให้เกิดความสัมพนัธ์สองดา้นน้ี
เสมอ เพราะยากท่ีนโยบายสาธารณะจะก่อให้เกิดผลประโยชน์เพียงดา้นเดียว แมว้า่จะเป็นนโยบาย
สาธารณะท่ีเป็นสินคา้สาธารณะบริสุทธ์ิ (Pure public goods) ก็ยงัมีค  าถามเร่ืองล าดบัความเหมาะสม
ของนโยบาย ผลต่างดา้นตน้ทุน-ผลประโยชน์ หรืออตัราผลตอบแทนของโครงการ (Internal rate of 
returns) อีกประเด็นหน่ึงท่ีนโยบายสาธารณะของรัฐบาลมักจะถูกเพ่งเล็งมากท่ีสุดคือ เร่ือง
ผลประโยชน์ทบัซ้อน (Conflict of interests) ระหว่างผูก้  าหนดนโยบายกบัภาคประชาสังคม ซ่ึงท่ี
จริง ผลประโยชน์ทบัซ้อนน้ีก็คือ ความขดัแยง้เชิงผลประโยชน์ระหวา่งผูก้  าหนดนโยบายซ่ึงไดแ้ก่
รัฐบาล หรือเจา้หน้าท่ีผูด้  าเนินนโยบายกบัสาธารณชน ความขดัแยง้เชิงผลประโยชน์ท่ีเห็นไดช้ัด 
เช่น เหตุใดรัฐบาลจึงไม่เลือกท่ีจะสร้างถนนสาย A แต่กลบัไปสร้างถนนสาย B ทั้งท่ีสาย A มีความ
คุม้ค่ามากกวา่ในทุกดา้น ซ่ึงขอ้เทจ็จริงเบ้ืองหลงัของการท่ีรัฐบาลเลือกสร้างสาย B ก็เพราะผูด้  าเนิน
นโยบายซ่ึงเป็นคนของรัฐบาลมีผลประโยชน์ท่ีมิควรได้จากการเลือกโครงการนั้น ซ่ึงการได้
ประโยชน์ของผูด้  าเนินนโยบายท าใหส้าธารณชนเสียหายหรือไดรั้บประโยชน์ไม่เตม็เมด็เตม็หน่วย 

การก าหนดนโยบายสาธารณะในประเทศไทย 
การเมืองและนโยบายสาธารณะ เป็นขอบข่ายท่ีส าคญัประการหน่ึงของรัฐประศาสน

ศาสตร์ ซ่ึงการศึกษารัฐประศาสนศาสตร์ในประเทศไทย มีมานานกว่า 5 ทศวรรษแล้ว นโยบาย
สาธารณะเป็นกิจกรรมของฝ่ายการเมือง ซ่ึงนโยบายสาธารณะก็คือ กฎหมายหรือการตดัสินใจของ
รัฐบาล 
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อุทยั  เลาหวิเชียร (2544: 8, 14) ไดก้ล่าวว่า รัฐประศาสนศาสตร์ คือ วิชาท่ีเก่ียวกบัการ
บริหารรัฐกิจ การบริหารรัฐกิจคือ การบริหารภาครัฐมีลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเมือง นกับริหารใน
ภาครัฐไม่ใช่แต่เพียงเป็นผูท่ี้น านโยบายไปสู่การปฏิบติัเท่านั้น ยงัมีบทบาทส าคญัยิ่งในฐานะผู ้
ก  าหนดนโยบาย ทั้งท่ีการก าหนดนโยบายเป็นหนา้ท่ีของฝ่ายการเมือง เม่ือนกับริหารรัฐกิจท าหนา้ท่ี
เป็นผูก้  าหนดนโยบายก็เท่ากบัว่าได้ปฏิบติัหน้าท่ีของฝ่ายการเมืองด้วยจะเห็นได้ว่า การก าหนด
นโยบายสาธารณะมีความสัมพนัธ์กบัระบอบการเมือง ระบอบการเมืองท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อการ
ก าหนดนโยบายสาธารณะทั้งในเร่ืองวตัถุประสงคข์องนโยบาย ค่านิยม และบทบาทของผูมี้อ  านาจ
ในการก าหนดนโยบาย ประเทศไทยก่อนการเปล่ียนแปลงการปกครองในปี พ.ศ. 2475 มีการ
ปกครองในระบอบสมบูรณาญาสิทธิราชย ์โดยผูป้กครองคนเดียว (Monarchy) หรือคณะบุคคล 
(Aristocracy) มีอ านาจทั้งในทางนิติบญัญติั บริหารและตุลาการโดยสมบูรณ์ ในการก าหนดนโยบาย
ต่าง ๆ ระบบราชการไทยมีลกัษณะเป็นระบบราชการแบบผูน้ ามีอ านาจเหนือระบบราชการ (Ruler-
dominated bureaucracy) ต่อมาภายหลงัการเปล่ียนแปลงการปกครองในปี พ.ศ. 2475 ประเทศไทย
ไดมี้การปกครองเป็นระบอบประชาธิปไตย ไดป้ระกาศใชรั้ฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยฉบบั
แรกเม่ือวนัท่ี 10 ธันวาคม พ.ศ. 2475 ระบบราชการไทยตั้งแต่ พ.ศ. 2475 จนถึงปี พ.ศ. 2522 มี
ลกัษณะเป็นแบบอ ามาตยาธิปไตย (Bureaucratic elite system) 

ชัยอนันต์ สมุทรวาณิช (2522: 140-142) เสนอว่า เม่ือมีขา้ราชการเขา้ไปด ารงต าแหน่ง
ส าคญัในคณะรัฐมนตรีและต าแหน่งทางการเมืองอ่ืนๆ ขา้ราชการจะมีบทบาทส าคญัในการก าหนด
นโยบาย เพราะมีบทบาททั้งสองดา้น คือ ทั้งการเมืองและการบริหารในเวลาเดียวกนั อย่างไรก็ดี 
การเมืองเร่ิมมีบทบาทมากข้ึน เพราะการเมืองเป็นเร่ืองของการก าหนดนโยบายและเป้าหมายของรัฐ 
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจในเชิงคุณค่า (Value judgement) โดยตรง การตดัสินใจว่าควรด าเนิน
นโยบายเช่นน้ีเท่ากบัเป็นการยอมรับวา่นโยบายนั้นดีกวา่ทางเลือกดา้นอ่ืน ๆ นกัการเมืองสามารถ
อา้งความชอบธรรมในการเลือกและก าหนดคุณค่าได้ ก็เพราะการท่ีได้รับเลือกตั้งโดยตรงจาก
ประชาชน และเป็นผูก้ลัน่กรอง ตลอดจนสะทอ้นเจตนารมณ์และความตอ้งการของประชาชน 

ไพศาล  สุริยะมงคล (2531: 702,709) ไดน้ าเสนอใหเ้ห็นวา่ การก าหนดนโยบายสาธารณะ
ของประเทศไทยมีปัจจยัเก่ียวกบัวฒันธรรมทางการเมืองของไทยเขา้มามีบทบาทส าคญั ในกรณีท่ี
การก าหนดนโยบายสาธารณะสอดคลอ้งกบัวฒันธรรมทางการเมือง นโยบายสาธารณะนั้นก็จะ
สามารถด าเนินการไปได้ดว้ยดี เพราะไดรั้บการสนบัสนุนจากประชาชน แต่ในขณะเดียวกนั ถา้
นโยบายนั้ นขัดแย้งอย่างรุนแรงกับวฒันธรรมทางการเมืองก็จะไม่ได้รับการสนับสนุนจาก
ประชาชน เป็นผลให้ไม่สามารถด าเนินนโยบายนั้นไดห้รือการปฏิบติัตามนโยบายไม่เกิดผลตามท่ี
ต้องการ ส่วนปัจจยัท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงก็คือ ปัจจยัทางเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อการก าหนด
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นโยบายสาธารณะมาก จะเห็นไดจ้ากนโยบายบางนโยบายซ่ึงมีประโยชน์และประชาชนเรียกร้อง
อย่างมาก แต่ถา้นโยบายนั้นตอ้งใช้งบประมาณมากอนัเป็นการเกินฐานะทางการเงินการคลงัของ
รัฐบาลแลว้ รัฐบาลก็อาจไม่สามารถด าเนินนโยบายท่ีพึงปรารถนานั้นไดส่้วนองคก์รท่ีมีอ านาจตาม
กฎหมายในการก าหนดนโยบายสาธารณะของไทย ก็คือ รัฐสภา คณะรัฐมนตรี ตุลาการ และ
กระทรวง ทบวง กรม นอกจากน้ียงัมีองค์กรและบุคคลท่ีมีส่วนร่วมอย่างไม่เป็นทางการในการ
ก าหนดนโยบายสาธารณะของไทย ไดแ้ก่ พรรคการเมือง กลุ่มผลประโยชน์ ส่ือมวลชน ประชาชน
ทั่วไป รวมทั้ งหน่วยราชการอ่ืนท่ีไม่มีอ านาจตามกฎหมายในการก าหนดนโยบายสาธารณะ 
ตวัอยา่งเช่น รัฐสภามีอ านาจหนา้ท่ีในการจดัท ากฎหมาย คณะรัฐมนตรีมีอ านาจในการก าหนด ดูแล 
ก ากบัและติดตามผลการปฏิบติัตามนโยบายของกระทรวง ทบวง กรมต่าง ๆ และกระทรวง ทบวง 
กรม ได้รับมอบหมายให้มีอ านาจออกกฎ และระเบียบต่าง ๆ ซ่ึงถือเป็นการก าหนดนโยบาย
สาธารณะ เป็นตน้ 

 

2.2 แนวความคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (SERVICE) 
คุณภาพการให้บริการ(SERVQUAL)เป็นแนวคิดหน่ึงได้รับการน ามาประยุกต์ใช้ใน

กระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาและได้รับความสนใจน ามา
ปรับปรุงเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากข้ึน
เป็นล าดบัในปัจจุบนั (ชชัวาล ทตัศิวชั, 2554) 

 
ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
“คุณภาพ” สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้หลากลกัษณะทาง

เศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจยัการด าเนินการ (Khantanapha, 2000: 8) โดยจาก
มุมมองของบอร์น (Born, 1994) คุณภาพเป็นเร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดรั้บความส าคญัอยา่งยิ่งจาก
ผูบ้ริหารระดบัสูง (top management agenda) และเป็นหน่ึงในปัจจยัพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะ
การจดัการและการแข่งขนัให้กบัองค์กรและไดรั้บความสนใจอย่างเห็นไดช้ดัในช่วงหลายคริสต์
ทศวรรษท่ีผ่านมา แต่ในมุมมองเชิงปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลักษณะแห่ง
ความคิดและบรรดาถ้อยแถลงท่ีเช่ือมั่นว่าจะก่อให้เกิดผลดังท่ีคาดไว้ (Pirsig, 1974 cited in 
Khantanapha, 2000: 8) ความเป็นนามธรรมของคุณภาพน้ีท าให้เรายากท่ีจะให้ค  านิยามความหมาย
ของคุณภาพได ้เน่ืองจากคุณภาพมกัเป็นค าท่ีจะตอ้งพิจารณาในเชิงสัมพทัธ์กบัตวัของมนัเอง 

นักวิชาการท่ีมีช่ือเสียงซ่ึงได้ให้ความหมายของคุณภาพท่ีได้รับการยอมรับกันอย่าง
แพร่หลายไดแ้ก่ Joseph Juran (1988) ปรมาจารยด์า้นการบริหารงานคุณภาพ ผูเ้สนอแนวคิดระบบ



20 

 

การจดัการคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารยแ์ห่งสถาบนั
เทคโนโลยีแห่งแมสซาชูเซทท ์(MIT) ไดเ้สนอไวว้่า คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้
และเป็นส่วนขยายในความส าเร็จของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อ
วตัถุประสงค์และเป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลาท่ีใช้สินคา้หรือบริการนั้นส่วนครอสบ้ี 
(Crosby, 1982) ใหค้วามหมายอยา่งกระชบัไวว้า่ เป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Conformance 
to requirement) ในขณะท่ี Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) เสนอวา่ คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิด
จากความคาดหมายของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้นกล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพก็คือ 
ผลิตภณัฑ์บริการท่ีดีท่ีสุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภณัฑ์หาก
ผูรั้บบริการได้รับการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั กล่าวได้ว่า การบริการมีคุณภาพ (Juran and 
Gryna, 1988 ; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเป็น
การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ในผลิตภณัฑ์ หรือบริการ กบัการรับรู้ท่ีแทจ้ริงท่ีมี
โดยหากลูกคา้หรือผูรั้บบริการเห็นวา่ผลิตภณัฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ี
คาดหวงั ก็ถือไดว้า่ผลิตภณัฑ์หรือบริการดงักล่าวมีคุณภาพนัน่เองและคุณภาพการให้บริการน้ี จาก
ทศันะของRoss, Goetsch and Davis, (1997: 11-13) จดัวา่เป็นกรอบการมองเร่ืองคุณภาพกรอบหน่ึง 
พร้อมอธิบายวา่คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการ อนัมีความ
แตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้ งน้ี เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการ
ให้บริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมหรือการบริการจดัการน้อย แต่
ขณะเดียวกันก็มีความส าคญัมาก กับในทางหน่ึงระดับของคุณภาพท่ีได้จากการบริการ มกัไม่
สามารถท าการท านายไดเ้พราะข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการไดแ้ก่ พฤติกรรมผูใ้หบ้ริการ (Behavior 
of the delivery person) ภาพพจน์ ช่ือเสียงขององคก์าร (Image of the organization) โดยผูรั้บบริการ
จะเป็นผูท้  าการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเร่ิมให้บริการจนถึงการส้ินสุดในการให้บริการ
โดยการใหบ้ริการจะยิ่งดียิง่ข้ึน ถา้หากผูรั้บบริการท าการประเมินการใหบ้ริการในขณะนั้นจากท่ีได้
กล่าวถึงทศันะของนกัวชิาการดงักล่าว การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเร่ืองหน่ึง 
และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพท่ีส าคญัท่ีพึงไดรั้บความสนใจ 

Gronroos (1982), Smith and Houston (1982 Cited in Khantanapha, 2000) Parasuraman 
et al. (1988) ไดอ้ธิบายและให้ความหมายเชิงปฏิบติัการไว้ไม่แตกต่างกนั สรุปไดว้่า คุณภาพการ
ให้บริการ (Service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั (Expectation-WHAT THEY 
WANT) กบัการรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET)  
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Lewis, and Bloom (1983) ได้ให้ค  านิยามของคุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดับของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของเขาได้ดีเพียงใดการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) หมายถึง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

Gronroos (1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 
ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการ
ประเมินนัน่เอง 

Crosby (1988: 15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service quality” นั้น เป็น
แนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ
ต้องการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการได้ด้วย 
คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวัง (Expectation service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ีผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะ
ส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีได้รับความ
สนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้พฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ี
ซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้”  

แนวคิดและค าอธิบายเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีน่าสนใจเห็นจะได้แก่ มุมมองจาก
ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (Expert in the field of customer expectation) คือ 
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990: 19) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มน้ีคุณภาพการ
ให้บริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ
นักวิชาการทั้งสามท่านดงักล่าวนับได้ว่าเป็นหน่ึงในคณะนักวิชาการท่ีสนใจท าการศึกษา เร่ือง 
คุณภาพในการใหบ้ริการ และการจดัการคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ารอยา่งจริงจงัมาตั้งแต่ปี 
ค.ศ. 1983 ส่ิงท่ี Zeithaml, Parasuraman, and Berryให้ความสนใจในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพ
ในการใหบ้ริการนั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย 
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1) คุณภาพในการใหบ้ริการคืออะไร (What is service quality?)  
2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-

quality Problems?)  
3) องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดได้อย่างไร (What can 

organizations do to solve these problems?)  
นักวิชาการท่ีกล่าวถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการท่ีน่าสนใจอีกกลุ่มหน่ึง

ได้แก่Bitner and Hubbert (1994 Cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ อนัมีต่อความเป็นเลิศขององค์กร
และบริการท่ีองค์การจัดให้มีขณะท่ี White and Abel (1995: 37 Cited in Lovelock, 1996) ได้ให้
นิยามค าดงักล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผูรั้บบริการเก่ียวกบัความสามารถในการเติมเต็มงานการ
ให้บริการของหน่วยงานท่ีให้บริการบริการเช่นน้ี White and Abel เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจาก
สินคา้ (goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใต้
และผลิตเพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปร
มากกว่าสินคา้แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินคา้ก็ตาม และโดยทัว่ไปแลว้
บริการมีคุณลกัษณะส าคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการ
ผลิตและการบริโภค (inseparability of production and consumption)  

Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการให้บริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ใน
บริการท่ีไดรั้บมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ 
หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บ
จริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นัน่เองในประเด็นเดียวกนัน้ี Lovelock (1995) มองคุณภาพการให้บริการวา่มีความหมายอยา่งกวา้ง 
ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถ
และอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 

Zineldin (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมี
ความต้องการท่ีจะใช้บริการนั้น รวมทั้ งการท่ีเขาได้ท าการประเมินและเลือกท่ีจะใช้บริการ 
Wisher and Corney (2001) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือการวิเคราะห์
ท่ีเรียกว่า SERVQUAL ทั้ งน้ี นักวิชาการทั้ งสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการ
ตดัสินใจวนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (superiority of the service)  
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วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543: 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกนัของ
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกค้าหรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีเขาไดรั้บ 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นทศันคติท่ี
ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ 
(tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีได้รับ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

สรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของการให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี
ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ(ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) 

แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) คุณภาพ
การให้บริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกคา้ (Customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; 
Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดงักล่าว ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีได้รับหรือเกิดข้ึน (Oliver, 
1993) ส่วนแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการเสนอไวโ้ดยCronin 
and Taylor(1992) ในทศันะของนกัวชิาการทั้งสองท่านความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของ
การเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีใน
ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการไดส่้วนคุณภาพการ
ให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด Rust, and Zahorik (1993) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความไวว้่า คุณภาพการ
ให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการ ท่ีสามารถ
ตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคลแนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพ
การให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ีได้รับการสนับสนุนจาก
นักวิชาการอีกท่านหน่ึง คือ Bitner (1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจยัท่ีได้เคยท าการศึกษาไวว้่า 
คุณภาพการให้บริการสามารถวดัโดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดโ้ดยประการท่ีไดก้ล่าว
มาขา้งตน้ก่อใหเ้กิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 
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แนวคิดดงักล่าวไดใ้นสองนยัยะ กล่าวคือ นยัยะแรก คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาไดจ้าก
ทั้งสามองคป์ระกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยัยะท่ีสอง คุณภาพการใหบ้ริการ 
พิจารณาได้จากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลัก เช่น แนวคิดพื้นฐานเร่ือง
คุณภาพการให้บริการ (Service quality) ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องผูเ้ขียนพบว่า
นักวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพื้นฐานสอง
แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอยา่ง
หน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามตวัแบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดย Ziethaml, Parasuraman มกัเกิดข้ึนต่อมาก็คือเราจะใชก้ารวดั
ความพึงพอใจของประชาชนหรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ หรือจะวดัจากคุณภาพการใหบ้ริการ 
จึงสามารถตอบไดใ้นเบ้ืองตน้ค าตอบก็คือเราจะวดัโดยอาศยัแนวคิดพื้นฐานใดก็ไดข้ึ้นอยูก่บัส่ิงท่ี
ส าคญัคือ เป้าหมายและวตัถุประสงคข์องการวดั 

 
เกณฑ์การวดัคุณภาพการบริการ 
สมวงศพ์งศส์ถาพร (2550: 50) อธิบายให้เห็นวา่ คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแลว้

นบัเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมาย
ล าบากจึงได้มีความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามค้นหาแนวทางการ
ประเมินหรือวดัคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงมิติของการปฏิบติัและสามารถ
น าไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด 

Gronroos (1982) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด 
ข้ึนอยูก่บัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง  

เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ 
กล่าวคือ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (Professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะใน
งานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  

2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็น
มิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  
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3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (Accessibility and 
flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้ งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู ้
ใหบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  

4. ความไวว้างใจและความเช่ือถือได้ (Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท า
การพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการจะต้อง
ปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  

5. การแกไ้ขสถานการณ์ให้กบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ี
ไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขสถาน
การนั้นๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าให้สถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 6. ช่ือเสียงและ
ความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือในช่ือเสียงของผู ้ให้บริการจาก
การท่ีผูใ้ห้บริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด ค าอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการของ Gronroos (1982) ตามท่ีไดก้ล่าวนั้น นบัไดว้า่เป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ี
เนน้หนกัในเชิงคุณภาพการให้บริการอยา่งแทจ้ริงผลงานท่ีส าคญัอนัเป็นแนวคิดของ Gronroos คือ
ขอ้เสนอในเชิงแนวคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีเขาเรียกวา่ “คุณภาพการให้บริการท่ี
ลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้ารับรู้ทั้ งหมด 
(Total Perceived Quality-TPQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
และผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการ 
ท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2547: 182 อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ทตัศิวชั, 2554) 

Gronroos (1990: 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด ว่า เป็น
คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบ
ของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการคือ 

1. คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (Expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั
ต่าง ๆ ได้แก่ การส่ือสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Corporate image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) และความ
ตอ้งการของลูกคา้ (Customer needs)  

2.  คุณภาพท่ี เ กิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู ้รับบริการ 
(Experiences quality) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional 
quality) ทศันะเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ Gronroos ดงักล่าว สามารถสรุปได้ว่า ลูกคา้ท่ีรับ
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บริการมกัจะท าการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบั
คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใชบ้ริการ วา่ คุณภาพทั้งสองดา้นนั้น สอดคลอ้งกนัหรือไม่ 
หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณาร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้ งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได้ 
(Perceived Service Quality-PSQ) นั่นเองซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าให้มีการรับรู้ของลูกคา้ท่ีดี
หรือไม่ดีอยา่งไร 

เคร่ืองมือเพ่ือใช้ช้ีวดัคุณภาพการให้บริการ  
Parasuramanand Others (1985) ในผลงานการวิจยัเชิงส ารวจและบทความตีพิมพเ์ก่ียวกบั

คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ผลงานเม่ือปีค.ศ.1985, 1988 และ 1990 ซ่ึงได้ต่อยอดจากผลงาน
ความคิดของ Gronroos (1982; 1984) และได้รับการพัฒนามาเป็นกรอบแนวคิดพื้นฐานเร่ือง
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ Buzzle and Gale (1975) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการ
ใหบ้ริการไวด้งัน้ี 

1. คุณภาพการใหบ้ริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะ
เป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าให้การบริการเกิดข้ึนนั้น
เป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจแตกต่าง
กนัไปบา้ง 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดยท่ี
เราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตวั
ได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินไปได้
ดว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม 

3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่ว่าจะ
เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝัง
จิตส านึกความรับผิดชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพื่อน
ร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

4. คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยก
ออกจากกนัได้ ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการจะเป็นตอ้งมี
ความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ี
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เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการท่ี
ออกมามีคุณภาพดี  

5. คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
6. คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ารท่ี

เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกค้า และ
บุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  

7. คุณภาพการให้บริการ ข้ึนอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ
การบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  

8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกคา้
หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 

Steve and Cook (1995: 53) ยงัช้ีใหเ้ห็นดว้ยวา่การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วน
ใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององค์การและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การท่ีให้บริการยงัสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการ
ดงัต่อไปน้ี 

1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ  
2.ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  
3. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ  
4.การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  
5. ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  
6.คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ  
7.ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ  
8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
9.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

หลกัการพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 
Krutz and Clow (1998) ซ่ึงไดเ้สนอหลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย  
1. คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกวา่คุณภาพของสินคา้  
2. คุณภาพการให้บริการนั้ น ข้ึนอยู่กับการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับผลผลิตของการ

ใหบ้ริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน 
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3. คุณภาพการให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้กบัระดบัของ
การบริการท่ีไดรั้บจริงจากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความ
ซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้นเป็นท่ีประจกัษ์ชัดว่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงใหค้วามส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์าร
ท่ีตอ้งการความส าเร็จของการประกอบการไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อ
ประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือท าความเข้าใจจากความต้องการและความ
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดั 

 
การวดัคุณภาพการให้บริการ 
การวดัคุณภาพการให้บริการนั้นเรามกัจะใช้วิธีการวดัดัชนีความพึงพอใจ (Customer 

Satisfaction Index-CSI) ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป
ปัญหาในการวดัคุณภาพการให้บริการนั้น มกัจะข้ึนอยู่กบัวิธีการวดัเง่ือนไขท่ีน ามาสู่การสะทอ้น
คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึง
เกิดข้ึนจริง หรือท่ีไดก้ล่าวมาแลว้วา่เป็นความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีเขาไดรั้บมานั้น 
สอดรับกบัความคาดหวงัท่ีวางไว ้หรือท่ีไดรั้บรู้มา เช่น การไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง (The 
one-on-one) การไดรั้บบริการจากแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผู ้
ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ 

การวดัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบา้งนั้น สามารถพิจารณาได้จาก
ทศันะของนกัวชิาการไดแ้ก่  

Koehler and Pankowski (1996: 184-185) ซ่ึงไดใ้ห้หลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของ
สินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงัน้ี 

1. ความคาดหวงัของผู ้บริการ (Customer expectations) ส่ิงส าคัญประการหน่ึงของ
กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความเบิก
บานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการตั้งค  าถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึงความ
พึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้าง
ค าถามในลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร 

2.ภาวะความเป็นผู ้น า (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู ้น าภายในองค์การทั้ งแบบ
ผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงใหเ้ห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา 
การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้ 
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3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะท าให้
ขั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุง
เคร่ืองมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ ดงักล่าว 
4. การจดัการกบัแหล่งข้อมูลท่ีส าคญั (Meaningful data) เร่ิมจากากรอธิบายถึงการคดัเลือกและ
จดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยท าการส ารวจ
จากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นัดพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การ
สนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จาก
รัฐบาล) 

สรุปการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลกั
เป็นส าคญั และถา้สามารถท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงจะส่งผลให้
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ใหบ้ริการเป็นล าดบั 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้นนบัวา่

ไดแ้ก่ 
ผลงานของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (1985: 41-50) ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใช้

ส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการและปัจจยั
ท่ีก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสมผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL 
ของ Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1985; 1990) มาจากการศึกษาวจิยัเร่ืองอจัจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวจิยัออกเป็น 4 ระยะ คือ 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นน าหลาย
แห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจัยเชิงประจกัษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบ
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และ
ปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 

ระยะท่ี 3 ไดท้  าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยัให้
ครอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวจิยัในส านกังาน 89 



30 

 

แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการแล้วน างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนัโดยการท า
สัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดได้
ท าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้  าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่ งาน
บริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งาน
บริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 

ระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการโดยเฉพาะงานวิจยั ของ
นกัวิชาการทั้งสามท่านน้ีนบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาด
บริการ (service marketing)  

ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวิจยัขา้งตน้ Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) ไดก้ าหนด
มิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความ
พึงพอใจของการบริการรวม 22 ค าถามดว้ยกนัซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรม
การบริการ (สมวงศพ์งศส์ถาพร, 2550: 75)  

ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ี Ziethaml, Parasuramanand Othersได้พฒันาข้ึนมาเพื่อใช้ช้ีวดั
คุณภาพการให้บริการก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงให้คงเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกัและไดใ้ห้ความหมาย
ของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้ง
ไดใ้นการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือ
การบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการแสดง
ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอย่างเต็มท่ี ทนัทีทนัใด 
มิติท่ี  4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ
เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
หรือปัญหาต่าง ๆ 
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มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความ
สะดวก ไม่ยุง่ยาก 

มิติ ท่ี  9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวธีิการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAL ไดรั้บ
การน ามาทดสอบซ ้ าจากจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่มค าตอบท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ไดท้  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการ 
โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ  

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน  
ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้  
ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้

ในบริการลบกนัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ 
+6 ถึง -6 แสดงว่า องค์การหรือหน่วยงานดังกล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดับดี ทั้ งน้ี  
นักวิชาการท่ีท าการวิจยัดงักล่าว ได้น าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้
คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้  าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (reliability) และความ
เท่ียงตรง (validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์
กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบ
รวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติ
หลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล 
ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
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ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

SERVQUALไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่ง
กวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ
ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ธีิการวดัคุณภาพในการให้บริการขององคก์าร
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 

 
ตัวแปรทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย  
1. ความคาดหวงักบัคุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผูรั้บบริการเก่ียวกบัการ

บริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนกัวิชาการหลายท่าน ผูว้ิจยัขอประมวล
เสนอให้เห็นวา่ ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการน้ี มีระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไปโดย
ยดึเอาเกณฑก์ารพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการไดก้ล่าวคือ  

ระดบัแรก หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพในการใหบ้ริการมีนอ้ย 
ระดบัท่ีสอง หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา่ มีคุณภาพในการใหบ้ริการ  
ระดับท่ีสาม หากผู ้รับบริการมีความประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้ นมี

คุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบ้ริการสูง 
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ความคาดหวงัเป็นแนวคิดส าคญัท่ีได้รับการน ามาใช้ส าหรับการศึกษาพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการ Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1988) ซ่ึงไดเ้สนอตวัแบบ 
SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีเขา
ได้รับโดยเสนอความเห็นไวว้่า ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของ
ผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการน้ีไม่ได้น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผูใ้ห้บริการอาจจะ
ให้บริการอยา่งไร แต่เป็นเร่ืองท่ีพิจารณาวา่ ผูใ้ห้บริการควรให้บริการอะไรมากกวา่กล่าวโดยสรุป
แลว้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีอนัท่ีจะ
ได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การท่ีท าหน้าท่ีในการให้บริการโดยความคาดหวังของ
ผูรั้บบริการน้ี ย่อมมีระดบัท่ีแตกต่างกนัไป มากบา้งน้อยบา้ง ข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น 
ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บค าบอกเล่า ประสบการณ์ท่ีผ่านมา เป็นตน้ และความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ ก็ยอ่มสะทอ้น
ให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ในงานวิจยัหลายช้ิน นอกจากจะศึกษาการรับรู้
ในคุณภาพในการให้บริการแล้ว ยงัมีการศึกษาความคาดหวงัในการให้บริการเพื่อสะท้อนถึง
คุณภาพในการให้บริการกันอย่างกว้างขวางเช่นเดียวกัน Zeithaml, Parasuraman, and Berry                       
ได้เสนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการให้บริการจากความคาดหวงั (expectation) ของ
ผูรั้บบริการอีกดว้ย นกัวิชาการกล่าวกนัไวว้่าโดยทัว่ไปนั้น ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
บริการหน่ึงบริการใด ย่อมเกิดข้ึนจากปัจจยัหลายประการประกอบกนัหรือเป็นตวัก าหนด และ
ปัจจยัเช่นนั้นก็ก าหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ซ่ึงจะเห็นได้จากท่ี
ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอวา่ คุณภาพในการให้บริการ เป็นความแตกต่างของบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ี
คาดหวงันัน่เองในประการน้ี Zeithaml, Parasuraman, and Berryไดก้ าหนดปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด 
(determiner)  

ความคาดหวังของผู ้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกันดังน้ี (Zeithaml, Parasuraman, 
andBerry, 1990: 19)  

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวงัท่ี
เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าท่ีรับทราบจาก
ค าแนะน าของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัท าใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น 

ประการทีส่อง  ความตอ้งการส่วนบุคคล (customer’ s personal needs) ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ี
ท าใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้
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ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต (past experience) ความคาดหวังอันเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บ และมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้าง
ความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้

ประการที่ส่ี  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (external communication) เป็นความคาดหวงัท่ี
เกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโน้มน้าวผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและการส่ือสาร
ทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น การให้บริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา 
เป็นตน้ \ 

นอกจากน้ี Tenner and Detoro (1992: 68-69) ได้เสนอถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวงัในการรับริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่านผูรั้บบริการ 
มีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอยา่งครบถว้น และ
มีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยได้รับ 
ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของเขา  

ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ี
สามารถท านายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้อย่าง
ครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย 

1. ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  
2. ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  
3. ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั  
4. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  
สรุปไดจ้ากทศันะของนกัวิชาการหลายท่านคุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้

ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงนอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ 
ไม่วา่จะเป็นความพร้อมในการให้บริการ การส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ความเป็นธรรม
และอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาค ามัน่สัญญาขององค์การหรือหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการด้วย 
และโดยทัว่ไปนั้น 

การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพนัหรือยึดโยงกบั
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Technical quality of outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการบริการ (functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้ง
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กับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้ให้บ ริการกับผู ้รับบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติ
กรรมการบริหารท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา  

 
2. การรับรู้กบัคุณภาพการให้บริการ 
ทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคมการรับรู้หมายถึงวิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบๆ ตวัของ

บุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกนั แต่บุคคล
ทั้ง 2 อาจมีวธีิการยอมรับถึงตวักระตุน้ (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) 
และการตีความ (Interpret) เก่ียวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตาม ยงัข้ึนกบัพื้นฐาน
ของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ
ทั้งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (The definition and dimensions of perceived service 
quality)  

นกัวชิาการเห็นพอ้งกนัวา่ประกอบไปดว้ย 
1. เวลา หมายถึงเวลาของการตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการเม่ือใดหรือในช่วงใด  
2. เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการนั้น เป็นการตัดสินใจท่ีผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบ

ระหวา่งประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป  
3. การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้

ให้บริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการให้บริการจากผูรั้บบริการ
หรือลูกคา้  

4. เ น้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก 
(Affective) และแนวโนม้ของพฤติกรรม (Behavioral) ของผูรั้บบริการ  

5. บริบท (Context) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ 
6. การรวม (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะไดรั้บการพิจารณาวา่เป็น

เร่ืองของการท าธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ  
 
3. ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการให้บริการ  
ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมี

อิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการของผูรั้บบริการ
(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19) อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของ
ผูรั้บบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นบัเป็นส่วนผสมทางการตลาด 
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(marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องค์ประกอบ (7 P’s) ท่ีนักการตลาดค านึงถึงในการ
จดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 

 
การจัดการบริการสาธารณะของรัฐบาลไทย 
การจดับริการสาธารณะหรือบริการส่วนรวมท่ีหลากหลาย นบัไดว้่าเป็นบทบาทหน้าท่ี

เบ้ืองตน้ของรัฐหรือรัฐบาล (James Anderson, 1989: 19-22 อา้งถึงใน ทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2549) ท่ี
ในแวดวงวิชาการรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ไดมี้การถกแถลงกบัมาพอควรว่าแทจ้ริงนั้น 
บทบาทของการจดับริการสาธารณะของภาครัฐควรกวา้งขวางมากเพียงใดโดยหลกัการแลว้ การ
บริการสาธารณะย่อมยงัประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทัว่ไป การด าเนินบทบาทส าคญัประการน้ี
ของหน่วยงานภาครัฐจึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งให้ความส าคญัต่อเร่ืองของประสิทธิภาพในเชิงการ
บริหารจดัการ และประสิทธิภาพเช่นว่าน้ี ย่อมเป็นองค์ประกอบส าคญัในการก าหนดทิศทางใน
ภาพรวมของประสิทธิภาพของการจดัการภาครัฐท่ีมีต่อระบบการบริหารงานภาครัฐและระบบ
เศรษฐกิจ 

การให้บริการของภาครัฐท่ีมีคุณภาพ จึงเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นสมรรถนะของการปฏิบติังาน
การให้บริการตอบสนองความต้องการประชาชนท่ีเป็นลูกค้าผูรั้บบริการของหน่วยงานภาครัฐ
ภายใตร้ากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจดัการภาครัฐแนว
ใหม่ (New Public Management-NPM) ท่ีระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศไทยรับมา
เป็นกระบวนการทศัน์ในการขบัเคล่ือนการจดัการระบบงานภาครัฐในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา ตาม
แนวคิดน้ี นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดบัก าลงัการผลิตของหน่วยงาน
ภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยู่ท่ีการพฒันาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใช้
ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากข้ึน (OECD, 1991 อ้างถึงในทศพร ศิริสัมพันธ์ , 2549) ซ่ึง
Christopher Hood (อา้งถึงในทศพร ศิริสัมพนัธ์, 2549) ไดเ้สนอความเห็นไวว้่า การจดัการภาครัฐ
แนวใหม่นั้นมีมิติส าคญัประการหน่ึงท่ีให้ความส าคญัต่อการให้บริการประชาชน (Public Service 
Orientation) ท่ีมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีเป็นลูกคา้ผูม้ารับบริการจากหน่วยงาน
ภาครัฐ ซ่ึงเป็นทั้งปัจเจกชนและผูป้ระกอบการท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์กบัหน่วยงานภาครัฐโดยเฉพาะ
นับจากช่วงกลางทศวรรษ พ.ศ.2540-2550 ท่ีรัฐบาลหลายสมัยของประเทศไทยต่างได้ให้
ความส าคญักับการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐบริบทของการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการในฐานะท่ีเป็นเร่ืองอนัคาบเก่ียวกบับทบาทภารกิจการให้บริการสาธารณะของหน่วยงาน
ภาครัฐดงัท่ีไดก้ล่าวไปบา้งแลว้ 
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ประเทศไทยหรือหน่วยงานภาครัฐของไทยได้นับเอาเค ร่ืองมือทางการจัดการ 
(Management Tools) อนันบัว่าเป็นเคร่ืองมือสากลเช่น การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) การ
จัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management-TQM) มาใช้ต่อเน่ืองและขยายตัวในเชิง
ปริมาณเป็นล าดับกระทั่งต่อมาประเทศไทยได้มีการพฒันาเคร่ืองมือการจัดการมาใช้ในการ
บริหารงานภาครัฐของไทยอย่างหลากหลาย อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการ
จดัการและสัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ (P.S.O.) รางวลัคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (TQA) และ
การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) ก็ไดรั้บการพฒันาและผลกัดนัเพื่อน ามาใช้
ปรับปรุงระบบการบริหารและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐทั้งราชการส่วนกลาง และ
ราชการส่วนภูมิภาค รวมถึงราชการส่วนทอ้งถ่ินอยา่งแพร่หลาย 

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ จัดได้ว่าเป็นเร่ืองหรือแนวคิดใหม่ท่ี
หน่วยงานภาครัฐจะตอ้งด าเนินการตามกรอบและบริบทของการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐของ
ไทย โดยเฉพาะนบัแต่ไดมี้การร้ือปรับระบบราชการคร้ังใหญ่เม่ือปี พ.ศ.2545 อนัเป็นผลมาจากทั้ง
นโยบายของรัฐบาลในสมัยนั้ น และข้อก าหนดจากบทบัญญัติของกฎหมายหลายฉบับ อาทิ 
กฎหมายวา่ดว้ยระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน กฎหมายวา่ดว้ยการปรับปรุงส่วนราชการและพระ
ราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี เป็นตน้ประกอบกบัการน า
แนวคิดของการบริหารงานราชการแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ (Result-based Management) ได้ท าให้
หน่วยงานราชการต่างๆ มุ่งก าหนดเป้าประสงคห์ลกัเชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Core Objective) ใน
การจดับริการประชาชนทุกระดบัเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
ภาครัฐ อนัเป็นไปตามเจตนารมณ์ในการพฒันาระบบราชการในเชิงการจดัระบบบริหารราชการ
แผน่ดินท่ีเนน้ความมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ตามบทบญัญติัท่ีระบุไวใ้นพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  

นอกเหนือจากท่ีได้กล่าวมา รูปธรรมหน่ึงของการมุ่งพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานภาครัฐ (Public Sector Management Quality) ท่ีปรากฏในระบบบริหารราชการไทยยุค
ใหม่ ยงัไดแ้ก่ การท่ีส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดด้ าเนินโครงการพฒันาคุณภาพ
การจดัการภาครัฐ ตามหลักเกณฑ์แนวคิดรางวลัคุณภาพแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา (Malcolm 
Balbridge National Quality Award-MBNQA) และรางว ัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย 
(Thailand Quality Award-TQA) ภายใต้วตัถุประสงค์เพื่อยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐ อนัสอดคล้องกบัแผนบริหารราชการแผ่นดิน ยุทธศาสตร์ท่ี 6 ค. ทิศทางการ
พฒันาระบบราชการไทยภายใตแ้ผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) 
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และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  
ความส าคญัของเร่ืองคุณภาพในการให้บริการ ยงัสะทอ้นออกมาจากแผนยุทธศาสตร์การพฒันา
ระบบราชการไทย พ.ศ.2546-2550 และแผนการบริหารราชการแผ่นดินฉบบั พ.ศ.2548-2551 และ
แนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีข้ึน ท่ีน าเสนอและขบัเคล่ือนโดยส านกังาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ พอสรุปไดด้งัน้ี 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546  
ตามความในพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ได้
มีบทบญัญติัและการด าเนินงานเก่ียวกบัการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 
โดยมีส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการท าการก าหนดวธีิการด าเนินงานตามภารกิจ โดย
จ าแนกออกไดเ้ป็น 5 กลุ่ม โดยมีเร่ืองของการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการ จดัอยูใ่นกลุ่มภารกิจท่ี
ทุกส่วนราชการจะตอ้งด าเนินการพร้อมกนัในทนัที (ภารกิจกลุ่มท่ี 1) ซ่ึงให้เร่ิมด าเนินการนบัแต่ปี 
พ.ศ.2547 ท่ีผา่นมาจนถึงปัจจุบนั และด าเนินการควบคู่ไปกบัการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุข
ของประชาชน การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ให้บริการ การอ านวยความสะดวกในการบริการและการปรับปรุงระบบการให้บริการของส่วน
ราชการ 

 
แนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนทีด่ีขึน้ 
แนวคิดการพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนท่ีดีข้ึน นับได้ว่าเป็นเร่ืองหน่ึงท่ี

ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการไดเ้ร่งรัดผลกัดนัการด าเนินการในช่วงหลายปีท่ีผ่าน
มานอกเหนือจากการมุ่งพฒันาระบบการบริหารจดัการภาครัฐตามกรอบแนวคิดท่ีได้เสนอไป
ขา้งตน้แลว้ ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการเสนอไวว้า่ การให้บริการประชาชนเป็น
นโยบายท่ีทุกรัฐบาลให้ความส าคญั และพยายามผลกัดนัให้มีการพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนให้ดีข้ึนมาโดยตลอด ทั้งน้ีเน่ืองจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนเป็นพนัธกิจส าคญัอนัดบัแรกท่ีรัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบนัเป็นกระแส
การเรียกร้องให้ปรับเปล่ียนสภาพสังคมให้เขา้สู่ความเป็นประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ท่ีเกิดข้ึนในทุก
ภูมิภาคของโลกล้วนพุ่งเป้าไปสู่จุดหมายเดียวกันคือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 
Centered) ประกอบกบัในปัจจุบนัความสัมพนัธ์ระหวา่งภาครัฐและประชาชนไดเ้พิ่มมากข้ึนรวมทั้ง
ประชาชนมีการเรียกร้องการบริการท่ีดีข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยีสมยัใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชน
ทัว่ไปหรือองคก์รประชาชนเปิดเผยความตอ้งการของตนให้สังคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดบั
การศึกษาและค่านิยมประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึนท าให้ตอ้งการภาครัฐท่ีมีความโปร่งใสและรับผิดชอบ
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ในการด าเนินงานมากข้ึน รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน 
และการท่ีภาครัฐเองก็ตระหนกัดีวา่หากไม่ไดรั้บความร่วมมือท่ีดีจากประชาชนแลว้นโยบายของรัฐ
ก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วยและด้วยแรงกดดัน
ดงักล่าวจ าเป็นท่ีภาครัฐตอ้งตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของประชาชน ซ่ึงความ
ต้องการและความคาดหวงัดังกล่าวเปล่ียนแปลงไปตามกระแสการเปล่ียนแปลงของโลก จึง
จ าเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพใหส้นองความตอ้งการดงักล่าว แต่อยา่งไรก็ตามการด าเนินการเป็นส่ิงท่ี
ท าไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากความตอ้งการของประชาชนมีหลากหลายและซบัซ้อน ยิ่งไปกวา่นั้นการ
ด าเนินการดงักล่าวของภาครัฐตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากส่วนราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการ
บริการใหมี้ประสิทธิภาพ 

สรุปองคก์รท่ีมีภารกิจหลกัในการให้บริการมกัจะมีการก าหนดเป้าหมายในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรความตระหนักถึงความส าคญัของคุณภาพของสินค้าหรือ
บริการ จึงเป็นเร่ืองท่ีพบเห็นไดท้ัว่ไปในองค์กรภาคเอกชน ท่ีขยายมายงัหน่วยงานภาครัฐในระยะ
หลงัมาน้ีความตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพน้ี เป็นผลสืบเน่ืองประการหน่ึงมาจากแรงกดดนั
จากการแข่งขนัความก้าวหน้าทางการส่ือสารและโลกาภิวฒัน์ รวมไปถึงการแข่งขนัและการ
ประเมินสัมฤทธ์ิผลจากการปฏิบติังานขององคก์รอยา่งแขง็ขนัเขม้ขน้โดยนยัประการหน่ึงเพื่อสร้าง
ความอยู่รอดให้กบัองค์กร และคุณภาพเอง เป็นเคร่ืองช้ีบ่งถึงความส าเร็จหรือความลม้เหลวของ
องค์กรได้เป็นอย่างดีกล่าวโดยเน้นถึงองค์ภาครัฐในปัจจุบัน ได้ปรับกระบวนทัศน์ในการ
บริหารงานจากเดิมท่ีประชาชนเป็นเพียงผูจ้  าตอ้งรับบริการท่ีรัฐจดัให ้มาเป็นลูกคา้ท่ีองคก์ารภาครัฐ
พึงให้ความสนใจจดับริการสาธารณะตามขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีรับผิดชอบอยา่งมีคุณภาพอยา่งไรก็
ตามในเร่ืองของคุณภาพการบริการนั้น นบัวา่ไดรั้บความสนใจท าการศึกษาและกล่าวถึงในองคก์าร
ภาครัฐอยา่งจริงจงัเม่ือไม่นานมาน้ี แต่กระนั้นคุณภาพของการบริการ นบัไดว้า่เป็นเร่ืองซบัซอ้นไม่
น้อย ซ่ึงในแวดวงวิชาการตะวนัตก ได้มีการพฒันาแนวคิด การประยุกต์ตัวแบบ รวมทั้ งการ
วิพากษ์วิจารณ์กันอย่างกวา้งขวาง ภายใต้เป้าหมายส าคญัของการมุ่งแสวงหาตัวแบบของการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อการสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
การใหบ้ริการนัน่เองจากท่ีไดก้ล่าวถึงมิติของการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นมิติหลกัดา้น
หน่ึงของการประเมินผลการปฏิบติัราชการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในเร่ือง
ความส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนการปรับปรุงแก้ไขบริการ และความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการนั้น ในทางวชิาการและปฏิบติั แมจ้ะสามารถวดัผลโดยก าหนดเคร่ืองมือไดง่้าย เช่น การ
ใชแ้บบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมาใชห้รือขอรับบริการจากหน่วยงาน 
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บริการสาธารณะกบับทบาทขององค์กรส่วนท้องถิ่น 
บริการสาธารณะท่ีรัฐและทอ้งถ่ินร่วมกนัดูแลเน่ืองจากมีบริการสาธารณะบางประเภท

เป็นเร่ืองท่ีกระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้ งระดับชาติ และระดับท้องถ่ินโดยไม่อาจแยก
ประโยชน์ของมหาชนทั้งสองให้ออกจากกนัไดอ้ย่างเด็ดขาดการจดัท าบริการสาธารณะท่ีรัฐและ
ทอ้งถ่ินร่วมกนัดูแลน้ีอาจแบ่งแยกไดเ้ป็นล าดบัชั้นของกิจการโดยอาศยัหลกัเกณฑ์เช่นเดียวกนักบั
การแบ่งแยกการจัดท าบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับท้องถ่ิน โดยอาศยัหลักทัว่ไป คือ หลัก
ประโยชน์มหาชนและหลกัประสิทธิภาพซ่ึงบริการเหล่าน้ีเป็นภารกิจล าดบัรองท่ีทั้งรัฐและทอ้งถ่ิน
ต้องแบ่งหน้าท่ีกันรับผิดชอบด าเนินการ เช่น การจัดการศึกษาความต้องการบริการทางด้าน
การศึกษาขั้นพื้นฐานเป็นความตอ้งการของส่วนรวมของคนทั้งประเทศ โดยก าหนดนโยบายและ
วางแผนการศึกษาไวเ้ป็นหลกัเกณฑท์ัว่ไปซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นส าหรับการศึกษาขั้นต่อไปและการวดั
มาตรฐานการศึกษาซ่ึงต้องเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันทั้ งระบบในขณะเดียวกันการศึกษาในขั้น
ประถมศึกษาซ่ึงเป็นความตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินแต่ละแห่งมีความแตกต่างกนัไปดว้ย เช่นการ
สร้างโรงเรียนการจดัการศึกษาเสริมท่ีสอดคลอ้งกบัสภาพของชุมชนในแต่ละทอ้งถ่ินจึงเป็นหนา้ท่ี
ของทอ้งถ่ินท่ีจะจดัท าในส่วนน้ีส่วนการจดัการศึกษาระดบัสูงจึงเป็นหนา้ท่ีของรัฐในการจดัท าและ
ส าหรับการจดัการศึกษานอกโรงเรียนเป็นการจดัการศึกษาเพื่อส่งเสริมทกัษะและฝึกฝนฝีมือเพื่อ
ส่งเสริมการประกอบอาชีพของคนในทอ้งถ่ินซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัผลประโยชน์มหาชนทอ้งถ่ินจึง
เป็นหนา้ท่ีในการด าเนินกิจการหรือหนา้ท่ีในการส่งเสริมและรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มซ่ึงรัฐและ
ทอ้งถ่ินในการดูแลร่วมกนั (วรินดา คเณศาติ, 2558) 

หลกัส าคญัในการจดับริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินจากหลกัการสากลดงักล่าวขา้งตน้พบว่าภายใตแ้ผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงมีสาระส าคญัเก่ียวกับการถ่ายโอนภารกิจหน้าท่ีท่ีรัฐด าเนินการอยู่ใน
ปัจจุบนัให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินและหลกัส าคญัซ่ึงคณะกรรมการการกระจายอ านวย
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินใชเ้ป็นหลกัการส าคญัในการประกอบการพิจารณาเพื่อการถ่าย
โอนภารกิจหนา้ท่ีประกอบดว้ย 4 หลกัการส าคญั ไดแ้ก่ 

1.หลกัผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest) 
โดยหลกัความรับผดิชอบของทอ้งถ่ินแต่ละระดบักบัรัฐบาลกลางน้ีจะสะทอ้นให้เห็นวา่มี

ภารกิจบางประเภท หรือบางอยา่งท่ีรัฐยงัคงตอ้งสงวนไวส้ าหรับดูแลรับผิดชอบและปฏิบติัเอง ทั้งน้ี
เพื่อประโยชน์แก่คนส่วนรวมและเพื่อเสถียรภาพและความมัน่คงของประเทศ อาทิ  

1) ภารกิจดา้นการป้องกนัประเทศ เช่น กิจการทหาร  
2) ภาระหนา้ท่ีในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการต ารวจ  
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3) ภารกิจดา้นการรักษาความมัน่คง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ  
4) ภารกิจดา้นการเป็นตวัแทนในดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างประเทศ เช่นกิจการ

ทางการทูต ภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติซ่ึงรัฐบาลส่วนกลางยงัคงต้อง
ด าเนินการต่อไปส่วนภารกิจท่ีถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน ไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจงัหวดั เทศบาลหรือองค์การบริหารส่วนต าบลก็ควรจะ
เป็นภารกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัทอ้งถ่ินนั้นโดยเฉพาะและเป็นไปเพื่อสนองตอบความตอ้งการของคนใน
ท้องถ่ิน โดยมีลักษณะ คือเป็นกิจการท่ีเป็นไปเพื่อสนองความต้องการของคนในทอ้งถ่ินนั้นท่ี
สามารถแยกออก หรือมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากทอ้งถ่ินอ่ืนได ้เช่นการจดัการขยะมูลฝอย การจดัให้มี
และบ ารุงรักษาทางบก และทางน ้าและทางระบายน ้า และการจดัการศึกษาขั้นต ่า เป็นตน้ 

2.หลกัความรับผดิชอบของทอ้งถ่ินในการจดับริการ ( Local Accountability) 
หลกัการทัว่ไปท่ีจะท าให้สามารถแบ่งภารกิจระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่ละ

ประเภทในสังคม จะมีความรับผดิชอบแตกต่างกนัอยา่งไรหลกัการทัว่ไปประการหน่ึงท่ีจะช้ีให้เห็น
วา่ภารกิจใดจะส่งมอบใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบใด จะตอ้งพิจารณาหลกัส าคญั ซ่ึง
ไดแ้ก่ผลท่ีเกิดข้ึนหรือผูไ้ดรั้บผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยูใ่นถ่ินฐานอยูใ่นเขตพื้นท่ี
ใด ยกตวัอยา่งเช่นถา้บริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพื้นท่ีทอ้งถ่ินนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมี
การถ่ายโอนการให้บริการสาธารณะดงักล่าวให้โดยตรง เช่นโอนไปให้องคก์ารบริหารส่วนต าบล 
หรือ เทศบาลแต่ภารกิจใดท่ีเป็นภารกิจท่ีต้องมีผลกระทบต่อคนจ านวนมากมากกว่าเขตพื้นท่ี
ทอ้งถ่ินก็ควรจะส่งมอบภารกิจนั้นๆใหก้บัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) เป็นตน้ 

3.ความสามารถของทอ้งถ่ิน (Local Capability) 
หลักความสามารถของท้องถ่ินเป็นหลักการท่ีกล่าวถึงเร่ืองความพร้อมขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถ่ินวา่การจดัสรรกิจกรรมหรือภารกิจใดก็ตามไปให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
แต่ละประเภทนั้นตอ้งค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินด้วยและแมว้่า
ความพร้อมของทอ้งถ่ินไม่ไดเ้ป็นเง่ือนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆไปให้กบัองคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินหากแต่เป็นเง่ือนไขในการก าหนดเง่ือนเวลาและความพยามยามท่ีจะเพิ่มขีดความสามารถ
ใหก้บัทอ้งถ่ินในการจดัการ ฉะนั้นถา้บอกวา่ทอ้งถ่ินยงัไม่พร้อมในการจดัการก็มีความจ าเป็นท่ีส่วน
ราชการจะต้องมีแผนพฒันาความพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อรองรับบริการ
สาธารณะเพื่อใหส้ามารถจดัการบริการสาธารณะเหล่านั้นได ้ฉะนั้นความพร้อมจะไม่ใช่มูลเหตุของ
การท่ีบอกวา่กิจการนั้น ๆจะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดน้อกจากนั้น
ในเร่ืองของหลกัความสามารถแลว้การจดัโครงสร้างเพื่อรองรับการบริหารงานใหม่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินสภาพในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นทิศทางในอนาคต 



42 

 

โครงสร้างต่าง ๆหรือการจดัองคก์รต่าง ๆ ของทอ้งถ่ินตอ้งเปล่ียนแปลงไปเพราะภารกิจจ านวนหน่ึง
ไดส่้งมอบ เพื่อรองรับการกระจายอ านาจและภารกิจใหม่ไปดว้ยแต่อย่างไรก็ตามโครงสร้างท่ีจะ
รองรับขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีจะรองรับภารกิจอนัใหม่นั้น จะตอ้งจดัโครงสร้างเท่าท่ี
จ  าเป็นซ่ึงอาจจะไม่จ  าเป็นท่ีจะต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีโครงสร้างขนาดใหญ่มาก
เกินไปท่ีจะไปท าให้การท างานเกิดความทบัซ้อนหรือกลายเป็นปัญหาภาระค่าใช้จ่ายดา้นบุคลากร
ฉะนั้นโครงสร้างท่ีจะเกิดข้ึนใหม่จะเป็นโครงสร้างเท่าท่ีจ  าเป็นท่ีถือว่าเป็นงานหลกั หรือเป็นงาน
พื้นฐานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแต่หากทอ้งถ่ินใดมีความตอ้งการท่ีจะจดังานบางเร่ืองท่ีอาจ
เป็นงานเฉพาะ เช่นงานท่องเท่ียว องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถท่ีจะด าเนินการไดเ้องซ่ึงอาจ
ไม่อยูใ่นโครงสร้างหลกัท่ีตอ้งเหมือนกนัทัว่ประเทศข้ึนอยูก่บัความตอ้งการ หรือความจ าเป็นในแต่
ละพื้นท่ีเป็นหลกัฉะนั้นในเร่ืองหลกัความสามารถขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินก็จึงเป็นเร่ืองการ
การสร้างความพร้อม การเตรียมความพร้อมและการจดัโครงสร้างเพื่อการรองรับ 

4.หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management Efficiency) 
หลกัประสิทธิภาพในการจดับริการ (Management Efficiency) เป็นหลกัท่ีให้ความส าคญั

กับการประหยดั ขนาดของการลงทุนหรือการค านึงถึงต้นทุนในการให้บริการ การจดับริการ
สาธารณะเม่ือถ่ายโอนให้กบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพื่อด าเนินการแทนรัฐบาลหรือหน่วยงาน
ราชการแลว้นั้นตอ้งค านึงและพิจารณาดว้ยกวา่จะท าให้ตน้ทุนแพงข้ึนมากนอ้ยขนาดไหนหากเป็น
ตน้ทุนท่ีแพงข้ึนมาก ๆ แนวทางก็คือจ าเป็นตอ้งมีการร่วมกนัมากข้ึนระหวา่งทอ้งถ่ินอ่ืนไม่วา่จะเป็น
ทอ้งถ่ินรูปแบบเดียวกนั หรือรูปแบบอ่ืน ๆ กิจกรรมบางอย่างหรืองานบางอย่างท่ีมีการถ่ายโอน 
หรือจะมีการส่งมอบให้กบัทอ้งถ่ินแลว้ทอ้งถ่ินอาจมีความจ าเป็นท่ีตอ้งหายุทธศาสตร์ในการท างาน
ร่วมกนัใหม้ากข้ึนเพื่อใหข้นาดของการลงทุนถูกลง 

นอกจากนั้นในเร่ืองของหลกัประสิทธิภาพเพื่อประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยงัคง
ตอ้งพิจารณาถึงการสร้างหลกัประกนัดา้นคุณภาพในการจดับริการสาธารณะกล่าวคือ เม่ือราชการ
ส่วนกลางหรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยติุการใหบ้ริการสาธารณะบางอยา่งลงและส่งมอบ
บริการสาธารณะให้กบัทอ้งถ่ินเพื่อด าเนินการส่ิงส าคญัท่ีเป็นหลกัการทัว่ไป คือองค์กรปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินตอ้งด าเนินการจดับริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่นอ้ยกวา่ส่ิงท่ีราชการส่วนกลาง
เคยท า ฉะนั้นหลักประกันด้านคุณภาพการจดับริการจึงเป็นเร่ืองจ าเป็นท่ีองค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินจะตอ้งยึดถือไวห้ลกัเกณฑ์มาตรฐานซ่ึงถือว่าเป็นมาตรฐานในส่วนของราชการหรือเป็น
มาตรฐานทางวิชาการก็ยงัมีความส าคญัในการท่ีจะไปก าหนดวา่ทอ้งถ่ินจ าเป็นตอ้งท าให้ถึงขั้นต ่า
ของมาตรฐานนั้นอย่างไรดังกล่าวแล้วข้างต้นถึงหลักการในการจัดแบ่งกิจกรรมการบริการ
สาธารณะ และเม่ือแผนปฏิบติัการการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการกระจาย
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อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีผลบงัคบัใช้จะเห็นว่ามีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีองค์กร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะตอ้งปรับปรุงเปล่ียนแปลง บทบาทและภารกิจของตน โดยองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆจะตอ้งด าเนินภารกิจเพิ่มข้ึนกว่าเดิมเน่ืองจากมีภารกิจจ านวนหน่ึงซ่ึง
ราชการส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาคไดถ่้ายโอน หรือมอบหมายใหด้ าเนินการถา้พิจารณาจาก
กฎหมายจดัตั้ งองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบต่าง ๆไม่ว่าจะเป็นพระราชบญัญติัองค์การ
บริหารส่วนจังหวดั พ.ศ. 2541 และฉบบัแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติ
เทศบาล (ฉบบัท่ี 11) พ.ศ. 2543 พระราชบญัญติัสภาต าบล และองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 
แกไ้ขเพิ่มเติม ถึงฉบบัท่ี 6 พ.ศ. 2552พระราชบญัญติัเทศบาล พ.ศ. 2496 (แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552)
พบว่าการก าหนดบทบาทและอ านาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินรูปแบบต่าง ๆมกัจะ
ก าหนดขอบเขตอ านาจหนา้ท่ีในลกัษณะกวา้ง ๆ 

 

2.3. แนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในบริการ (Customer Satisfaction)  
ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีส าคัญประการหน่ึงท่ีมีผลต่อความส าเร็จของงานท่ีบรรลุ

เป้าหมายท่ีวางไวอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ความพึงพอใจโดยทั่วไปตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า 
Satisfaction และยงัมีผูใ้หค้วามหมายค าวา่ “ความพึงพอใจ” พอสรุปไดด้งัน้ี 

 
ความหมายของความพงึพอใจ  
คณิต ดวงหสัดี (2537) ให้ความหมายความพึงพอใจไวว้า่ เป็นความรู้สึกชอบ หรือพอใจ

ของบุคคลท่ีมีต่อการท างาน และองค์ประกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืนๆ ถ้างานท่ีท าหรือองค์ประกอบ
เหล่านั้นตอบสนองความตอ้งการของบุคคลได ้บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานข้ึน จะอุทิศ
เวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวตัถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ
ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุปของ มี
ดงัน้ี 

1.ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ีให้แก่
ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนอง ความตอ้งการ
ของบุคคล 
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4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพนัธ์ฉันท์มิตรกบัผู ้
ร่วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความผูกพนัความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยูร่่วมกนั เป็นความพึง
พอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนัและมีความ
มัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

กรองแกว้ อยูสุ่ข (2542: 33) ให้ความหมายของความพึงพอใจในการท างานวา่ หมายถึง
ทศันคติ โดยทัว่ไปของพนักงานท่ีมีต่องานของเขา ถ้าเขาได้รับการปฏิบติัท่ีดีตอบสนองความ
ตอ้งการของเขาตามสมควร เช่น สภาพการท างานท่ีมัน่คงปลอดภยั ไดเ้งินเดือนค่าจา้งตอบแทน
เพียงพอแก่การยงัชีพ ฯลฯจะท าใหพ้นกังานพอใจและมีความ รู้สึก (ทศันคติ) ท่ีดีต่อองคก์าร 

Good (1973: 320) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบัความพึง
พอใจซ่ึงเป็นผลมาจาก ความสนใจต่างๆและทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น 

ความพึงพอใจกบัทศันคติเป็นค าท่ีมีความหมายคลา้ยคลึงกนัมากจนสามารถใชแ้ทนกนั
ไดโ้ดยให้ค  าอธิบายความหมายของทั้งสองค าน้ีวา่ หมายถึง ผลจากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมใน
ส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990: 90) 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม เก่ียวกับจิตใจ 
อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากน้ีความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือ
เกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลไดซ่ึ้งความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน
สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของตวับุคคล 

Maslow (1970) ทฤษฎีน้ีมีประเด็นส าคญัอยูท่ี่ว่า มนุษยจ์ะมีความพอใจในการท างาน ถา้
การท างานนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการไดโ้ดยแบ่งล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยแ์ละตั้ง 
สมมติฐานความตอ้งการของมนุษยไ์วด้งัน้ี 

1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการน้ีจะมีอยูเ่สมอไม่ส้ินสุด เม่ือความตอ้งการใดไดรั้บ
การตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทน ซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 

2. ความตอ้งการท่ีได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 

3. ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดบัขั้น เม่ือความตอ้งการขั้นต ่าไดรั้บการตอบสนอง
แลว้ ความตอ้งการขั้นสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 

Maslow (1970) แบ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขั้นตอน ตามล าดบั ดงัน้ี  
ขั้นท่ี 1 เก่ียวกบัการด าเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจา้งดา้นสวสัดิการ ตอบสนอง

โดยใหชุ้ดแต่งกาย จดัรถรับส่ง ใหค้่ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 
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 ขั้นท่ี 2 เก่ียวกบัความปลอดภยัและความมัน่คงในการท างาน ตอบสนองโดยการท า
สัญญาจา้ง ท าขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงาน การประกนัการวา่งงาน การประกนัสุขภาพ 

 ขั้นท่ี 3 และขั้นท่ี 4 เก่ียวกบัการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถาม
ความเห็นผูท่ี้ท  างานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเขา้ท างานใหม่ ให้อ านาจการตดัสินใจในบางส่วน
สร้างบรรยากาศให้รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององค์การ มีส่วนในการเป็นเจา้ขององค์การ ยก
ยอ่งชมเชย มอบงานท่ีส าคญัใหก้ระท า 

ขั้นท่ี 5 เก่ียวกบัการบรรลุความส าเร็จท่ีตนเองตอ้งการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้
เขาไดท้  างานตามท่ีปรารถนาบา้ง 

แนวคิดของ Maslow น้ี สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบติังานได ้กล่าวคือ 
ความพึงพอใจในการท างานของบุคลากรในองค์การแต่ละระดบั จะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั
ออกไป เช่น พนกังานระดบัปฏิบติัการ และผูบ้ริหาร จะมีความ พึงพอใจในการท างานท่ีแตกต่างกนั 
เน่ืองจากระดบัความตอ้งการของทั้งสองแตกต่างกนั 

ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อการท างาน เพราะความพึงพอใจเป็นปัจจยั
อยา่งหน่ึงท่ีจะน าไปสู่สภาพการท่ีคนมีความกระตือรือร้น ความตั้งใจและความเช่ือมัน่ในหน่วยงาน 
อนัจะส่งผลให้งานมีประสิทธิภาพด้วย ดงันั้นองค์กรใดจะด าเนินกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายได้ 
จะตอ้งมีวธีิการท่ีจะท าใหมี้ความร่วมมือกนัท างาน คือ องคก์รจะตอ้งชกัจูงใจใหม้วลสมาชิกช่วยกนั
ท างานตามภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมายดว้ยความพึงพอใจเพื่อท่ีจะบรรลุเป้าหมายขององคก์ร  

 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการ

ต่อการให้บ ริการ ซ่ึง ปัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้รับบ ริการ ท่ีส าคัญ ๆ  มีดัง น้ี  
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2535: 39-40)  

1. สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวก เม่ือประชาชนมีความตอ้งการ ย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคญั 

2. การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิ
ขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั
ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สึกกบับริการดังกล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความตอ้งการ
ตามมาได ้



46 

 

3. ผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติับริการลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญั
ตอ้งการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบาย
การบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของประชาชนเป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผูป้ฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ี
ตระหนักถึงประชาชนเป็นส าคญั แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผูรั้บบริการท่ี
ตอ้งการดว้ยความสนใจ เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดลอ้มของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูรั้บบริการหรือลูกค้า ซ่ึงมกัช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการเก่ียวข้องกับการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี การตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็น
สัดส่วน ตลอดจนออกแบบวสัดุเคร่ืองใชบ้ริการ 

5. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัใน
การสร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานแก่ผูรั้บบริการมีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
มีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เขา้มาจดัระบบขอ้มูลของการส ารองห้องพกั โรงแรม 
หรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมติั เป็นตน้ 

จากปัจจยัดงักล่าวสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้ม
และสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนซ่ึงผนัแปรไปตามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่
ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั แต่
ในช่วงเวลาหน่ึงอาจพึงพอใจต่อส่ิงหน่ึงท่ีคาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคล
สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดบัมากน้อยไดข้ึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบั
ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ประชาชนจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัของ
การบริการ 

ขอบข่ายของความพงึพอใจโดยทัว่ไปการศึกษาความพึงพอใจนิยมศึกษากนั 2 มิติ คือ มิติ
ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความไดด้งัน้ี 

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) ประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ท่ีมี
อิทธิพลท าให้ความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป เช่นลักษณะของงานท่ีท า (Type of work) 
ความกา้วหนา้ (Promotion) การนิเทศงาน (Supervision) เพื่อนร่วมงาน (Co-worker) หากบุคคลท า
งามมีความเช่ือมัน่ในกลุ่มท่ีท างานก็จะท าให้ผลผลิตดี ไดรั้บความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่ม
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มากท่ีสุด สัมพนัธ์ภาพในกลุ่มมีความกลมกลืนกันอย่างใกล้ชิดจะมีส่วนท าให้คนภายในกลุ่ม
ปฏิบติังานในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั ถา้หาก กลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กนัดี และมีจุดมุ่งหมาย
เป็นประโยชน์ จะท าให้ผลผลิตสูงข้ึน และสวสัดิการและประโยชน์เก้ือกูล (Benefits and Services) 
เป็นลักษณะท่ีหน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆให้กับบุคคลในหน่วยงาน 
นอกเหนือจากค่าจา้ง เพื่อเป็นการจูงใจบุคลากรให้อยูก่บัหน่วยงานนานท่ีสุด มีความพึงพอใจ ขวญั
ดี และตั้งใจปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) เน้นการประเมินค่า
โดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของบริการท่ีก าหนดข้ึน  

เป้าหมายของการศึกษาทั้ง 2 มิติน้ีเป็นไปเพื่อคน้หาขอ้เทจ็จริงในระดบัความพึงพอใจและ
คน้หาสาเหตุปัจจยัแห่งความพึงพอใจในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัดว้ยซ่ึงจะเห็นวา่แนวความคิด
เก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก 

ส่วนแนวความคิดเก่ียวกบัทศันคติมีองคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบ1) ดา้น
ความรู้สึก (Affective component) เป็นความรู้สึกหรืออารมณ์ของบุคคล มี 2 ลกัษณะ คือความรู้สึก
ทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ พอใจ และความรู้เป็นลบ ไดแ้ก ไม่ชอบ ไม่พอใจ 2) ดา้นความคิด (Cognitive 
component) สมองของบุคคลรับรู้และวินิจฉัยขอ้มูลท่ีไดรั้บ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกบัวตัถุ 
บุคคลหรือสถานการณ์ข้ึน องค์ประกอบดา้นความคิดเป็นท่ีมาของทศันคติ 3) องค์ประกอบด้าน
พฤติกรรม (Behavioural component) เป็นการกระท าหรือพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อท่ีมาของทศันคติ 

ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทศันคติซ่ึงไม่จ  าเป็นตอ้ง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป กล่าวโดยสรุปคือความพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้นความรู้สึก 
(Reactionary feeling) ต่อส่ิงเร้า (Stimulant) ท่ีแสดงผลออกมา (Yield) ในลกัษณะของผลลพัธ์สูงสุด 
(Final outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative process) หรือทิศทางของผลการประเมินวา่ 
เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่มี
ปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ (Non reaction) ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้นก็ได ้

 
2.4 แนวคดิเกีย่วกบัการประเมนิโครงการ 

การประเมินโครงการ วตัถุประสงคห์ลกั คือ การหาแนวทางในการตดัสินใจด าเนินโครวง

การวา่ควรจะด าเนินต่อไปหรือไม่ ตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวแ้ละศึกษาปัญหา อุปสรรค แนวทางการ

ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนระหวา่งด าเนินโครงการ ทั้งน้ีการประเมินโครงการจ าเป็นตอ้งอาศยั

เกณฑ์ในการตดัสินทั้งด้านคุณภาพ ปริมาณ กลุ่มเป้าหมาย เวลา สถานท่ี บริบทท่ีเก่ียวขอ้ง และ

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์ลกัของโครงการท่ีวางไว ้
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1. ประเภทการประเมินโครงการ  

รูปแบบการประเมินโครงการ สามารถจ าแนกการประเมินโครงการออกเป็น  4  ประเภท 

คือ 

1.1 การประเมินโครงการก่อนด าเนินการ (Preliminary Evaluation) เป็นการศึกษาความ

เป็นไปได้ก่อนท่ีเร่ิมด าเนินโครงการ โดยอาจท าการศึกษาถึงประสิทธิภาพของปัจจัย ความ

เหมาะสมของกระบวนการท่ีคาดว่าจะน ามาใช้ในการบริหาร จดัการโครงการ  ปัญหา อุปสรรค 

ความเส่ียงของโครงการ ตลอดจนผลลพัธ์หรือประสิทธิผลท่ีคาดว่าจะได้รับ   ในขณะเดียวกนัก็

อาจจะศึกษาผลกระทบท่ีคาดวา่น่าจะเกิดข้ึนในดา้นต่าง  

1.2 การประเมินผลระหว่างด าเนินโครงการ อาจจะจ าแนกเป็นในหว้งเวลา เร่ิมตน้โครงการ 

(Inception Study) และระหว่างด าเนินโครงการท่ีช่วงเวลาเร่ิมด าเนินโครงการไปแลว้ (Formative 

Evaluation) ผลท่ีไดจ้ากการประเมินดงักล่าวน้ีจะช่วยปรับปรุงทั้งปัจจยั  กระบวนการบริหารจดัการ 

วตัถุประสงค ์และเป้าหมายของโครงการใหเ้ป็นไปตามความเหมาะสมใหส้ามารถเกิดประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล และการประเมินการด าเนินการ (Implementation Evaluation) การประเมินการ

ด าเนินการอาจใช้วิธีการประเมินระหว่างด าเนินโครงการเพื่อทบทวนแผนและปรับแผนของ

โครงการ  ปรับตารางการด าเนินงานดา้นต่าง ๆ  

1.3 การประเมินผลรวมสรุป (Summative Evaluation) เป็นการประเมินหลังส้ินสุด

โครงการ เพื่อตอ้งการทราบประสิทธิผลของการด าเนินโครงการวา่บรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้

หรือไม่ อย่างไร หรือทบทวนกระบวนการบริหารจดัการว่า ประสบความส าเร็จหรือล้มเหลว 

ประการใด  

การประเมินผลประเภทรวมสรุปน้ี สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ เป็นทั้งการประเมิน

รวมสรุปของแต่ละช่วงโครงการ (Summative evaluation of each phase) หรืออาจจะมองการ

ประเมินของแต่ละช่วงโครงการเป็นการประเมินระหว่างด าเนินการ (Formative) ของโครงการ 

ระยะยาวทั้งหมดก็ 

 1.4 การประเมินผลกระทบของโครงการ เป็นการตรวจสอบผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการ

ด าเนินงานในแต่ละโครงการ  เช่น  ผลกระทบด้านสังคม เศรษฐกิจ  การเมือง  ระบบนิเวศ  หรือ

ส่ิงแวดลอ้ม เทคโนโลย ี ประชากร และดา้นนโยบาย ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัจุดประสงคข์องการประเมินผล
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กระทบ ผูรั้บผดิชอบโครงการจะตอ้งมีการประเมินผลกระทบ หากค านึงถึงการใชเ้วลามาเป็นเกณฑ์

การประเมินร่วมกบัการจ าแนกการประเมิน  การประเมินผลกระทบของโครงการอาจจะพิจารณาได้

เป็น 2  รูปแบบ คือ  การประเมินผลกระทบในบริบทของการศึกษาความเป็นไปได้เพื่อตดัสินใจ

เก่ียวกบัโครงการและการประเมินผลกระทบในบริบทของหลงัระยะส้ินสุดโครงการ  

2. รูปแบบการประเมินโครงการ 

รูปแบบการประเมินของไทเลอร์ (Tyler, 1959)  

ไทเลอร์เป็นผูว้างรากฐานในการประเมินมาตั้งแต่ ค.ศ. 1930 โดยใหอ้งคป์ระกอบ 

ในการจดัการศึกษาไว ้3 อย่าง คือ จุดมุ่งหมายของการจดัการศึกษา  ประสบการณ์ในการเรียนรู้  

และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน   

 

 
 
 

แผนภาพที ่2    รูปแบบการประเมินของไทเลอร์ 
 รูปแบบการประเมินของทาบา (Taba ,1962)  
 ช่ือว่า “A Conceptual Framework for Curriculum Design”  ซ่ึงมี ลกัษณะคล้ายกบัของ
ไทเลอร์มาก  แต่เพิ่มการประเมินทางดา้นเน้ือหาวชิา 
 
 

 
 
 
 
 
 

แผนภาพที ่3 การประเมินของบาทา 
 

จุดมุ่งหมายของการจดัการศึกษา   

ประสบการณ์ในการเรียนรู้ ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน   

จุดมุ่งหมายของการศึกษา 

เน้ือหาวชิา วธีิการสอนและการจดัการ 

การประเมินผล 
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 รูปแบบการประเมินของแฮมมอนด์ (อา้งใน Worthen, 1973 : 157-170) 
  แฮมมอนด ์ ไดเ้สนอโครงสร้างรูปแบบการประเมินในลกัษณะ 3 มิติ  คือ  
  มิติที่ 1  ดา้นการสอน  ได้แก่  ตวัแปรท่ีเก่ียวข้องกบันวตักรรมการศึกษา  เช่น การ
จดัระบบชั้นเรียน  การจดัตารางสอน  เน้ือหาวชิา  วธีิสอน  ส่ิงอ านวยความสะดวก  เป็นตน้ 
 มิติที ่ 2  ดา้นสถาบนั  ไดแ้ก่  นกัเรียน  ครู ผูบ้ริหาร  ผูเ้ช่ียวชาญ  ครอบครัว  ชุมชน เป็น
ตน้   
 มิติที่  3  ด้านพฤติกรรม  ได้แก่  ความรู้ ความคิด (Cognitive) ความรู้สึก ทัศนคติ 
(Affective) และทกัษะ (Psychomotor)   
  
 รูปแบบการประเมินของโพรวสั (อา้งใน Worthen, 1973 : 170-186)  
 โพรวสั (Malcolm Provas) ไดเ้สนอรูปแบบการประเมินท่ีใช้ช่ือวา่ การวิเคราะห์ความ
ไม่สอดคลอ้ง (The Discrepancy Evaluation) คือ วเิคราะห์ความไม่สอดคลอ้งระหวา่งความคาดหวงั
กบัการปฏิบติัจริงในโครงการ   ขั้นตอนต่าง ๆ ในโครงการท่ีจะน ามาวิเคราะห์ โพรวสัแนะน าวา่  
ควรจะท าการวเิคราะห์ใน  5 ขั้นตอน  คือ 
  ขั้นท่ี  1  การก าหนดโครงการ (Program Definition)  การพิจารณาคุณภาพของส่ิงต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวข้องกับโครงการ โดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ของโครงการ ส่ิงท่ีจะพิจารณาในขั้นน้ีมี  3 
ประการ คือ 1) วตัถุประสงคข์องโครงการ  2) คุณลกัษณะ  3) กิจกรรมท่ีจะท าใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์
 ขั้นท่ี  2  ประเมินการเอาโครงการลงในพื้นท่ี (Program Installation) การประเมิน
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีใช้ในการด าเนินโครงการ การประเมินในขั้นน้ีท าใหทราบความแตกต่างระหว่าง
ส่ิงท่ีคาดหวงัในขั้นตอนท่ี 1 กบัส่ิงท่ีเป็นจริง  
 ขั้นท่ี  3  การประเมินกระบวนการในโครงการ (Program Process) การประเมินขั้นตอน 
วธีิการในการด าเนินงานตามโครงการ  ทั้งน้ีเพื่อการน าไปปรับปรุงการด าเนินต่อไป  
 ขั้นท่ี  4  การประเมินผลผลิตของโครงการ (Program Product)  การประเมินผลขั้น
สุดทา้ยท่ีเกิดจากโครงการ เพื่อหาค าตอบวา่โครงการท่ีท าบรรลุ วตัถุประสงคข์ั้นสุดทา้ยหรือไม่  
 ขั้นท่ี  5  การวิเคราะห์ค่าใชจ่้าย (Cost-Benefit Analysis) การวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบว่า
โครงการดงักล่าวไดผ้ลตอบแทนคุ้มค่ากบัการลงทุนมากน้อยเพียงใด  ซ่ึงการประเมินน้ีอาจจะมี
หรือไม่มีก็ได ้ 
 ทั้ง 5 ขั้นตอนของการประเมินจะมีการเปรียบเทียบระหวา่งมาตรฐานกบัการปฏิบติัจริง
วา่สอดคลอ้งหรือไม่ ถา้ไมส่อดคลอ้งหรือมีความแตกต่างมากก็จะน าไปสู่การตดัสินใจต่อไปน้ี 
  (1) ด าเนินการต่อไป 
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 (2) ด าเนินการขั้นเดิมซ ้ าจนกวา่จะไดต้ามเกณฑม์าตรฐาน  
 (3) ด าเนินการเร่ิมตน้ในขั้นท่ี 1  ใหม ่ 
 (4) ส้ินสุดโครงการ 
 
 รูปแบบการประเมินแบบซิป (CIPP Model)  
 เป็นการประเมินภาพรวม ของโครงการ  ตั้งแต่บริบท  ปัจจยั  กระบวนการ และผลผลิต 
(Context, Input, Process and Product) โดยจะใชว้ิธีการสร้างเกณฑ์และประสิทธิภาพของโครงการ  
ทั้งภาพรวมหรือรายปัจจยัเป็นส าคญั   ซ่ึงพออธิบายไดด้งัน้ี 
 1. การประเมินด้านบริบท หรือประเมินเน้ือความ (Context Evaluation) เป็นการศึกษา
ปัจจยัพื้นฐานท่ีน าไปสู่การพฒันาเป้าหมายของโครงการ  ไดแ้ก่ บริบทของสภาพแวดลอ้ม  นโยบาย 
วิสัยทศัน์  ปัญหา  แหล่งทุน สภาพความผนัผวนทางด้านสังคม  เศรษฐกิจ และการเมือง  ตลอดจน
แนวโนม้การก่อตวัของปัญหาท่ีอาจจะเป็นอุปสรรคต่อการด าเนินโครงการ   
 2. การประเมินปัจจยั  เพื่อคน้หาประสิทธิภาพของ องคป์ระกอบท่ีน ามาเป็นปัจจยั ซ่ึงใน
ดา้นการท่องเท่ียวอาจจะจ าแนกเป็นบุคคล  ส่ิงอ านวยความสะดวก  เคร่ืองมือ  อุปกรณ์  ครุภณัฑ์ 
ศกัยภาพการบริหารงาน  ซ่ึงแต่ละปัจจยัก็ยงัจ  าแนกยอ่ยออกไปอีก เช่น บุคคล อาจพิจารณาเป็น เพศ 
อายุ  มีสถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ ความพึงพอใจ ความคาดหวงั ทัศนคติ  ศักยภาพ  
ความสามารถ  ประสบการณ์  ความรู้ คุณวฒิุ ทางการศึกษา ถ่ินท่ีอยู ่และลกัษณะกระบวนการกลุ่ม   
 3. การประเมินกระบวนการ (Process Evaluation) เป็นการศึกษาต่อจากการประเมิน
บริบทและปัจจยั เพื่อตอ้งการทราบว่ากระบวนการเป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้เป็นการศึกษา คน้หา
ขอ้บกพร่อง จุดอ่อน  หรือจุดแข็งของกระบวนการบริหารจดัการโครงการท่ีจะน าโครงการ บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์วางไวว้า่มีประสิทธิภาพมากนอ้ยเพียงใด  
 4. การประเมินผลิตผล (Product Evaluation) เป็นการตรวจสอบประสิทธิผลของ
โครงการ  โดยเฉพาะความสอดคล้องระหวา่งวตัถุประสงค์กบัผลลพัธ์ท่ีไดแ้ลว้น าเกณฑ์ท่ีก าหนด
ไวไ้ปตดัสิน  เกณฑ์มาตรฐานนั้นอาจจะก าหนดข้ึนเองหรืออาศยัเกณฑ์ท่ีบุคคลหรือหน่วยงานอ่ืน
ก าหนดไวก้็ได ้
 

3. มาตรฐานการประเมินโครงการ 
 มาตรฐานการประเมินแผนงานโครงการและวสัดุครุภณัฑ์ของ The Joint Committee on 
Standards for Educational Evaluation (1981) แห่งประเทศสหรัฐอเมริกา   ซ่ึงก าหนดไวอ้ย่างนอ้ย  
5 ประเด็นใหญ่  และแต่ละประเด็นยงัมีประเด็นยอ่ยและตวัช้ีวดัระบุไว ้ดงัน้ี 
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 3.1 มาตรฐานการใช้ประโยชน์ทั่วไป (Utility Standards)  ท่ีรวมถึงการจ าแนก 
กลุ่มเป้าหมาย การให้ความเช่ือถือแก่ผูป้ระเมิน การเลือก และก าหนดกรอบขอ้มูลการประเมิน การ
แปลความดว้ยคุณค่า ความชดัเจนของรายงานการเผยแพร่ผลการประเมิน การก าหนดช่วงเวลาการ
ประเมินและผลกระทบของการประเมิน โดยเฉพาะผลกระทบท่ีเกิดจากการประเมินโครงการ เป็น
ตน้ 
 3.2 มาตรฐานความเป็นไปได้ (Feasibility Standards) ด้วยกระบวนการในเชิงปฏิบติั 
คุณค่าและความน่าเช่ือถือเชิงการเมือง และการคุม้ค่าในการด าเนินงาน (Cost effectiveness) 
 3.3 มาตรฐานความถูกต้อง ทั้ งพฤตินัย ความเป็นเหตุเป็นผลและขวญั (Propriety 
Standards) ไดแ้ก่ การยอมรับผลการประเมินอยา่งเป็นทางการ การพิจารณาประเด็น ความขดัแยง้
เก่ียวกบัผลประโยชน์ การปิดการประเมินอยา่งสมบูรณ์ และตรงไปตรงมา สิทธิของการรับรู้ของ
สาธารณชน ประเด็นสิทธิมนุษยชน   การรายงานท่ีเท่ียงตรง และความรับผดิชอบทางดา้นการเงิน  
          3.3.1 มาตรฐานความเท่ียงตรง (Accuracy Standards) จ าแนกเป็นการ มีอ านาจ
จ าแนกวตัถุประสงค์การประเมิน การวิเคราะห์บริบท   หรือสภาพแวดล้อมของโครงการ การ
วิเคราะห์บริบท หรือสภาพแวดล้อมของโครงการ ความสามารถในการอธิบายขั้นตอน และ
กระบวนการบริหารจดัการของโครงการ การช้ีแจงถึงแหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ การวดัผลท่ีชดัเจน 
และน่าเช่ือถือ การควบคุมระบบการจดัเก็บขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณและคุณภาพ การ
สรุปผลอยา่งมีเหตุมีผล และการรายงานผลการประเมินท่ีสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคก์ารประเมิน   
 
4. กรอบแนวคิดในการประเมิน  
  กรอบแนวคิดเป็นส่ิงท่ีนักประเมินผลใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการประเมินผล
โครงการ แผนงาน หรือกิจกรรม หรือแมแ้ต่ประเมินนโยบาย โดยพิจารณาจุดเนน้ และตวัแปรท่ีเป็น
ปัจจยัเช่ือมโยงต่อกนัอยา่งเป็นเหตุเป็นผล ซ่ึงกรอบแนวคิดในการประเมินอาจปรับเปล่ียนได้ตาม
บริบท และวตัถุประสงคท่ี์จะประเมิน 
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2.5 ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง 

 
 

แผนภาพที ่4 ท่ีท าการส านกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง 

 

ประวตัิความเป็นมา 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง มีพื้นท่ีในเขตเทศบาล รวม 3.535 ตารางกิโลเมตร
หรือคิดเป็นพื้นท่ีทั้งหมด ประมาณ 2,095.62 ไร่ ต าบลเหนือคลอง ประกอบดว้ย 7 หมู่บา้น คือ บา้น
ไร่ใหญ่ หมู่ท่ี 1, บา้นเหนือคลอง หมู่ท่ี 2, บา้นไสโป๊ะ หมู่ท่ี 3 , บา้นท่านุ่น หมู่ท่ี 4 ,บา้นไสโป๊ะ
เหนือ หมู่ท่ี 5 , บา้นนาออก หมู่ท่ี 6 และบา้นเขาแกว้ หมู่ท่ี7 

 

ข้อมูลเกีย่วกบัจ านวนประชากร 

ขอ้มูลเดือนกนัยายน พ.ศ. 2559 มีประชากรทั้งหมด จ านวน  4,446     คน    แยกเป็น เพศ
ชาย  2,171   คน , เพศหญิง    2,275    คน 
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อาณาเขตติดต่อ 

ทิศเหนือ ติดกบั     ต.กระบ่ีนอ้ย อ.เมือง และ ต.หว้ยยงู อ.เหนือคลอง จ.กระบ่ี 

ทิศใต ้  ติดกบั      ต.คลองเขมา้ และ ต.คลองขนาน อ.เหนือคลอง จ.กระบ่ี 

ทิศตะวนัออก ติดกบั     ต.ปกาสัย  อ.เหนือคลอง จ.กระบ่ี 

ทิศตะวนัตก ติดกบั      ต.กระบ่ีนอ้ย อ.เมือง จ.กระบ่ี 

สาธารณูปโภค 

จ านวนครัวเรือนท่ีมีไฟฟ้าใชใ้นเขต  997 ครัวเรือน จ านวนบา้นท่ีมีโทรศพัท ์50 หลงัคา
เรือน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ของจ านวนหลงัคาเรือน 

การเดินทาง 

จากกรุงเทพฯ ใชเ้ส้นทางสายเพชรเกษม ลงทางภาคใตส้าย 4 ประมาณ 870 กิโลเมตร ถึง
จงัหวดักระบ่ี จากกระบ่ีถึงจงัหวดัตรัง ประมาณ 17 กิโลเมตร ถึงหนา้ธนาคารกรุงไทยสาขาเหนือ
คลอง เล้ียวขวาประมาณ 3 กิโลเมตร 
ลกัษณะภูมิประเทศ 

ต าบลเหนือคลอง  ตั้งอยูบ่ริเวณโดยรอบเขตเทศบาลต าบลเหนือคลอง  มีสภาพทาง
กายภาพเป็นท่ีราบและสลบัเนินสูง มีแหล่งน ้าธรรมชาติ  เหมาะแก่การประกอบอาชีพ
การเกษตร  ไดแ้ก่  สวนยางพารา ปาลม์น ้ามนั   นาขา้วและไมผ้ลต่าง ๆ  และเป็นท่ีตั้งสนามบิน
นานาชาติจงัหวดักระบ่ี 
ลกัษณะภูมิอากาศ 

อ าเภอเหนือคลองมีภูมิอากาศแบบมรสุมในเขตร้อน และไดรั้บอิทธิพลจากลมมรสุม
ตะวนัตกเฉียงใต ้และลมมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนือ ท าให้ฝนตกชุกตลอดปี และมีเพียง 2 ฤดู 
  ฤดูร้อน เร่ิมตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง เดือนเมษายน   
  ฤดูฝน เร่ิมตั้งแต่เดือนพฤษภาคม ถึง เดือนธนัวาคม     

หน่วยงานธุรกจิในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
 ป๊ัมน ้ามนัและก๊าซ         1        แห่ง 
 โรงงานอุตสาหกรรม       5        แห่ง 
 บริษทัจ ากดั                1        แห่ง 
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การศึกษา 
จากการจดัเก็บขอ้มูล จปฐ. ภายในเขตเทศบาลต าบลเหนือคลอง ปี 2559 จาก 4 ชุมชน 

จ านวน 887 ครัวเรือน ประชาชน 2,579 คน เพศหญิง 1,304 คน เพศชาย 1,275 คน ผลการส ารวจ
พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่ จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 22.22 รองลงมา
คือระดบัประถมศึกษา มีสถานศึกษาท่ีอยูใ่นเขตเทศบาล ดงัน้ี  

ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก  1 แห่ง  ไดแ้ก่ ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กเทศบาลต าบลเหนือคลอง  
 โรงเรียนระดบัปฐมวยั   3 แห่ง ไดแ้ก่ ราชประชานุเคราะห์ 1  โรงเรียนสังขท์องวทิยา   

     โรงเรียนโชคชยั กระบ่ี  
 โรงเรียนระดบัประถมศึกษา  3 แห่ง ไดแ้ก่ โรงเรียนราชประชานุเคราะห์ 1   

โรงเรียนสังขท์องวทิยา   โรงเรียนโชคชยั กระบ่ี 
สาธารณสุข 

ศูนยบ์ริการสาธารณสุข 1 แห่ง 

คลินิกเอกชน 7 แห่ง 

ลกัษณะของแหล่งน า้ 
 แหล่งน ้าตามธรรมชาติท่ีส าคญัในต าบลเหนือคลอง มี ดงัน้ี  
  หว้ย 3 แห่ง 
  คลอง 3 แห่ง 
  สระน ้า 2 แห่ง 
ลกัษณะของไม้และป่าไม้ 
 ภายในเขตต าบลเหนือคลอง มีป่าชายเลนเพียงบางส่วน เน่ืองจากพื้นท่ีส่วนใหญ่ ใช้
ประโยชนท่ี์ดินเป็นท่ีท ากินและท่ีอยูอ่าศยั 
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แผนภาพที ่5 แผนท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง 
 

เศรษฐกจิ 
อาชีพและรายไดข้องประชาชนในต าบลเหนือคลองส่วนใหญ่มาจาก

เกษตรกรรม รองลงมาเป็นรายไดจ้ากการท าประมง พืชเศรษฐกิจท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ปาลม์น ้ามนั 
ยางพารา เป็นตน้ การผลิตดา้นอุตสาหกรรมเป็นอุตสาหกรรมขนาดเล็ก  เช่น การแปรรูปอาหาร
ทะเล เป็นตน้  ต าบลเหนือคลอง  มีสภาพภูมิประเทศเป็นพื้นท่ีราบเหมาะแก่การปลูกปาลม์
น ้ามนั  ยางพารา ผลไม ้ และพืชผกัอ่ืน ๆ  และต าบลเหนือคลองมีสนามบินนานาชาติซ่ึงสามารถ
รองรับนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในพื้นท่ีจงัหวดักระบ่ีและจงัหวดัใกลเ้คียง พฒันาธุรกิจดา้น

การท่องเท่ียวท่ีส าคญัและมีช่ือเสียงในอนาคตของอ าเภอและจงัหวดัได ้    

ประเพณแีละงานประจ าปี 

 อ าเภอเหนือคลองมีความหลากหลายในศิลปะ ประเพณีและวฒันธรรม เน่ืองจากประชากร
ท่ีนบัถือศาสนาพุทธและศาสนาอิสลาม และประชากรท่ีเป็นเช้ือชาติจีน จึงก่อให้เกิดวฒันธรรมท่ี
ส าคญั ๆ เช่น ลิเกป่า หนงัตะลุง มโนราห์ รองเง็งและเพลงตนัหยง งานประเพณีสารทเดือนสิบ 
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เทศกาลถือศีลกินเจประเพณี งานวนัลอยกระทงประเพณี งานวนัสงกรานต ์ ประเพณี งานวนัข้ึนปี
ใหม่ ประเพณี งานบวงสรวงเทวดาบ่อน ้าร้อน งานเมาวลิ์ดอ าเภอเหนือคลอง 

ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 

 ประชาชนในพื้นท่ีส่วนใหญ่ใชภ้าษาใตเ้ป็นภาษาถ่ิน 

 

 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
งานวจัิยในประเทศ 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาล

นครเชียงใหม่ต่อผูบ้ริการเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อผูบ้ริหาร
เทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละดา้นคือ มีความพึงพอใจคุณสมบติัของผูบ้ริหารในระดบัมาก ดา้น
การปฏิบติัตามนโยบาย และดา้นผลงานของผูบ้ริหารในระดบัปานกลาง ทั้งน้ียงัพบวา่ ปัจจยัส่วนตวั
ของประชาชน ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา และภูมิล าเนาม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจผูบ้ริหาร และ
ประชาชนให้ขอ้เสนอแนะ คือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ กิจกรรมการมีส่วนร่วม
ทางการเมืองใหแ้ก่ประชาชนใหเ้หมาะสมกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

วรนุช บวรนันทเดช (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ
หน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง ในดา้นบริการหลกั การใหค้  าปรึกษา และบริการก่อนกลบับา้น ปัจจยัส่วนบุคคล
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และเขตท่ีอยูอ่าศยัของ
ประชาชนท่ีมารับบริการ และไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมคือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการ
ใหเ้หมาะสมกบัพื้นท่ี มีนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี เนน้บริการเชิงรุกเขา้สู่
ชุมชน ดา้นการส่งต่อเยีย่มบา้น และดา้นกิจกรรมในชุมชน 

วชัราภรณ์ จนัทร์พุฒิพงศ ์(2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
สวนสาธารณะและอุทยานสวรรค ์จงัหวดันครสวรรค ์เพื่อการออกก าลงักายและพกัผ่อนหย่อยใจ 
พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดย
ประชาชนท่ีมีเพศและโรคประจ าตวัต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวม
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ไม่แตกต่างกนั แต่ประชาชนท่ีมีอายุ อาชีพ และรายได้ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการจดับริการ
สวนสาธารณะโดยรวมแตกต่างกนั 

สุจิตรา  เข่ือนขนัธ์ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
โครงการจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีในอ าเภอเมืองจงัหวดันครปฐมผลการศึกษาพบว่าใน
ภาพรวมประชาชนในอ าเภอเมืองจงัหวดันครปฐมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจดั
หน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีในระดบัปานกลางเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ดา้นท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของประชาชนมากท่ีสุดคือดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการรองลงมาคือดา้นความเสมอ
ภาคของการให้บริการด้านความสะดวกของการให้บริการและด้านความเป็นกันเองของการ
ให้บริการตามล าดบัและเม่ือพิจารณาตามปัจจยัส่วนบุคคลเพศระดบัการศึกษารายไดต่้อเดือนและ
ภูมิล าเนาท่ีอยู่อาศยัต่างกนัท าให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัส่วนอายุและอาชีพท่ีต่างกนัท าให้มี
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 

ไพวลัย ์ ชลาลยั (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
พนกังานเทศบาลต าบลคลองใหญ่อ าเภอคลองใหญ่จงัหวดัตราดผลการศึกษาพบว่าโดยภาพรวม
ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานเทศบาลต าบลคลองใหญ่อยู่ในระดบัมากเม่ือ
จ าแนกรายด้านตามความส าคญัของการใช้บริการได้ดังน้ี1) สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มา
ประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมี
ระดับความพึงพอใจต่อความสามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถ
บริการประชาชนไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมากและใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 12) 
ศึกษาองคค์วามรู้ใหม่ๆเพื่อปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆเพื่อปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากและให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 

ชนะดา  วีระพนัธ์ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดั
ชลบุรีโดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอรองลงมาคือดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาคและดา้น
การให้บริการอย่างกา้วหน้าโดยในดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอประชาชนมีความพึงพอใจใน
เร่ืองอาคารสถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคประชาชนมีความ
พึงพอใจในเร่ืองเจา้หน้าท่ีบริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใสและในดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหนา้
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ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังานผล
การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดัชลบุรีพบวา่เพศอายสุถานภาพสมรสการศึกษาและ
อ า ชี พ ต่ า ง กัน มี ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ต่ อ ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ข อ ง อ ง ค์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล 
บา้นเก่าอ าเภอพานทองจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 

ส านกังานท่ีดิน (2549 ) ไดศึ้กษาหวัใจส าคญัของการให้บริการประชาชน ซ่ึงผลการส ารวจ 
พบวาเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานมีความพึงพอใจในการปฏิบติังานในภาพรวมร้อยละ  72.20 และ 79.40 
ตามล าดบัซ่ึงบ่งช้ีวาเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานของกรมท่ีดินส่วนใหญ่ยอมรับการเปล่ียนแปลง และ
สามารถปรับตวัเองใหพ้ร้อมเพื่อรอบรับการเปล่ียนแปลง 

บราลี จินตนสนธิ (2538) ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อการบริการของส านกังานทะเบียน 
ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลหวัหิน พบวาตวัแปร เพศ อาย ุการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
โดยท่ีเพศชายมีความพึงพอใจสูงกวาเพศหญิง ประชาชนท่ีมีอายุมากจะมีความพึงพอใจในการรับ
บริการสูงกวา่ประชาชนท่ีมีอายนุอ้ยกวา ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่จะมีความพึงพอใจสูง
กว่าประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าแต่ระดบัรายได้และอาชีพท่ีแตกต่างไม่มีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการของประชาชน 

 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
จอมขวญั ขวญัยืน (2549) ได้ศึกษาเร่ือง การศึกษาการจดัสวสัดิการแรงงานต่างด้าว : 

กรณีศึกษาจงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ การจดับริการสวสัดิการสังคมขั้นต ่าให้แก่แรงงานต่างดา้วใน
จงัหวดัสมุทรสาครมี 2 ระดบั คือมีการจดับริการสังคมพื้นฐาน และมีการให้ความช่วยเหลือโดย
องค์กรพฒันาเอกชนในพื้นท่ี ซ่ึงในดา้นการจดับริการสังคมทั้ง 4 ดา้นนั้น พบว่าเง่ือนไขอนัเป็น
ปัญหาและอุปสรรคท่ีส าคญัมาจากความไม่พร้อมของภาครัฐ ทั้งในเร่ืองของนโยบายท่ีมีความผนั
ผวนส่งในแต่ละสมยั ส่งผลต่อการน าแรงงานต่างดา้วเขา้สู่ระบบการจดทะเบียน และความไม่พร้อม
ของทรัพยากรและบุคลากรในพื้นท่ี ประกอบกบัปัญหาในเร่ืองทศันคติในเชิงลบท่ีมีต่อแรงงานต่าง
ดา้ว ท าให้การบริการไม่เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้และเน่ืองจากความไม่พร้อมของภาครัฐ 
นายจา้งจึงเป็นตวัแปรท่ีส าคญัท่ีสุดในการให้สวสัดิการพื้นฐานแก่แรงงานต่างดา้ว ซ่ึงในระยะหลงั
นายจ้างได้มีการปรับตวัจากการขูดรีดแรงงาน มาเป็นการแข่งขนักันให้ค่าจ้างและสวสัดิการ 
เน่ืองจากปัญหาการขาดแคลนแรงงาน ท าให้มีการแย่งตวัแรงงานต่างด้าว ขอ้เสนอแนะต่อแนว
ทางการจดัสวสัดิการแรงงานต่างดา้วของงานช้ินน้ี เสนอต่อการจดับริการสังคมในพื้นท่ีให้เป็นไป 
โดยค านึงถึงความเป็นจริงในเร่ืองจ านวนประชากรและความต่างทางวฒันธรรม และเสนอกลไก
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การท างานท่ีประสบความส าเร็จขององคก์รพฒันาเอกชนในการเขา้ถึงแรงงานต่างดา้วไดด้ว้ย การ
ใชก้ลไกอาสาสมคัรและการท างานเชิงรุกในพื้นท่ี รวมถึงการท างานประสานกนัของทุกองคก์รใน
จงัหวดัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแรงงานต่างดา้วดว้ย 

วาริกา มงักะลงั (2556) ไดศึ้กษา ภูมิทศัน์วฒันธรรมชุมชนริมคลองด าเนินสะดวก ช่วง
หลกัท่ี 5 ถึงหลกัท่ี 6 จงัหวดัราชบุรี และจงัหวดัสมุทรสาครพบวา่ ชุมชนริมคลองด าเนินสะดวกช่วง
หลกัท่ี 5 ถึงหลกัท่ี 6 มีพฒันาการภูมิทศัน์วฒันธรรม 3 ช่วง คือ ช่วงท่ี 1(พ.ศ. 2409-2449) ยคุเร่ิมการ
ขุดคลองด าเนินสะดวกและการตั้งถ่ินฐาน โดยกลุ่มคนจีนและไทยตั้งถ่ินฐานเป็นกลุ่มแรกภายหลงั
จากเป็นแรงงานขุดคลองด าเนินสะดวก ต่อมากลุ่มไทยทรงด าจึงไดอ้พยพเขา้มา ช่วงน้ีภูมิทศัน์วฒั
ธรรมมีลกัษณะท่ีสภาพแวดลอ้มมีอิทธิพลสูงต่อมนุษย ์รูปแบบการตั้งถ่ินฐานปรากฏเฉพาะแนวริม
คลองด าเนินสะดวก โดยกลุ่มคนจีนน าภูมิปัญญาทางการเกษตร”ระบบสวนยกร่อง”มาใช ้ช่วงน้ีจึง
จดัเป็น “ภูมิทศัน์น าวฒันธรรม” ในช่วงท่ี 2 (พ.ศ. 2450-2489) ยุคการขยายตวัของชุมชนริมคลอง
ด าเนินสะดวก ชาวด าเนินสะดวกเดิมตอ้งการขยายพื้นท่ีท านา ประกอบกบัการอพยพเขา้มาหาท่ีดิน
ท ากินเพิ่มข้ึนของคนจีนจากนครไชยศรีและคนไทยท่ีพน้จากการเป็นทาส เร่ิมมีการขดุคลองยอ่ยเขา้
สู่พื้นท่ีชั้นใน แต่ยงัคงอิงกบัระบบธรรมชาติและฤดูกาล ช่วงน้ีจึงจดัเป็น “ภูมิทศัน์และวฒันธรรมมี
ลกัษณะเด่นร่วมกนั” และช่วงท่ี 3 (พ.ศ. 2490-ปัจจุบนั) ยุคการเปล่ียนแปลงชุมชน การเกษตร และ
การคมนาคม มนุษยเ์ร่ิมมีอิทธิพลเหนือสภาพแวดลอ้ม โดยมนุษยส์ามารถควบคุมระบบน ้ าได้จาก
การสร้างเข่ือนวชิราลงกรณ์ จงัหวดักาญจนบุรี อีกทั้งการพฒันาโครงข่ายถนนซ่ึงท าให้รูปแบบการ
ตั้งถ่ินฐานและการสัญจรรูปแบบริมน ้ าเร่ิมเปล่ียนมาเกาะตามเส้นถนนแทน ในอนาคตอาจสูญเสีย
คุณค่าและเอกลกัษณ์ภูมิทศัน์วฒันธรรมของชุมชนได้ ช่วงน้ีจึงจดัเป็น “วฒันธรรมน าภูมิทศัน์” 
พฒันาการภูมิทศัน์วฒันธรรมตั้งแต่อดีตของพื้นท่ีศึกษาน้ี ท าให้ปรากฏองค์ประกอบภูมิทัศน์
วฒันธรรมท่ีส าคญัคือ องค์ประกอบภูมิทศัน์วฒันธรรมทางดา้นกายภาพ ดา้นประวติัศาสตร์ และ
ดา้นสังคม วฒันธรรม และเศรษฐกิจ โดยองค์ประกอบเหล่าน้ีก่อให้เกิดคุณค่าภูมิทศัน์วฒันธรรม
ของชุมชน หากไม่มีการอนุรักษ์มีแนวโน้มท่ีจะเกิดการเปล่ียนแปลงได ้ขอ้เสนอแนะในการด ารง
ภูมิทศัน์วฒันธรรมของชุมชนริมคลองด าเนินสะดวกช่วงหลกัท่ี 5 ถึงหลกัท่ี 6 เช่น การใชม้าตรการ
ทางผงัเมืองควบคุมการใชป้ระโยชน์ท่ีดิน และควบคุมรูปแบบสถาปัตยกรรมใหค้งลกัษณะเดิมหรือ
มีลกัษณะใกลเ้คียง รวมถึงมาตรการจูงใจต่างๆ 

นุชรัตน์ ตนัตระกูล  (2553)  ศึกษา สภาพการอยู่อาศยัของแรงงานต่างดา้ว : กรณีศึกษา
ชุมชนมหาชยันิเวศน์ ต าบลโคกขาม จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา่ ท่ีอยูอ่าศยัภายในชุมชน
นั้นแบ่งออกไดเ้ป็น 6 ประเภทตามสภาพการอยูอ่าศยั โดยพบวา่รูปแบบของหน่วยท่ีอยู่อาศยัส่วน
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ใหญ่เป็นประเภทอาคารพกัอาศยัรวม โดยแบ่งเป็นห้องเช่าซ่ึงส่วนใหญ่มีขนาดพื้นท่ีห้อง 13-15 
ตารางเมตร ขนาดพื้นท่ีห้องน ้ า 1.5-3.0 ตารางเมตร ใช้พื้นท่ีเพื่อการอยู่อาศยัเพียงอย่างเดียว เม่ือ
พิจารณาสภาพการอยูอ่าศยัโดยรวมของหน่วยพกัอาศยั ตามเกณฑม์าตรฐาน พบวา่ หน่วยท่ีอยูอ่าศยั
ของแรงงานขา้มชาติมีสภาพต ่ากว่าเกณฑ์มาตรฐาน เม่ือพิจารณาโดยอา้งอิงเกณฑ์ในการจ าแนก
สภาพการอยู่อาศยัของแรงงานไทยนั้น พบว่าอยู่ในเกณฑ์แค่ปานกลางไปจนถึงต ่ากว่ามาตรฐาน 
ทางดา้นผูอ้ยูอ่าศยัพบวา่ แรงงานคนขา้มชาติส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย อายอุยูร่ะหวา่ง 
18-30 ปี มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด โดยมีภูมิส าเนาเดิมมาจากเมืองมะละแหม่ง จากสาธารณรัฐ
แห่งสหภาพพม่า อยูใ่นประเทศไทย 1-5 ปี อาศยัอยูร่วมกนั 7-8 คนต่อหน่ึงหน่วยอาศยั ส่วนใหญ่มี
อาชีพเป็นแรงงานในโรงงานอุตสาหกรรมครัวเรือนมีรายได ้5,001-7,500 บาทต่อเดือน มีรายได้
เพียงพอกบัค่าใชจ่้ายแต่ไม่มีเงินเก็บ มีปัญหาเก่ียวกบัการอยูอ่าศยัในหน่วยท่ีพกัอาศยัคือ (1) ปัญหา
ทางดา้นความปลอดภยัเน่ืองจากมีการรวมอยู่อาศยัอยู่เป็นจ านวนมาก และเส่ียงต่อการเกิดอคัคีภยั 
(2) ความไม่ถูกสุขลกัษณะและความสกปรกโดยเฉพาะห้องน ้ า ห้องส้วม และปัญหาของขยะท่ีไม่มี
การดูแลอย่างทัว่ถึง รวมทั้งความไม่ไดม้าตรฐานของแสงสว่างและการระบายอากาศภายในท่ีพกั
อาศยั น ้ าประปาไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ รวมทั้งมีน ้ าเค็มไหลปะปนจนไม่สามารถน ามาใช้ใน
ชีวิตประจ าวนัได ้(3) ความหนาแน่นของประชากรต่อหน่วยพกัอาศยัมากเกินไป สภาพอาคารทรุด
โทรม มีจุดทิ้งขยะเพียงพอ แต่มีการจดัเก็บขยะไม่ทัว่ถึง (4) ความตอ้งการและการขาดแคลนท่ีพกั
อาศยัของแรงงาน โดยปัจจยัในการเลือกท่ีพกัอาศยันั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกัคือ ความสะดวกและใกล้
แหล่งงาน ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัคือ (1) รัฐควรเขา้มาจดัการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน โดยการ
จดัท าฐานขอ้มูลของแรงงานขา้มชาติ ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (2) ทั้งผูป้ระกอบการโรงงาน
และผูป้ระกอบการด้านท่ีอยู่อาศยั ควรร่วมรับผิดชอบจดัหาท่ีอยู่ให้กบัแรงงานของตน (3) NGO 
ตอ้งช่วยกนัยกระดบัความสัมพนัธ์ของคนในชุมชน (4) ตวัแรงงานท่ีอาศยัอยู่ในชุมชน ควรมีการ
จดัตั้ งคณะกรรมการบริหารชุมชน เพื่อให้คนในชุมชนเห็นคุณค่าของการมีท่ีพกัอาศยัท่ีดีและ
เหมาะสม ถูกสุขลกัษณะ (5) ควรแกปั้ญหาเร่งด่วนอยา่ง เช่น ปัญหาน ้าเคม็ไหลปะปนกบัน ้าประปา 
หรือปัญหาขยะเน่าเสียท่ีมีผลกระทบต่อสุขอนามยัของคนในชุมชน โดยการแกปั้ญหาจะเป็นไปได้
นั้น จ  าเป็นตอ้งไดค้วามร่วมมือจาก(1) ตวัผูอ้ยูอ่าศยั (2) หน่วยงานทอ้งถ่ิน (3) หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ในระดับจังหวัดและระดับส่วนกลาง (การเคหะฯ) และสถาบันพัฒนาองค์กรชุมชน (4) 
ผูป้ระกอบการ เพื่อช่วยกนัแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัรวมทั้งลดปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

ยุทธพร ประสานศรี  (2553) ศึกษาเร่ือง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินกบัการจดัสวสัดิการ
สังคมแก่แรงงานต่างชาติ: ศึกษากรณีจงัหวดัสมุทรสาคร พบว่า บทบาทขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินต่อการจดัสวสัดิการสังคมแก่แรงงานขา้มชาติยงัคงมีลกัษณะท่ีค่อนขา้งจ ากดั เน่ืองจากเกิด



62 

 

ช่องวา่งในดา้นการบริหารจดัการหลายประการ ไดแ้ก่ 1) ช่องวา่งระหวา่งนโยบายทางเศรษฐกิจกบั
นโยบายดา้นแรงงาน ซ่ึงมีทิศทางตรงขา้มกนั 2) ช่องวา่งระหวา่งนโยบายดา้นแรงงานและนโยบาย
ทางสังคมท่ียงัไม่มีความสอดคลอ้งกนั 3) ช่องวา่งระหวา่งนโยบายกบัการปฏิบติั ซ่ึงยงัมีความเขา้ใจ
ไม่ถูกตอ้งตรงกนั และ 4) ช่องวา่งในการปรับตวัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึงนอกเหนือจาก
ท่ีบุคลากรของทอ้งถ่ินส่วนหน่ึงยงัคงมีทศันคติเชิงลบต่อแรงงานขา้มชาติแลว้ วิธีคิดและมุมมอง
ของเจา้หนา้ท่ียงัคงยึดติดอยูก่บักฎระเบียบทางกฎหมายซ่ึงยงัไม่สามารถปรับเปล่ียนให้สอดคล้อง
กบับริบททางสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไป 

กมัพล เกล่ือนถนอม  (2552) ศึกษา ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยัและส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีตอ้งการของพนกังานระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ในโรงงานอุตสาหกรรมอาหาร และ
แปรรูปอาหารในอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานท่ีจบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีข้ึนไปมีสภาพเศรษฐกิจ สังคม ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-
35 ปี สถานภาพโสด เป็นคนภาคกลาง มีระยะเวลาท างานในสถานท่ีปัจจุบนัน้อยกว่า 5 ปี โดยมี
ระยะเวลารวมในการท างานตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบนัในจงัหวดัสมุทรสาคร 6-10 ปี มีรายไดค้รอบครัว
ต่อเดือนเฉล่ีย 20,001-40,000 บาท มีค่าใชจ่้ายต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มีสมาชิกในครอบครัว 
2- 4 คน ระยะทางท่ีท างานถึงบา้น ไม่เกิน 10 กม. เดินทางท างานโดยรถยนตส่์วนตวั อาศยัในบา้นท่ี
อยูปั่จจุบนั 1- 5 ปี ท่ีอยูอ่าศยัราคาต ่ากวา่ 1 ลา้นบาท ผอ่นต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท บา้นท่ีอยูอ่าศยั
เป็นหลงัแรก บา้นใหม่จากโครงการ ส่วนใหญ่เป็นบา้นเด่ียวรองลงมาเป็นทาวน์เฮาส์ ผลการศึกษา 
ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยัประกอบดว้ยปัจจยัเม่ือเรียงล าดบัความส าคญัไดด้งัน้ี ดา้นท่ีตั้ง 
ด้านท าเล ด้านโครงการท่ีอยู่อาศัยและผูป้ระกอบการ ด้านการเงิน ด้านสภาพแวดล้อม ด้าน
การตลาด ด้านรูปแบบบ้าน และด้านเพื่อนบ้าน ในส่วนของส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีต้องการ
ประกอบด้วยปัจจัยเม่ือเรียงล าดับความส าคัญได้ดังน้ี ด้านการพักผ่อนหย่อนใจ ด้านการ
สาธารณูปโภคและบริการโครงการ ดา้นการออกก าลงักาย ดา้นพาณิชยกรรม ดา้นการศึกษาและ
ศาสนา ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังน้ี ผูป้ระกอบการควรด าเนินการใน 2 ส่วนคือ 1. ก าหนด
รายได้และสภาพสังคมของกลุ่มประชากร เพื่อน าไปสู่เร่ืองการก าหนดท าเลท่ีตั้ งท่ีอยู่ระหว่าง
สมุทรสาครกบักรุงเทพมหานคร ระยะเวลาในการเดินทางไม่เกิน 30 นาที (หรือ 10 กิโลเมตร) 
ระดบัราคาท่ีตดัสินใจไดมี้ความสามารถผอ่นช าระ น ้ าไม่ท่วม มีขนาดบา้นไม่ใหญ่มากนกั มี 150-
180 ตารางเมตร 2. พิจารณาถึงปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยู่อาศยัและส่ิงอ านวยความสะดวกของ
พนักงานระดับปริญญาตรีข้ึนไปเม่ือเรียงล าดับความส าคญัได้ดังน้ี ควรเลือกท าเลท่ีตั้ งท่ีมีการ
คมนาคมสะดวก มีแนวโนม้ความเจริญในอนาคต สภาพแวดลอ้มอิงธรรมชาติ ควรมีบริการหลงัการ
ขาย ฝีมือการก่อสร้างท่ีดี  มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน มีระบบสาธารณูปโภค 
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สาธารณูปการ มีสถาบนัทางการเงินท่ีน่าเช่ือถือสนบัสนุน มีแบรนด์สินคา้ มีแคมเปญส่วนลดเงิน
สด มีท่ีดินเปล่าส าหรับโครงการส าหรับผูท่ี้สนใจจะปลูกบา้นเอง เพราะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีท าให้
เกิดการตดัสินใจซ้ือท่ีอยูอ่าศยั 

   อ านาจ ธนานนัทชยั (2552) ไดศึ้กษา บทบาทขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดา้นท่ีอยู่
อาศยัตามนโยบายการกระจายอ านาจ : กรณีศึกษา เทศบาลนครสมุทรสาคร พบว่า กรณีศึกษา
เทศบาลนครสมุทรสาคร โดยการเก็บขอ้มูลภาคสนามและการสัมภาษณ์ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
ด าเนินงาน ไดพ้บวา่ หลงัจากมีนโยบายการกระจายอ านาจมากกวา่ทศวรรษ ปัจจุบนัเทศบาลนคร
สมุทรสาครด าเนินงานด้านท่ีอยู่อาศัยใน 3 ลักษณะ คือ 1) การด าเนินงานปรับปรุงระบบ
สาธารณูปโภคในชุมชน 2) การเป็นผูป้ระสานจดัการท่ีอยู่อาศยัส าหรับผูมี้รายไดน้้อย และ 3) การ
รับแนวทางหรือนโยบายการพฒันาจากองค์กรส่วนกลาง ซ่ึงการด าเนินภารกิจยงัคงเป็นไปใน
รูปแบบของการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า ไม่ไดมี้การพิจารณาถึงการสร้างมาตรการในการวางแผน
รองรับความตอ้งการและป้องกนัปัญหาในอนาคต รวมถึงขาดการประสานการวางแผนจดัการดา้น
ท่ีอยูอ่าศยักบัวางผงัเมือง ซ่ึงมีผลต่อการพฒันาพื้นท่ีและเศรษฐกิจของเมือง การด าเนินภาระงานใน
เร่ืองท่ีอยู่อาศยัของเทศบาลเป็นไปในลกัษณะของการแกไ้ขปัญหาจากขอ้ร้องเรียนจากประชาชน
เป็นหลกั มิไดเ้ป็นไปในลกัษณะของการริเร่ิมการด าเนินงานเพื่อให้เกิดการยกระดบัควบคู่ไปกบั
การพฒันาเมืองและการวางแผนดา้นการจดัเก็บรายไดข้องทอ้งถ่ินแต่อยา่งใด ท าให้เห็นไดว้า่ การ
ด าเนินบทบาททางดา้นท่ีอยูอ่าศยัในปัจจุบนัของทอ้งถ่ินเองไม่ไดเ้ป็นไปในทิศทางท่ีสอดคลอ้งไป
กบัหลกัของการพึ่งพาตนเองตามหลกัการกระจายอ านาจ นอกจากน้ี จากการทบทวนวรรณกรรมใน
เร่ืองของบทบาทในการด าเนินงานทางดา้นท่ีอยูอ่าศยัของทอ้งถ่ินในต่างประเทศ คือ องักฤษ ญ่ีปุ่น 
และมาเลเซีย ท าให้พบวา่ในประเทศท่ีมีระบบการจดัการทางดา้นท่ีอยูอ่าศยัท่ีกา้วหนา้นั้น ทอ้งถ่ิน
ของประเทศเหล่าน้ี ต่างมีอ านาจหน้าท่ีและแสดงบทบาทของตนในการด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การพฒันาทางด้านท่ีอยู่อาศยัในระดบัสูงเม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศไทย ท าให้เห็นถึงบทบาท
ในทางท่ีไดรั้บการคาดหวงัท่ีขาดหายไป จากการศึกษา จึงเสนอให้เสนอให้เทศบาลนครควรมีการ
ด าเนินบทบาททางด้านท่ีอยู่อาศยัใน 3 ลกัษณะ คือ 1) บทบาทในการเป็นผูว้างแผนและก าหนด
นโยบายทางด้านท่ีอยู่อาศยั 2) บทบาทในการเป็นผูล้งมือปฏิบัติ และ3) บทบาทในการเป็นผู ้
ประสานความร่วมมือกบัภาคส่วนอ่ืน เพื่อให้การแสดงบทบาททางด้านท่ีอยู่อาศยัของท้องถ่ิน
สามารถท่ีจะบรรลุถึงผลส าเร็จอยา่งย ัง่ยนืตามตามหลกัการกระจายอ านาจอยา่งแทจ้ริง 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการประเมินโครงการ 
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ภทัราภรณ์ สุกาญจนาภรณ์ (2558) ศึกษา การพฒันารูปแบบการประเมินโครงการศึกษา
อบรมต่อเน่ืองส าหรับพยาบาลวิชาชีพ:การประยุกต์ใช้แนวคิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้ง พบว่า 1. 
รูปแบบการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองส าหรับพยาบาลวิชาชีพ ท่ีประยุกต์ใช้แนวคิด
ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งเป็นแนวคิดหลกั ร่วมกบัรูปแบบการประเมินอ่ืนๆ และขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
วเิคราะห์บริบท สภาพการด าเนินการ และความตอ้งการสารสนเทศจากองคก์ารท่ีศึกษาหลกั ไดเ้ป็น
รูปแบบการประเมินท่ีประกอบดว้ย 6 มาตรฐาน (ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งของการบริหารจดัการ
โครงการศึกษาอบรมต่อเน่ือง ความเช่ือมโยงสอดคล้องของการจัดกิจกรรมการเรียนรู้ ความ
เช่ือมโยงสอดคล้องของเน้ือหาสาระในการอบรม ความเช่ือมโยงสอดคล้องของผลท่ีได้รับตาม
วตัถุประสงค์ ความเช่ือมโยงสอดคล้องของคุณภาพของผูเ้ขา้ร่วมอบรมภายหลงัการอบรม และ
ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งของความคุม้ค่าต่อการลงทุนในโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ือง) 34 ตวัช้ีวดั 
และค่าดชันีความเช่ือมโยงสอดคลอ้ง 2. รูปแบบการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองส าหรับ
พยาบาลวชิาชีพ: การประยกุตใ์ชแ้นวคิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้งมีความเหมาะสมและความเป็นไป
ไดใ้นระดบัมากถึงมากท่ีสุด และอยู่เกณฑ์ท่ียอมรับได ้(Mean > 3.5, C.V. < 20%) ทุกดา้น 3. การ
ทดลองใชคู้่มือการประเมินโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองส าหรับพยาบาลวิชาชีพ: การประยุกต์ใช้
แนวคิดความเช่ือมโยงสอดคลอ้ง โครงการศึกษาอบรมขององค์การหลกัท่ีท าการศึกษามีค่าดัชนี
ความเช่ือมโยงสอดคลอ้งอยู่ในช่วงระหว่าง 0.48 ถึง 0.94 ส่วนโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองของ
องคก์ารทางการพยาบาลท่ีมีคุณลกัษณะใกลเ้คียงกบัองคก์ารหลกัท่ีคดัสรร มีค่าดชันีความเช่ือมโยง
สอดคลอ้งอยูใ่นช่วงระหวา่ง 0.48 ถึง 0.69 ทั้งน้ีตวัช้ีวดัท่ีโครงการศึกษาอบรมต่อเน่ืองทุกโครงการ
ผา่นเกณฑก์ารประเมินไดแ้ก่ ตวัช้ีวดัท่ี 1 ถึง 7, 9 ถึง 18 และ 21 รวม 18 ตวัช้ีวดั 

ณิชดาภา อัจฉริยสุชา  (2555) วิจัยเร่ือง การประเมินโครงการการจัดการความรู้ใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัมหิดล พบวา่ โครงการการจดัการความรู้ในห้องสมุดมหาวิทยาลยัมหิดลใน
ภาพรวมมีค่าเฉล่ียการประเมินอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยดา้นบริบทของโครงการมีค่าเฉล่ียรวมอยู่
ในระดบัมาก ส่วนดา้นปัจจยัน าเขา้ กระบวนการ และผลผลิตมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
เม่ือพิจารณารายการประเมินเฉพาะในแต่ละดา้น บุคลากรท่ีเขา้ร่วมโครงการเห็นวา่ความจ าเป็นของ
การด าเนินโครงการการจดัการความรู้ และการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารมีอยูใ่นระดบัมาก ขณะท่ีการ
มีส่วนร่วมของบุคลากรในการด าเนินโครงการ และฐานขอ้มูลความรู้ในห้องสมุดท่ีเป็นผลผลิตของ
โครงการมีอยูใ่นระดบัปานกลาง ส าหรับผลการประเมินโครงการยอ่ยท่ีด าเนินการภายใตโ้ครงการ
การจดัการความรู้ปรากฏว่า โครงการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการเร่ือง การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับบุคลากรห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหิดล และโครงการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในงานเทคนิค
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ห้องสมุดมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนโครงการพฒันางานประจ าสู่งานวิจยัมีค่าเฉล่ียรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง 

ณัฐพร สุดดี  และสุปราณี จิราณรงค์ (2550) ศึกษา  การประเมินโครงการพฒันาทกัษะ
กีฬาว่ายน ้ าเพื่อเป็นนักกีฬาโรงเรียนสาธิตจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ฝ่ายประถม แบบเรียนร่วม
ห้องเรียน : รายงานการวิจยั พบวา่ 1) ความคิดเห็นท่ีมีต่อโครงการพฒันาทกัษะกีฬาวา่ยน ้ าเพื่อเป็น
นกักีฬาโรงเรียนสาธิตจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ฝ่ายประถม แบบเรียนร่วมห้องเรียน การติดตาม
ดูแลนักเรียน ความคาดหวงัของผูป้กครองท่ีมีต่อการว่ายน ้ าของนักเรียน ความเหมาะสมด้าน
ระยะเวลาการจดัโครงการ และระดบัชั้น อยูใ่นระดบัเหมาะสมมาก 2) ความคิดเห็นท่ีมีต่อรูปแบบ
การจดัการเรียนรู้แบบเรียนร่วมห้อง การฝึกซ้อมว่ายน ้ า การจดักิจกรรมการเรียนรู้ในห้องเรียน 
ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีพบในการจดัโครงการและขอ้เสนอแนะท่ีควรเพิ่มเติมส าหรับนักเรียนใน
โครงการ อยูร่ะดบัเหมาะสมมาก 3) ความพึงพอใจท่ีมีต่อผลสัมฤทธ์ิทางการวา่ยน ้า ความพึงพอใจท่ี
มีต่อผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน ระดบัพฒันาการดา้นวา่ยน ้าของนกัเรียนในโครงการ ระดบัพฒันาการ
ของนกัเรียนดา้นต่าง ๆ และความพึงพอใจกบันกัเรียนในโครงการ อยู่ในระดบัเหมาะสมมาก 4) 
ความพึงพอใจของนกัเรียนท่ีเขา้ร่วมโครงการ อยูใ่นระดบัมาก 5) ประสิทธิภาพทางทกัษะกีฬาวา่ย
น ้าของนกัเรียนในโครงการส่วนใหญ่ มีสถิติดีข้ึนคือ เวลาใน การวา่ยน ้าลดลง 6) นกัเรียนส่วนใหญ่
มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนแยกตามรายวิชาต่าง ๆ ทั้งส้ิน 8 กลุ่มสาระการเรียนรู้ อยูใ่นระดบัดีเยี่ยม 
คือ ระดบัผลการเรียน 4 และผลการเรียนเฉล่ียตามรายภาค/รายปี อยูใ่นระดบัดีเยีย่ม 

ปุณณสิน มณีนนัทน์ (2549) วิจยัเร่ือง การประเมินโครงการจดัรูปท่ีดินเพื่อพฒันาเมือง 
พบว่า โครงการจัดรูปท่ีดินเพื่อพฒันาพื้นท่ีในเขตเทศบาลนครล าปาง โดยมีการท าถนนและ
สาธารณูปโภคต่างๆ เข้าไปในโครงการ และท าให้การประเมินราคาท่ีดินในโครงการบริเวณ
โดยรอบสูงข้ึนนั้น ดูจะเป็นเหตุผลหน่ึงท่ีท าให้เจา้ของท่ีดินในโครงการยินดีเขา้ร่วมโครงการ แต่
เม่ือมีการตรวจสอบต่อไป วา่ถา้มีการตอ้งเสียสละท่ีดินท่ีมีค่าของเจา้ของท่ีดิน แต่เป็นการเสียสละ
ในอตัราการเสียสละท่ีเจ้าของท่ีดินคิดแล้วว่ายงัได้รับประโยชน์มากกว่า ก็อาจท าให้โครงการ
ประสบความส าเร็จ แต่ถา้มีเจา้ของท่ีดินบางส่วนไดรั้บประโยชน์ท่ีนอ้ยกวา่หรือไม่ไดรั้บประโยชน์
เลย เกิดการเปรียบเทียบกบัอตัราการเสียสละแลว้ก็อาจจะถอนตวัออกไป การเจรจาต่อรองเพื่อให้
ไดผ้ลประโยชน์สูงสุดของรัฐและเอกชนจะตอ้งคิดถึงผลประโยชน์ท่ีทั้ง 3 ฝ่ายจะไดรั้บ เพื่อให้ทั้ง
สามฝ่ายไม่ว่าจะเป็นฝ่ายรัฐท่ีจะต้องเสียงบประมาณน้อยและคุ้มค่าท่ีสุด ฝ่ายเจ้าของท่ีดินใน
โครงการก็ไดร้าคาประเมินท่ีสูงข้ึน โอกาสในการท ากิจกรรมท าธุรกิจหรือมีสาธารณูปโภคท่ีดีข้ึน 
และสุดทา้ยชุมชนผูอ้ยู่อาศยัโดยรอบได้รับประโยชน์จากการแกไ้ขปัญหาทางภาครัฐในแง่ความ
สะดวกสบาย ลดปัญหาการจราจร มีคุณภาพชีวิตท่ีดี แต่ถา้มีเจา้ของท่ีดินรายใดถอนตวัเพราะไม่
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พอใจทางสมาคมจดัรูปท่ีดินก็อาจจะตดัรายนั้นออกจากโครงการฯ และด าเนินการตามจ านวนแปลง
ท่ีดินท่ีตกลงกนัได ้หรือท าร่างมติส่วนใหญ่ 2 ใน 3 ของจ านวนสมาชิก 2 ใน 3 ของจ านวนพื้นท่ีตาม
กฎหมาย พรบ. จดัรูปท่ีดินเพื่อพฒันาเมือง พ.ศ. 2547 

มรรษมน บวัภา (2553) ศึกษา การประเมินผลโครงการกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง : 
กรณีศึกษาอ าเภอ คลองหลวงจงัหวดัปทุมธานี พบวา่  

1. การประเมินผลการด าเนินงานตามโครงการในภาพรวม 
 1.1 การประเมินกระบวนการด าเนินงานตามโครงการ ปรากฏวา่ คณะกรรมการกองทุน

หมู่บา้นและชุมชนเมือง และสมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง เห็นวา่กระบวนการด าเนินงาน
ตามโครงการด าเนินงานได้ดี โดยเฉพาะในเร่ืองการอ านวยการ เร่ืองการอธิบายหรือแนะน า
รายละเอียดของโครงการของขา้ราชการระดบัอ าเภอผูเ้ก่ียวขอ้งกบัโครงการ 

1.2 การประเมินผลลพัธ์จากโครงการ ปรากฏวา่ สมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชน 
เมืองเห็นดว้ยปานกลางกบัผลลพัธ์จากโครงการ โดยเห็นวา่โครงการกองทุนหมู่บา้นและชุมชน 
เมืองเป็นโครงการท่ีมีประโยชน์ท าใหป้ระชาชนมีเงินทุนในการพฒันาอาชีพ คณะกรรมการกองทุน
หมู่บา้นและชุมชนเมือง และสมาชิกกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองมีความรู้ความเขา้ใจในระดบั
มากและมีความพึงพอใจเก่ียวกบัโครงการในระดบัปานกลาง 

2. ปัญหาอุปสรรคในการด าเนินงานตามโครงการ ไดแ้ก่  
1) การไม่มาเขา้ร่วมประชุมเพื่อแกไ้ขปัญหา  
2) การไม่รู้หลกัเกณฑแ์ละสาระส าคญัของกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง 
3) การช าระเงินกูไ้ม่ตรงตามก าหนด 
3. ขอ้เสนอแนะ ไดแ้ก่ 
 1) ควรมีการปรับเปล่ียนรูปแบบของการเรียกประชุมกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมือง 

เพื่อใหเ้กิดการมีส่วนร่วมในการด าเนินงาน  
2) ส านกังานกองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองแห่งชาติ (สทบ.) ตอ้งเสริมสร้างความรู้ความ

เขา้ใจเก่ียวกบั กฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และนโยบายโดยจดัอบรม สัมมนาให้แก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งอย่าง
สม่าํเสมอ  

3) ควรปลูกฝังทศันคติแกประชาชนว่า กองทุนหมู่บา้นและชุมชนเมืองเป็นของทุกคน 
มิใช่ของคนใดคนหน่ึงจึงตอ้งช่วยกนัด าเนินการเพื่อผลประโยชน์ของคนในชุมชนทุกคน 
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งานวจัิยในต่างประเทศ 
    แวน (Van, 1997) ไดศึ้กษาถึงการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสาธารณประโยชน์ของบุคคลวยั 
ต่าง ๆ พบวา่ การมีกิจกรรมน้ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผาสุกทางใจ ความพึงพอใจในชีวิต 
และความรู้สึกมีคุณค่าในตนเอง ทั้งน้ีงานบริการถือว่าเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดต่อการพฒันาในองค์กร 
เพื่อให้องค์กรสามารถเติบโตไดจ้ะตอ้งให้มีการปรับปรุงและพฒันางานดา้นบริการให้กบัผูม้ารับ
บริการ เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการบริการมาปรับปรุงตลอดเวลา   จากงานวิจยัจะพบวา่  ผูม้ารับบริการ
ส่วนใหญ่ใหค้วามสนใจกบัการประเมินผลหรือมีการส ารวจ การใหบ้ริการตลอดเวลา   จึงสรุปไดว้า่ 
ผูม้ารับบริการมีส่วนส าคญัอย่างต่อการพฒันาและปรับปรุงภายในองค์กรทุก ๆองค์กร จ าเป็นท่ี
จะตอ้งมีการประเมินการใหบ้ริการบริการตลอดเวลา 
  


