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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(2) เปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (3) แนวทาง 
การพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 การศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ 
พนกังานเจา้หนา้ท่ีท่ีมีหนา้ท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ จ านวนทั้งส้ิน 1,084 คน กลุ่มตวัอย่างจ านวน 300 คน โดยใชสู้ตร ทาโร ยามาเน่ ใช้วิธีการ 
สุ่มตวัอย่างแบบสัดส่วน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล  
ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที  และการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว  
 ผลการศึกษา พบวา่  (1) พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ มีระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น 
รายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านความประหยดั ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความถูกต้อง  
ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว และดา้นความเรียบง่าย ตามล าดบั (2) พนกังาน
เจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ท่ีมี เพศ อาย ุต าแหน่ง ระดบั การศึกษา 
และสังกัด ต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินต่างกันอย่าง 
มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (3) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน 
ของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มี 3 ประการ ได้แก่ 
1) ควรพัฒนาระบบให้มีการใช้งานได้ง่ายข้ึน ใช้งานได้อย่างต่อเน่ืองไม่มีค้างหรือสะดุด 2) ควรพัฒนาระบบ 
ให้สามารถอัพโหลดไฟล์เอกสารท่ีมีขนาดใหญ่ได้และสามารถอพัโหลดไฟล์จากมือถือได้ด้วย และ 3) ควรจะมี
ค าอธิบายในแต่ละรายการให้ผูย้ื่นบญัชีสามารถกรอกขอ้มูลไดถู้กตอ้ง รวมถึงการจดัอบรมให้กบัเจา้หนา้ท่ีและมีคู่มือ
ประกอบการยืน่บญัชี 
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Abstract 

 

 The objectives of this study were (1) to study the service quality levels for 

submitting the accounts of assets and liabilities to the officers at the Office of the National 

Anti-Corruption Commission (2) to compare the service quality levels for submitting the 

accounts of assets and liabilities to the officers at the Office of the National Anti-

Corruption Commission classified by personal factors, and (3) to provide the guidelines 

for improving the service quality in submitting the accounts of assets and liabilities to the 

officers at the Office of the National Anti-Corruption Commission. 

 This study was a quantitative research. The population of this study consisted 

of 1,084 officials under the Office of the National Anti- Corruption Commission. The 

sample size was 300 people determined by using Taro Yamane formula. Sampling group 

was a random by proportional stratified random sampling. The tool for data collection 

was a questionnaire. Data were statistically analyzed in term of frequency, percentage, 

mean, standard deviation, t-test, f-test, and One-way ANOVA.  

 The results of the study revealed that: (1) the officers of the Office of the 

National Anti-Corruption Commission had the service quality levels for submitting 

the accounts of assets and liabilities at high level in overall. When considered in each 

aspect, it was found that all 7 aspects: frugality aspect, reliability aspect, accuracy 

aspect, information security aspect, convenience aspect, rapidity aspect and simplicity 

aspect respectively, were at high level  (2) the different gender, age, position, 

education level, organization of officers of the Office of the National Anti- Corruption 

Commission had the different opinions toward the service quality levels for 

submitting the accounts of assets and liabilities with statistical significance at the level 

of 0.05, and (3) the suggestion for improving the service quality in submitting the 

accounts of assets and liabilities to the officers at the Office of the National Anti-

Corruption Commission were found as follow: 1) developing a simplified  system for 

continuous and smooth usage 2) developing the system that can upload huge files and 

upload files from mobile, 3) adding the explanations for each item in order to creating 

the correct data-filling. Besides, the officers should be well-trained and there should 

be a handbook for the procedure. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 การทุจริตคอร์รัปชนัเป็นปัญหาส าคญัปัญหาหน่ึงท่ีก่อให้เกิดความเสียหายแก่ประเทศ  
ทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ค่านิยม คุณธรรม จริยธรรม ตลอดจนช่ือเสียงเกียรติภูมิ  
ของประเทศ เป็นอุปสรรคส าคญัต่อการพฒันาประเทศ ดงันั้น จึงมีความจ าเป็นท่ีทุกภาคส่วนจะตอ้ง
รวมพลงักนัในการแกไ้ขปัญหาการทุจริตคอร์รัปชนัให้บรรเทาเบาบางลง ประกอบกบัรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 มาตรา 84 (2) ก าหนดให้รัฐตอ้งด าเนินการตามแนวนโยบาย 
ดา้นเศรษฐกิจ โดยสนบัสนุนให้มีการใช้หลกัคุณธรรม จริยธรรม และหลกัธรรมาภิบาลควบคู่กบั
การประกอบกิจการ 
 ธรรมาภิบาล (Good Governance) เป็นหลกัการท่ีน ามาใช้บริหารงานในปัจจุบนัอย่าง
แพร่หลาย เพราะช่วยสร้างสรรค์และส่งเสริมองค์กรให้มีศกัยภาพและประสิทธิภาพ ท าให้บุคคล 
ภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง ศรัทธาและเช่ือมัน่ในองค์กรนั้นๆ อนัจะท าให้เกิดการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 
ส านักงานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (ก.พ.) จึงไดก้ าหนดไวโ้ดยได้เสนอเป็นระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีวา่ หลกัธรรมาภิบาล ประกอบดว้ย 6 หลกัการ คือ 
 1. หลกัคุณธรรม  
 2. หลกันิติธรรม  
 3. หลกัความโปร่งใส 
 4. หลกัความมีส่วนร่วม  
 5. หลกัความรับผดิชอบ  
 6. หลกัความคุม้ค่า  
 หลักการทั้ ง 6 ข้อล้วนมีจุดมุ่งหมายท่ีจะรักษา “ความสมดุล” ในมิติต่างๆ ไว ้เช่น  
หลักคุณธรรม คือการรักษาสมดุลระหว่างตนเองกับผู ้อ่ืน คือไม่เบียดเบียนผู ้อ่ืนหรือตัวเอง 
จนเดือดร้อน ซ่ึงการท่ีมีความโปร่งใส เปิดโอกาสให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งมีส่วนร่วม ตรวจสอบ ก็เพื่อมุ่งให้
ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งไดเ้ห็นถึงความสมดุลดงักล่าววา่อยูใ่นวสิัยท่ียอมรับได ้ส่วนหลกัความรับผดิชอบ  
ก็ตอ้งสมดุลกบัเสรีภาพท่ีเป็นส่ิงท่ีส าคญัของทุกคน และหลกัความคุม้ค่า ก็ตอ้งสมดุลกบัหลกัอ่ืนๆ 
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เช่น บางคร้ังองคก์ารอาจมุ่งความคุม้ค่าจนละเลยเร่ืองความเป็นธรรมหรือความโปร่งใส หรือบางคร้ังท่ี
หน่วยงานโปร่งใสมากจนคู่แข่งขนัล่วงรู้ความลบัท่ีส าคญัในการประกอบกิจการ ความสมดุล หรือ 
ธรรม จึงเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัของธรรมาภิบาล 
 เพื่อให้การบริหารงานเป็นไปตามหลกัธรรมาภิบาล ส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในฐานะท่ีเป็นองค์กรท่ีมีอ านาจหน้าท่ีทางด้านป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริต ซ่ึงมีภารกิจหลกัอยูด่ว้ยกนั 3 ดา้น คือ ดา้นป้องกนัการทุจริต ดา้นปราบปราม
การทุจริต และดา้นการตรวสอบทรัพยสิ์น โดยเฉพาะภารกิจหลกัดา้นการตรวจสอบทรัพยสิ์นนั้น 
เป็นงานท่ีมีความส าคญัท าหนา้ท่ีในการตรวจสอบความถูกตอ้งและความมีอยูจ่ริง ความเปล่ียนแปลง
ของทรัพย์สินและหน้ีสินของเจ้าพนักงานของรัฐท่ีมีหน้าท่ียื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินต่อ
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ และการด าเนินการกรณีเจา้พนักงาน 
ของรัฐจงใจไม่ยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน หรือจงใจยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินดว้ยขอ้ความ
อนัเป็นเท็จ หรือปกปิดขอ้เท็จจริงท่ีควรแจง้ให้ทราบ  และมีพฤติการณ์อนัควรเช่ือได้ว่ามีเจตนา 
ไม่แสดงท่ีมาแห่งทรัพยสิ์นหรือหน้ีสินนั้น 
 ผูมี้หน้าท่ียื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน ได้แก่ ผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมือง และ
ขา้ราชการระดบัสูง ซ่ึงจะตอ้งยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่อส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ หรือส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ ประจ าจงัหวดั โดยมีวธีิการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินอยูด่ว้ยกนั 3 วธีิ คือ 

1. ยืน่ดว้ยตนเอง หรือมอบหมายใหบุ้คคลอ่ืนยืน่แทน 
2. ยืน่ทางไปรษณียล์งทะเบียนตอบรับ 

 3. ยืน่บญัชีดว้ยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ไดพ้ฒันาระบบ
การบริหารงาน กระบวนการ โดยน ารูปแบบ TQM (Total Quality Management) ซ่ึงเป็นระบบ
บริหารคุณภาพท่ีมุ่งเน้นการให้ความส าคัญสูงสุดต่อลูกค้าภายใต้ความร่วมมือของพนักงาน
เจา้หน้าท่ีในองคก์รท่ีจะปรับปรุงงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการได ้
โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีส าคัญของ TQM (Total Quality Management) ท่ีน ามาปรับปรุงงานของ
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ คือ 
 1. เพื่อการพฒันาบุคลากรในองค์กรให้สามารถใช้ศกัยภาพของตนเองได้อย่างเต็มท่ี 
ดว้ยการมีส่วนร่วมในการปรับปรุงงาน / คุณภาพของสินคา้หรือบริการ อนัจะท าให้คุณภาพชีวิต 
(Quality of Life) ของพนกังานทุกคนดีข้ึนเร่ือยๆ อย่างต่อเน่ือง โดยการให้พนักงานเจา้หน้าท่ีท่ีมี
ส่วนไดส่้วนเสียกบัการยื่นบญัชีของผูมี้หนา้ท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ไดด้ าเนินการยื่นบญัชี



3 

ทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่อคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เพื่อแสดงความ
โปร่งใสตามหลกัธรรมาภิบาลและเป็นการป้องกนัการขดักนัแห่งผลประโยชน์ 
 2. เพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ือง อนัจะท าให้ผูย้ื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินเกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) โดยการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนักงานเจา้หน้าท่ีให้กระท าโดยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว 
ประหยดั และหากมีข้อขดัข้องในส่วนใดจะได้น ามาปรับปรุงแก้ไขเก่ียวกบัระบบการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินทางอิเล็กทรอนิกส์ ต่อไป 
 ปัจจุบันเพื่อให้เกิดธรรมาภิบาลและเป็นการป้องกันการขัดกันแห่งผลประโยชน์ 
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ จึงได้ประกาศระเบียบคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ วา่ดว้ยการยื่นบญัชี การตรวจสอบทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนักงานเจา้หน้าท่ีตามมาตรา 158 และการด าเนินคดีท่ีเก่ียวขอ้งกับการยื่นบญัชี พ.ศ. 2561  
โดยท่ีพระราชบญัญติัประกอบรัฐธรรมนูญวา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต ก าหนดให้
พนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ตั้งแต่ระดบั
ผูอ้  านวยการกองข้ึนไป ผูช่้วยพนักงานไต่สวน พนักงานไต่สวน หัวหน้าพนักงานไต่สวน และ
พนักงานเจา้หน้าท่ี ซ่ึงมีต าแหน่งและหน้าท่ีเก่ียวกบัการตรวจสอบทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ตอ้งยื่น
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน และเอกสารประกอบต่อคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ เพื่อประโยชน์แห่งการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน การยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินให้
กระท าโดยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 เน่ืองจากปีน้ีเป็นปีแรกในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ี  
ตามประกาศระเบียบคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ วา่ดว้ยการยื่นบญัชี 
การตรวจสอบทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีตามมาตรา 158 และการด าเนินคดี 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยื่นบญัชี พ.ศ. 2561 หลงัจากการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินแลว้ คุณภาพของ
การให้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นอย่างไร มีปัญหา อุปสรรค หรือขอ้เสนอแนะแนวทาง 
แกไ้ขหรือไม่ จึงจ าเป็นตอ้งศึกษาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังาน
เจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ผ่านระบบการยื่น
บัญชีทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อหาแนวทางพัฒนาให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดั ดังนั้ น
การศึกษาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงาน
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีข้ึนเพื่อศึกษา 1. ระดบัคุณภาพการให้ 
บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 2. เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
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หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  3. แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ดว้ยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยผูว้ิจยัมีความคาดหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ี 
จะสามารถน าไปปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
พนกังานเจา้หนา้ท่ีคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ และผูมี้หนา้ท่ียืน่บญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

 ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงาน
เจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ผูศึ้กษามีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษา 
 2.1 ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ี
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 2.2 เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังาน
เจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล 
 2.3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของ
พนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
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3. กรอบแนวคดิในกำรศึกษำ 
 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี หลกัการ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาได้
ก าหนดตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงัน้ี 

 
                    ตัวแปรอสิระ                                   ตัวแปรตำม                     
          (Independent  Variables)                                               (Dependent Variables) 

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ต าแหน่ง 
4. ระดบั 
5. การศึกษา 
6. สังกดั 

การใหบ้ริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
พนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
1. ความสะดวก  
2. ความรวดเร็ว 
3. ความประหยดั 
4. ความเรียบง่าย 
5. ความปลอดภยัของขอ้มูล  
6. ความน่าเช่ือถือ 
7. ความถูกตอ้ง  
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 สมมติฐานท่ี 1 พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ท่ีมี เพศ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2 พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ท่ีมี อายุ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 3 พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ท่ีมี ต าแหน่ง ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 4 พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ท่ีมี ระดับ ต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 5 พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ท่ีมี การศึกษา ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 6 พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ท่ีมี สังกัด ต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่างกนั 
 

5. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ี 
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ไดจ้  ากดัขอบเขตของการวิจยั 
ดงัน้ี 
 5.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ ต  าแหน่ง ระดบั 
การศึกษา และสังกดั ท่ีมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
ของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ผลก็คือ
คุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ิสิน มีอยู่ด้วยกัน 7 ด้าน คือ ด้านความสะดวก  
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ด้านความรวดเร็ว ด้านความประหยัด ด้านความเรียบง่าย ด้านความปลอดภัยของข้อมู ล  
ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความถูกตอ้ง 
 5.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
  ผูศึ้กษาได้ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
พนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ทั้งส่วนกลาง
และส่วนภูมิภาค โดยส่วนภูมิภาคไดแ้บ่งการศึกษาออกเป็นภาค มีอยูจ่  านวน 9 ภาค ประกอบดว้ย 
  ภาค 1 ครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัอยุธยา ปทุมธานี นนทบุรี สมุทรปราการ ชัยนาท 
ลพบุรี สระบุรี สิงห์บุรี และอ่างทอง  
  ภาค 2 ครอบคลุมพื้นท่ีจังหวดันครปฐม สมุทรสาคร กาญจนบุรี สุพรรณบุรี 
ราชบุรี สมุทรสงคราม ประจวบคีรีขนัธ์ และเพชรบุรี 
  ภาค 3 ครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดันครราชสีมา บุรีรัมย ์สุรินทร์ ชยัภูมิ ศรีสะเกษ ยโสธร 
อุบลราชธานี และอ านาจเจริญ 
  ภาค 4 ครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัขอนแก่น มหาสารคาม ร้อยเอด็ กาฬสินธ์ุ มุกดาหาร 
สกลนคร นครพนม อุดรธานี หนองบวัล าภู หนองคาย และจงัหวดัเลย 
  ภาค 5 ครอบคลุมพื้นท่ีจังหวดัเชียงใหม่ ล าพูน แม่ฮ่องสอน ล าปาง น่าน แพร่ 
เชียงราย และพะเยา 
  ภาค 6 ครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัพิษณุโลก พิจิตร สุโขทยั อุตรดิตถ์ ตาก ก าแพงเพชร 
นครสวรรค ์อุทยัธานี และเพชรบูรณ์ 
  ภาค 7 ครอบคลุมพื้นท่ีจังหวดันครปฐม สมุทรสาคร กาญจนบุรี สุพรรณบุรี 
ราชบุรี สมุทรสงคราม ประจวบคีรีขนัธ์ และเพชรบุรี 
  ภาค 8 ครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัสุราษฎร์ธานี  นครศรธรรมราช ชุมพร ระนอง พงังา 
กระบ่ี และภูเก็ต 
  ภาค 9 ครอบคลุมพื้น ท่ีจังหวัดสงขลา สตูล ตรัง พัทลุง ปัตตานี ยะลา และ
นราธิวาส 

5.3 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  ศึกษาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ี
ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เร่ิมตั้ งแต่เดือนเมษายน - 
กรกฎาคม 2562 (4 เดือน) 
 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
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 6.1 พนักงานเจา้หน้าท่ี หมายความว่า ขา้ราชการในสังกดัส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ และให้หมายความรวมถึง ขา้ราชการหรือพนกังานซ่ึงมา
ช่วยราชการในส านกังาน ซ่ึงคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ไดแ้ต่งตั้ง 
ให้ปฏิบัติการ ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริต 
 6.2 ผูย้ื่นบญัชี หมายความว่า พนักงานเจา้หน้าท่ี ตั้งแต่ระดบัผูอ้  านวยการกองข้ึนไป 
ผูช่้วยพนักงานไต่สวน พนักงานไต่สวน หัวหน้าพนักงานไต่สวน และพนักงานเจา้หน้าท่ีซ่ึงมี
ต าแหน่งและหนา้ท่ีเก่ียวกบัการตรวจสอบทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
 6.3 อิเล็กทรอนิกส์  หมายความว่า การประยุกต์ใช้ วิธีการทางอิเล็กตรอน ไฟฟ้า  
คล่ืนแม่เหล็กไฟฟ้า หรือวิธีอ่ืนใดในลกัษณะคลา้ยกนั และให้หมายความรวมถึงการประยุกต์ใช้
วธีิการทางแสง วธีิการทางแม่เหล็ก หรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชว้ธีิต่างๆ เช่นวา่นั้น 
 6.4 ขอ้ความ หมายความว่า เร่ืองราว หรือขอ้เท็จจริง ไม่ว่าจะปรากฏในรูปแบบของ
ตวัอกัษร ตวัเลข เสียง ภาพ หรือรูปแบบอ่ืนใดท่ีส่ือความหมายได้โดยสภาพของส่ิงนั้นเองหรือ 
โดยผา่นวธีิการใดๆ 
 6.5 ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  หมายความว่า ข้อความท่ีได้สร้าง ส่ง รับ เก็บรักษา หรือ
ประมวลผล  ด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น วิธีการแลกเปล่ียนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ โทรเลข โทรพิมพ ์หรือโทรสาร 
 6.6 ระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ หมายความว่า ระบบยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ 
 6.7 คุณภาพ หมายความวา่ คุณลกัษณะต่างๆ ทั้งหมดของสินคา้หรือบริการ ซ่ึงแสดงถึง
ความสามารถในการสร้างสนองต่อความตอ้งการ และเป็นไปตามความตอ้งการหรือเป็นไปตามท่ี
ก าหนดไว ้จนสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่พนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได ้
 6.8 การให้บริการ หมายความว่า การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ ท่ีดี 
 



9 

 6.9 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรับรู้ของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ซ่ึงจะท าการประเมินคุณภาพ 
การให้บริการ โดยท าการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีได้รับจริง 
ประกอบดว้ย ความสะดวก ความรวดเร็ว ความประหยดั ความเรียบง่าย ความปลอดภยัของขอ้มูล 
ความน่าเช่ือถือ และความถูกตอ้ง 
  ควำมสะดวก หมายถึง การให้บริการท่ีสะดวก สบาย ลดภาระต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน
จากการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงความพร้อมของอุปกรณ์และ
ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีใชใ้นการด าเนินการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
  - ลดภาระการเดินทางไปยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
  - มีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน 
ท่ีเพียงพอ 
  - สถานท่ียื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงาน
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีความเหมาะสม 
  ควำมรวดเร็ว หมายถึง การยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์  
มีการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ทนัทีทนัใด หรือใชเ้วลานอ้ยลงในการให้บริการและใช้ระยะเวลาใน
การใหบ้ริการสั้นท่ีสุด 
  - การยื่นผ่านระบบสามารถด าเนินการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินได้ตลอด 24 
ชัว่โมง 
  - การแนบเอกสารประกอบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินสามารถท าไดใ้นทนัที 
  - สามารถลดระยะเวลาในการรับบริการจากเจ้าหน้าท่ีผู ้รับแบบการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
  - มีการยนืยนัเม่ือท ารายการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินเสร็จส้ินในทนัที 
  - การด าเนินการติดตามผลรวดเร็วภายในเวลาท่ีก าหนด 
  ควำมประหยัด  หมายถึง  เม่ือมีการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์แลว้ ท าใหผู้ย้ืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินเกิดความประหยดัในหลายๆ เร่ือง คือ 
  - การยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินผ่านระบบท าให้ประหยัดค่าใช้ จ่ายใน 
การจดัส่งเอกสารทางไปรษณีย ์
  - การยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินผ่านระบบท าให้ประหยัดค่าใช้ จ่ายใน 
การเดินทางไปยืน่บญัชี 
  - การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าใหป้ระหยดัเวลา 
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  ควำมเรียบง่ำย หมายถึง ความไม่ยุง่ยากง่ายต่อการปฏิบติังาน  
  - สามารถกรอกขอ้มูลการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินลงในแบบฟอร์มผา่นระบบ 
  - การเข้าระบบการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินโดยใช้รหัสผ่านสามารถ
ด าเนินการไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก 
  - ระบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน (ODS) เขา้ใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 
  ควำมปลอดภัยของข้อมูล หมายถึง การดูแลจดัการและรักษาขอ้มูลเป็นความลบั 
ไม่ใหถู้กเผยแพร่ต่อสาธารณชน 
  - ระบบการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลโดยใช้ User name และ Password ของผูย้ื่น
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินเท่านั้น 
  - มีการส่งรหสัผ่านแบบใช้คร้ังเดียว (OTP) ไปยงัหมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของ 
ผูย้ืน่บญัชีท่ีไดล้งทะเบียนไว ้เพื่อเขา้สู่ระบบ 
  - มีระบบป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
  ควำมน่ำเช่ือถือ หมายถึง ความเช่ือมัน่ต่อบุคคล องค์กร หรือข้อมูล ท่ีจะไม่น า
ขอ้มูลการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน มาเผยแพร่ 
  - เจา้หนา้ท่ีมีจรรยาบรรณในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
  - ส านั กงานคณ ะกรรมการป้ องกันและปราบปรามการทุ จ ริตแห่ งชาติ  
มีการด าเนินการอยา่งโปร่งใส ตรวจสอบได ้
  - ขอ้มูลจากระบบสามารถน ามาอา้งอิงตามกฎหมายได ้
  ควำมถูกต้อง หมายถึง ข้อมูลน าเข้าและข้อมูลน าออกมีความถูกต้อง ตลอดจน 
ลดขอ้ผดิพลาด ในการกรอกขอ้มูล 
  - มีการกรอกข้อมูลลงในแบบการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินได้ถูกต้อง 
ครบถว้น 
  - มีการกรอกขอ้มูลลงในแบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินตามความเป็นจริง 
  - ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประมวลผลตรงตามขอ้มูลท่ีกรอก  
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7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

 7.1 เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
พนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของส านกังานได ้
 7.2 เป็นแนวทางในการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 7.3 น าผลการศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
มาปรับใชแ้ละพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่อไป 



 

บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงาน
เจ้าหน้าท่ี ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  ผู ้ศึกษา 
ไดท้  าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นกรอบแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี  
 1. ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
  1.1 บริการ 
  1.2 คุณภาพ 
  1.3 คุณภาพบริการ 

2.4 ทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 2. ทฤษฎีคุณภาพการบริการภาครัฐ 
  2.1 การบริการภาครัฐ 
  2.2 คุณภาพบริการภาครัฐ 
  2.3 ทฤษฎีคุณภาพบริการภาครัฐ 
 3. คุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ี 
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  3.1 ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  3.2 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
  3.3 คุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 

- ความสะดวก 
- ความรวดเร็ว 
- ความประหยดั 
- ความเรียบง่าย 
- ความปลอดภยัของขอ้มูล 
- ความน่าเช่ือถือ 
- ความถูกตอ้ง 

 4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1. ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
 
 1.1 บริการ 
  บริการ คือกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึง  
ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและ  
ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น มีลักษณะเฉพาะของตวัเอง  
ไม่สามารถจับต้องหรือครอบครองเป็นเจ้าของ มีความสะดวก รวดเร็ว เป็นธรรม เสมอภาค  
ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากรและไม่สร้างความยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป (กุลธน ธนาพงศธ์ร 
อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557 : 9) 
  ความหมายของบริการ 
  นกัวชิาการหลายท่าน ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัการบริการ ดงัน้ี 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบณัฑิตสถาน,2554:ออนไลน์) 
ไดใ้หค้วามหมาย “บริการ” หมายถึง ปฏิบติัรับใช ้หรือ ใหค้วามสะดวกต่างๆ   
  อมรา ผูกบุญเชิด (2543 : 18) กล่าวว่า งานบริการคือความสัมพนัธ์ระหวา่งมนุษย์
ซ่ึงมีเง่ือนไขแห่งการใหท้ั้งทางรูปธรรมและนามธรรม ในเชิงความสะดวกรวดเร็วถูกตอ้งและ 
ดา้นอธัยาศยัเป็นพื้นฐาน 
  ชัชชณา หิรัญสุนทร (2550 : 9) ได้กล่าวไวว้่า การบริการเป็นกระบวนการของ 
การปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น อาจสรุปได้ว่าการบริการมีความหมายโดยรวม คือ 1) การช่วยเหลือหรือ
อนุเคราะห์หรือใหค้วามสะดวก 2) กิจกรรมท่ีท าเพื่อผูอ่ื้นตามหนา้ท่ีการงาน 
  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553 อ้างถึงใน เบญชภา แจง้เวชฉาย ,2559 : 6) บริการ 
หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน จบัต้องไม่ได้ ไม่ถาวรเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจาก 
การปฏิบติัของผูใ้ห้บริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ เพื่อใช้บริการ
นั้นๆ โดยทนัทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ 
  ผ่องนภา ล่ิมรัตนา (2553 อ้างถึงใน หน่ึงนุช ธีระรุจินนท์ ,2558 : 17) ได้ให้
ความหมาย การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความต้องการและ 
ความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได้และผลท่ีตามมา 
ตอ้งส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการนั้นๆ 
  เอกพงศ์ ธนพิบูลพงศ์ (2547 อ้างถึงใน กิจดี ยงประกิจ, 2559 : 33) การบริการ
ระดบัมืออาชีพ (Professional Service) โดยเฉพาะการบริการในโรงแรมพนกังานบริการตอ้งใชเ้วลา
ฝึกฝนเรียนรู้งานนานนับปีกว่าจะได้มาตรฐานการบริการตามท่ีโรงแรมก าหนด ความเข้าใจถึง 
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การบริการจึงมีบทบาทสูงมากท่ีจะช่วยให้พนักงานบริการปฏิบัติงานด้วยความใส่ใจ ถูกต้อง  
ตรงตามนโยบายของโรงแรมหรืออุตสาหกรรมการบริการ เพื่อให้เกิดความมีมาตรฐานควรเขา้ใจ
ความหมายของค าวา่ การบริการ (S-e-r-v-i-c-e) ดงัน้ี 
  S = Smile ส่ิงแรกคือการยิม้ ตอ้งยิม้เป็น และยิม้อยา่งเป็นมิตร อนัแสดงถึงยิม้สยาม
ท่ีชาวต่างชาติช่ืนชอบ 
  E = Eye Contact เม่ือยิ้มให้ลูกค้าแล้ว ต้องสบตาหรือการมองหน้าแล้วกล่าวค า
ทกัทาย 
  R = Remember เม่ือยิม้ สบตา กล่าวค าทกัทายพร้อมเรียกช่ือลูกคา้ดว้ยถือเป็นส่ิงท่ี
ดีมาก ดงันั้นความสามารถจดจ าช่ือลูกคา้ไดถื้อเป็นสุดยอดแห่งงานบริการ 
  V = Viewing การมองดูไปรอบๆ และเอาใจใส่ลูกคา้คือส่ิงจ าเป็นอีกขอ้หน่ึง 
  I = Information การใหข้อ้มูลลูกคา้และการน าเสนอการขายผลิตภณัฑท่ี์ถูกตอ้ง ถือ
เป็นขอ้ไดเ้ปรียบคู่แข่งไม่นอ้ย การท่ีพนกังานมีขอ้มูลของบริษทัมากยิ่งท าให้ไขขอ้ขอ้งใจของลูกคา้
ไดม้ากข้ึนเท่านั้น 
  C = Courtesy ความสุภาพอ่อนน้อม ให้เกียรติลูกค้า ถือเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่ง 
ในงานบริการ อย่าเผลอท าตวัเสมอลูกคา้ แม้ลูกคา้จะให้ความสนิทสนมเป็นกนัเองมากแค่ไหน 
ก็ตาม 
  E = Empathy รู้จกักาลเทศะและเข้าอกเข้าใจลูกคา้ว่าขณะน้ีลูกคา้ก าลงัต้องการ
อะไร เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูท้  างานด้านการบริการ (Service) ตอ้งท าความเขา้ใจและใส่ใจ ถา้สามารถ
ปฏิบติัไดต้ามท่ีกล่าวมาน้ีก็จะช่วยยกระดบัการบริการของตนเองและของบริษทัไดเ้ป็นอยา่งมาก  
  จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้า่ การบริการ คือ งานท่ีปฏิบติัรับใช้ หรืองานท่ีให้
ความสะดวกต่างๆ เกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการ ในรูปแบบ
กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผู ้ให้บริการจัดท าข้ึนเพื่อสนองความต้องการแก่
ผูรั้บบริการ 
  ลกัษณะของบริการ 
  จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543 อา้งถึงใน ผุสดี แสนเสนาะ, 2556 : 9-10) ไดอ้ธิบายถึง
ลกัษณะการบริการ มีดงัน้ี 
  1. สาระส าคญัของความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ี
ผูบ้ริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน ผูซ้ื้อหรือรับบริการไม่สามารถ
ทราบล่วงหนา้ไดว้า่จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไร จนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตดัสินใจ
ซ้ือบริการจึงจ าเป็นต้องข้ึนอยู่กับความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจาการซ้ือสินค้าทั่วไป ท่ีผูบ้ริโภค
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สามารถหยิบจบัตรวจดูสินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือบริการ ท าไดเ้พียงการให้ค  าอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้ 
จะไดรั้บประกนัคุณภาพหรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นเคยใชบ้ริการมาก่อน 
  2. ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้และไม่อาจ
สัมผสัก่อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึน กล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหนา้หรือก่อนท่ี
จะตกลงใจซ้ือเหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป นอกจากนั้นการซ้ือบริการก็เป็นการซ้ือท่ีจบัตอ้งไม่ได้
เพียงแต่อาศยั ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีได้รับประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการ
นั้นๆ โดยผูซ้ื้ออาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนเองไดรั้บแลว้
จึงตดัสินใจซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
  3. ลักษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะ 
ท่ีไม่อาจแยกจากตวับุคคล หรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหนา้ท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการหรือขายบริการนั้นๆ ได้
การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกล้เคียงกนักบัการขายบริการ  
ซ่ึงจะแตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิตการขายสินคา้แลว้ จึงเก่ียวกบัการบริโภคภายหลงัเน่ืองจาก
การบริการมีลกัษณะท่ีแบ่งแยกไม่ได ้ท าให้มีขอ้จ ากดัในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตจาก
การด าเนินบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้ห้บริการอยูต่ลอดเวลา ในลกัษณะของการขาย
ตรงจากผูข้ายไปยงัผูซ้ื้อ หรืออาจใช้ตวัแทนเป็นส่ือกลางติดต่อระหว่างผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการกบั 
ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการ 
  4. ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีและ 
ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได้ เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยู่กับผูใ้ห้บริการ 
แต่ละคน ซ่ึงมีวิธีการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเองถึงแม้จะเป็นการบริการอย่างเดียวกันจาก 
ผูใ้ห้บริการคนเดียวกนั แต่ต่างวาระกนั คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
ผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ ในช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ีแตกต่างกนั 
เน่ืองจากการบริการท่ีมีความหลากหลายผนัแปรไปตามปัจจยัหลายอยา่ง จึงเป็นการยากท่ีจะก าหนด
เป็นมาตรฐานในการบริการอย่างเดียวกัน แมจ้ะมีก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการ 
บนเคร่ืองบินการบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เป็นตน้ การให้บริการก็แตกต่างกนั
ได ้ดงันั้นการให้ความส าคญัต่อการเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะกบัลกัษณะงานและจดัให้มี
การฝึกอบรมอย่างสม่าเสมอเป็นเร่ืองจ าเป็นอย่างยิ่ง รวมทั้งการก าหนดมาตรการในการให้บริการ
มากเป็นพิ เศษ เช่น รับฟังค าติชม ข้อคิดเห็นจากผู ้รับการเสนอบริการด้านอุปกรณ์อ านวย 
ความสะดวกและเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เป็นตน้ เพื่อให้มัน่ใจในคุณภาพและความสม ่าเสมอของ 
การบริการ 
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  5. ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perish Ability) การบริการท่ีไม่สามารถ
เก็บรักษาหรือส ารองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัว่ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใช้บริการจะก่อให้เกิด
ความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงตอ้งมีการเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลาและการบริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ าหรับการบริการ เม่ือใดก็ได ้เช่น 
การจดัเตรียมอาหารไวบ้ริการลูกคา้ตามความตอ้งการ เม่ือไม่มีผูม้าใช้บริการการจดัเตรียมของไว ้
ก็อาจสูญเปล่าแต่ก็จ  าเป็นท่ีตอ้งเตรียมไว ้เน่ืองจากอาจจะมีผูใ้ช้บริการมาใช้บริการไดต้ลอดเวลา 
การรักษาสมดุลของลูกคา้จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคา้ให้ 
หนัมาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
  6. ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non - Ownership) การบริการ 
มีลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป
อยา่งเห็นไดช้ดัเพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอยา่งถาวรทนัที ในขณะ
ท่ีผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือบริการใด ก็จะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไขของการบริการแต่ละ
ประเภทเพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของ แต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้น เช่น 
เม่ือผูโ้ดยสารหรือลูกคา้ซ้ือตัว๋เคร่ืองบินเดินทางกบับริษทัการบินไทย จากท่ีแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่ง
หน่ึง การบริการจะเกิดข้ึนขณะท่ีโดยสารบนเคร่ืองบินจากท่ีแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึง เม่ือถึง
จุดหมายปลายทางการบริการก็จบส้ินลง ผูโ้ดยสารไม่สามารถเป็นเจา้ของการบริการนั้นได้อีก
เพราะการบริการหมดลงไม่ถาวรเหมือนสินคา้อ่ืน 
  Kotler (1994 อา้งถึงใน ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557 : 10-11) กล่าววา่ ลกัษณะ 
การบริการ มีดงัน้ี 
  1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งไดด้งันั้น กิจการ
ตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 
   1.1 สถานท่ี (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กับ 
ผูม้าติดต่อ 
   1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดีพูดจาดี 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
   1.3 เค ร่ืองมื อ (Equipment) อุ ปกรณ์ ท่ี เก่ี ยวข้องกับการให้ บ ริการ ต้องมี
ประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
   1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
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   1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการบริการ 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้งและส่ือความหมายได ้
   1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการท่ี 
ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกัน ผูข้ายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไม่สามารถให้คนอ่ืน
ให้บริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัใน
เร่ืองของเวลา 
  3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยู่กบัว่าผูข้าย
บริการจะเป็นใครจะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืนๆ ดังนั้นถ้าลักษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มี
ลูกคา้ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2554 อ้างถึงใน ผุสดี แสนเสนาะ, 2556 : 11) กล่าวถึง
ลกัษณะการบริการไวด้งัน้ี 
  1. กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การด าเนินการ
หรือการกระท า (Performance) ใดๆ ของธุรกิจบริการอันเป็นผลให้ผูรั้บบริการ (ลูกค้า) ได้รับ 
การตอบสนองความต้องการ เช่น การท่ีลูกค้ามาร้านซ่อมนาฬิกา ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ คือ การท่ี
นาฬิกาอยู่ในสภาพใช้งานได้ ดงันั้น กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบก็คือจะตอ้งแก้ไขนาฬิกาตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 
  2. สินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) หมายถึง การบริการ ซ่ึงเกิดจากกิจกรรม
ในด้านของกระบวนการส่งมอบ ซ่ึงได้แก่ ค  าปรึกษา การรับประกนั การให้บริการความบนัเทิง   
การใหบ้ริการทางการเงิน เป็นตน้ 
  3. ความต้องการของผู ้รับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง มีความ
จ าเป็นและความปรารถนาของลูกคา้ท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการนั้นๆ 
  4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกค้าได้รับการบริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
  จากการศึกษาลกัษณะการบริการ สรุปไดว้่า ลกัษณะของการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มี
ตวัตน ไม่สามารถสัมผสัได ้ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ไม่สามารถผลิตและเก็บไวเ้พื่อให้ลูกคา้



18 

มาเลือกซ้ือได ้เม่ือมีผูใ้ห้บริการก็ตอ้งมีผูรั้บบริการ โดยบริการท่ีดีจะท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่
และรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง 
  สุนนัทา ทวีผล (2550 อา้งถึงใน ดาวสวรรค ์ร่ืนรมย ,์2560 : 18-22) กล่าววา่ ในการ
พิจารณาความส าคญัของบริการ อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1. ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 
  2. ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร 
  บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทัศนคติ อนัได้แก่ ความคิด และความรู้สึก  
ทั้งต่อตวัผูรั้บบริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวกคือความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี 
  1. มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
  2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
  3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
  4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
  5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
  6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
  7. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
  บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูบ้ริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและหน่วยงาน 
ท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบมีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี 
  1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
  2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
  3. มีความผดิหวงัและไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
  4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
  5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
  6. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
  พฤติกรรมของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ มีดงัต่อไปน้ี 
  อัธยาศัยดี 
  ผูใ้ช้บริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้ห้บริการจะให้การตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดี 
ทั้ งด้วย สีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูด การต้อนรับผูใ้ช้บริการด้วยใบหน้ายิ้มแยม้เป็นเสน่ห์  
ท่ีส าคญัมีภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ “ยิม้ไม่เป็นอยา่คา้ขายดีกวา่” การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร ฉายแสง
ของความเต็มใจให้การตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี



19 

ท่าทางท่ีกระตือรือร้น กุลีกุจอเป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือแรกพบกนั เม่ือรวมเขา้กับ
ค าพดูท่ีดีมีน ้าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบติัท่ีดีในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริการ 
  มีมิตรไมตรี 
  พนักงานผูใ้ห้บริการท่ีมีการแสดงออกให้ผู ้ใช้บริการเห็นว่า มีมิตรไมตรีก็เป็น 
การชนะใจตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นงาน
ประเภทใด การบริการท่ีดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็กๆ น้อยๆ ก่อให้เกิดความพอใจและ
ความช่ืนชอบของผู ้ใช้บ ริการ ถ้าพนักงานผู ้ให้บ ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ 
ความช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการก็จะเกิดมนุษยสัมพนัธ์ในการให้บริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพ 
ท่ียนืนานเอาใจใส่สนใจงาน 
  ความมุ่งมัน่ในการให้บริการ 
  มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่
สนใจงานแล้วก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไปเร่ือยๆ เฉ่ือยๆ เอาดีไม่ได ้
การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการว่า มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูว่า มีความ
จริงจงัในการท างานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นต่อหนา้ผูบ้งัคบับญัชา
แต่พอลบัตาผูบ้งัคบับญัชาแล้วก็เลิกสนใจงาน หันหลงัให้งานไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาให้เกิด
ความสะดวกในการบริการผูใ้ชบ้ริการ ไม่ดูแลในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีและผลิตภณัฑ ์อยูใ่น
วสิัยท่ีจะท าไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมากแต่ใหผ้ลเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน 
  แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
  พนักงานผูใ้ห้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดีเพื่อให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของ
ผูรั้บบริการการแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างานและสถานภาพของหน่วยงาน
จะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูติ้ดต่อเก่ียวข้องด้วย หากพนักงานผูใ้ห้บริการแต่งกายสกปรก 
มีกล่ินเหม็นคงไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึก สะอิดสะเอียนใน 
การคัดเลือกผู ้เข้าท างานจึงต้องให้ความส าคัญการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพ 
ก็จะส่องแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม 
  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากผูซ่ึ้งมีกิริยาสุภาพ และ
รังเกียจผูซ่ึ้งมีกิริยาหยาบ การท่ีพนกังานผูใ้หก้ารบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้มจะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้
ชูตา หรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว้การแสดงออกถึงความมีมารยาท 
รู้จกัท่ีสูงท่ีต ่า ท่ีชอบท่ีควร นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั หากมีขอ้ผดิพลาดใดๆ เกิดข้ึนจะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 
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  วาจาสุภาพ 
  ไม่มีประชาชนผูรั้บบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก  พูดหยาบคาย
กา้วร้าว ทุกคนลว้นตอ้งการค าพูดท่ีสุภาพ ฟังแลว้ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงว่าตนพูดไม่เขา้หู
คน หรือคนเขารังเกียจท่ีจะฟังจะไดรั้บการติฉิน โดยทัว่ไปการท างานท่ีตอ้งมีการบริการเป็นการให้
ความช่วยเหลือผูอ่ื้นให้เกิดความพึงพอใจจึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชนผูใ้ช้บริการ 
มีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูเ้ข้าท างานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะได้
สนทนาป้อนค าถามและฟังค าตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยค าอยา่งไรวาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
  น า้เสียงไพเราะ 
  การแสดงออกทางน ้าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไป บางคนพูดมีน ้าเสียง
ชวนฟัง น ้ าเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะท่ีบางคนมีน ้ าเสียง
หว้นหรือท่ีเรียกกนัวา่ พดูไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดนั พูดตวดัเสียง ไม่วา่ผูใ้ดจะมีธรรมชาติของ
เสียงท่ีเปล่งออกมาเป็นค าพูดอย่างไร การท่ีจะท างานบริการได้ดีก็จะตอ้งเป็นผูมี้น ้ าเสียงไพเราะ 
แมว้า่จะไม่ไพเราะหรือเสียงหวานเสียงดีอยา่งนกัร้อง แต่จะตอ้งมีน ้ า เสียงชดัเจนและชวนฟัง จึงจะ
มีความเหมาะสมในการท าหนา้ท่ีบริการ  
  ควบคุมอารมณ์ได้ดี 
  พนกังานผูใ้ห้การบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีจะตอ้ง
พบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่างๆ กนัผูรั้บบริการบางคนมีกิริยาดีมีความสุภาพ และ 
มีความเป็นผูดี้ แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดีแสดงท่าทางหยิง่ยโส พูดจาโอหงั กา้วร้าว หรือ
มีอุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิหรืออาจถึงขั้นขู่
ตะคอกด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานท่ีตอ้งมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ดพ้นกังาน  
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น รับฟังและเต็มใจแกไ้ขปัญหา พฤติกรรม
ท่ีแสดงออกของพนักงานท่ีต้องให้การบริการจะต้องสนองตอบความต้องการของประชาชน
ผูใ้ช้บริการ ดังนั้นเม่ือประชาชนผูใ้ช้บริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใดๆ พนักงานผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจรับรู้
ปัญหาย่อมไม่ได้ นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจงัแล้วจะตอ้งมีความรู้สึกเต็มใจท่ีจะให ้
ความช่วยเหลือแกปั้ญหาต่างๆ ให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการดว้ย เพราะการท่ีพนักงานผูใ้ห้บริการ
เพียงแต่รับฟังปัญหาอย่างเดียวย่อมไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะท าให้ประชาชนผูใ้ช้บริการรู้สึกว่า 
เป็นการรับฟังอย่างขอไปที แต่ถ้าเม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้นด าเนินการแก้ปัญหาจะท าให้
ประชาชน ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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  กระตือรือร้น 
  อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิ่งในงานบริการ
หากพนักงานผู ้ท  างานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแล้วย่อมมีลักษณะท่ีท าให้ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการหมดศรัทธา และไม่คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการของงานบริการเสียไปแลว้ ยงัจะเป็นผลให้
การบริการล่าชา้และผดิเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควรจะเป็น 
  มีวินัย 
  พนักงานผู ้ให้บริการท่ีมีระเบียบวินัยจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวา 
และมีนิสัยยึดมัน่ในค าสัญญาเม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการว่าจะให้บริการแก่
ผูรั้บบริการอย่างใดแล้วก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไว้โดยเคร่งครัด ดังนั้ น 
ในการคดัเลือกผูมี้คุณสมบติัในการเป็นผูท้  างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวนิยัเป็นเร่ือง
ส าคญั 
  ซ่ือสัตย์ 
  การให้บริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิวหรือ
ใช้เล่ห์กลฉ้อฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพูด ไม่ชอบ
ติดต่อกบัคนพูดโป้ปดมดเท็จตลบตะแลง ดงันั้นพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาค าพูด
จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 
  กล่าวโดยสรุปได้ว่า นอกจากลกัษณะเฉพาะตวัข้างตน้แล้ว คุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีดี
ย่อมช่วยให้การท างานบริการดีข้ึนอีก หากได้ปฏิบติัอย่างจริงจงัเป็นนิสัยก็จะเป็นพื้นฐานให้งาน
บริการส าเร็จดว้ยดี และการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคกลยุทธ์ 
ทกัษะต่างๆ ท่ีจะท าให้ชนะใจลูกคา้ หรือผูม้าใชบ้ริการถือวา่ไดมี้ความส าคญัยิง่ในปัจจุบนัน้ี ในการ
สร้างความพึงพอใจและการกลบัมารับบริการซ ้ าอีกจากผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
  หลกัการบริการ 
  การเร่ิมต้นการให้บริการนั้ นคุณสมบัติของผู ้ให้บริการถือเป็นส่ิงส าคัญท่ีจะ
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ซ่ึงคุณสมบติัต่างๆ ประกอบดว้ย 
  1. มีทศันคติและใจรักในงานอาชีพ (Attitude Service Mind) ทศันคติท่ีดีจะมีผล 
ท าให้ผูใ้ห้บริการมีใจรักในอาชีพอย่างแทจ้ริง เพราะการท างานด้วยใจรักและทศันคติท่ีดีต่องาน 
จะท าให้ผลการท างานออกมาดีเช่นกัน สามารถท าให้ผูบ้ริหารเกิดความเช่ือมั่นและไวว้างใจ 
ในตัวบุคคลนั้ นได้ แต่ถ้าหากไม่มีใจในการท างานจะท าให้ เบ่ือง่ายและไม่กระตือรือร้น 
ในการปฏิบติังาน ท าใหไ้ม่มีความเจริญกา้วหนา้ในอาชีพ 
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  2. มีสุขภาพดี (Good Health) ผูใ้ห้บริการจ าเป็นต้องมีสุขภาพดี มีสุขภาพจิตท่ีดี  
มีจิตใจท่ีแจ่มใส ไม่หงุดหงิด ไม่มีโรคภยัไขเ้จ็บ เพราะการปฏิบติังานตอ้งใกล้ชิดกบัผูรั้บบริการ 
ในขณะท่ีการปฏิบติังานบริการมกัไม่สามารถนัง่หรือพกัไดต้ามอธัยาศยั เพราะตอ้งตอ้นรับและดูแล
ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ รวมทั้งตอ้งส ารวมและระมดัระวงักิริยา ไม่ท าตวัตามสบาย หากแต่ตอ้งสุภาพ
และกระตือรือร้น งานบริการบางประเภทต้องยืนตลอดเวลาท่ีอยู่ในช่วงการปฏิบัติงาน เช่น 
พนกังานขายในหา้งสรรพสินคา้ 
  3. ปรากฏกายดี บุคลิกภาพดี (Good Appearance) หมายถึง การแต่งกายดี สะอาด 
เรียบร้อย ประณีต รวมถึงความสะอาดของร่างกายมองดูแลว้สดช่ืน แสดงกิริยาท่าทางดี มีบุคลิกดี 
สง่า ภาคภูมิ บุคลิกภาพท่ีดีของผูใ้ห้บริการจะท าให้สะท้อนให้เห็นถึงภาพลักษณ์ขององค์กร  
เพราะผูใ้หบ้ริการคือตวัแทนขององคก์รท่ีจะเป็นผูน้ าเสนอสินคา้และบริการไปยงัผูรั้บบริการ 
  4. มีความรับผิดชอบ (Responsibility) ผู้ให้บริการควรตระหนักถึงหน้าท่ีและ 
การมีความรับผิดชอบท่ีตนเองไดรั้บมอบหมายให้ดีท่ีสุด การท างานดว้ยความรับผิดชอบ หมายถึง
การท่ีผูใ้ห้บริการรับผิดชอบต่อองค์กร ทุ่มเท เสียสละ รอบคอบ ซ่ือสัตย์และลดข้อบกพร่อง 
ให้ได้มากท่ีสุด รับผิดชอบต่อเพื่อนร่วมงาน โดยการไม่เอาเปรียบเพื่อนร่วมงาน รวมทั้งการท่ี
รับผิดชอบต่อผูรั้บบริการ ค านึงถึงส่ิงท่ีผูรั้บบริการควรได้รับจากการซ้ือสินคา้หรือบริการของ
องคก์ร 
  5. มีวินยัและตรงต่อเวลา (Discipline) การมีวนิยัเป็นหวัใจของการท างาน หมายถึง 
ผูใ้ห้บริการตอ้งยอมรับกติกาท่ีองค์กรก าหนด รับทราบในนโยบาย แนวทางขององคก์รและน าไป
ปฏิบัติ  ผู ้ท่ี มี วินัยจะสามารถพัฒนาได้ ง่ายกว่า สามารถ เติมความ รู้ด้านใหม่ๆ  ให้  ทั้ ง น้ี  
การมีวินัยไม่ได้หมายถึงการอยู่น่ิง ไม่พฒันาตน หรือไม่พยายามสร้างสรรค์งาน การมีวินัยและ 
ตรงต่อเวลาจะเป็นท่ียอมรับและไวว้างใจจากองคก์ร 
  6. มีความเช่ือมั่นในตนเอง (Self-Confident) ผู้ให้บ ริการควรแสดงออกถึง 
ความมัน่ใจในตนเองเพราะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความวางใจท่ีมาใช้บริการ และเป็นการแสดงให้
มัน่ใจไดว้า่ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และทกัษะจริงในการปฏิบติังาน การมีความเช่ือมัน่ในตนเองจึงเป็น
ผลดีต่อตวัผูใ้ห้บริการเอง ทั้งในแง่ของการปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายจากองคก์ร และการพฒันา
ตนเองให้กา้วหน้าในงาน ทั้งน้ีความมัน่ใจในตนเองไม่ควรแสดงออกจนมากเกินไปจนกลายเป็น 
ด้ือร้ัน ซ่ึงจะเป็นผลเสียต่อตนเองและงานแทนผลดี  
  7. มีความรอบรู้ในงาน (Knowledge) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้เก่ียวกบั
งานท่ีตนเองปฏิบัติ รู้จกัสินค้าและบริการของตนเอง รู้จกัระบบงานและเป้าหมายขององค์กร 
ของตน รู้จกัข่าวสารข้อมูลท่ีทันสมัย รู้จกัความต้องการของผูรั้บบริการ การแสดงความรอบรู้ 
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ในงานอย่างเหมาะสมเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือและแสดงความสามารถของตนท าให ้
มีความกา้วหนา้ในงาน 
  8. มี ศิลปะการพูด ท่ี ดี  (Good expression) หมายถึง การพู ด ท่ีท าให้ผู ้ฟั ง เกิด
ความรู้สึกดา้นดีเกิดความพึงพอใจ แต่ก็มิใช่การยกยอจนเกินความจริงมากเกินไป ใชถ้อ้ยค าไพเราะ
เสียงนุ่มนวล ไม่ดงัเกินไปหรือค่อยเกินไป สุภาพเหมาะสมกบัระดบั เพศ อาชีพและต าแหน่งของ
บุคคลท่ีสนทนาหรือลูกคา้ท่ีใหบ้ริการ 
  9. มีปฏิภาณไหวพริบ (Intelligence) ความฉลาดไหวพริบเป็นส่ิงส าคญัส าหรับ 
ผูท้  างานบริการ เพราะจะตอ้งใช้ไหวพริบในการสังเกต จดจ าส่ิงต่างๆ รอบตวั ใส่ใจ เข้าใจและ
ศึกษาส่ิงต่างๆ อย่างฉลาด มีวุฒิภาวะในการเผชิญหน้ากบัผูใ้ช้บริการในแต่ละรูปแบบ สามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ในการท างานได ้
  10. รู้จกักาลเทศะ (Timing) คือ การรู้จกัความเหมาะสมในการพูดหรือปฏิบติัตน 
รู้ว่าเวลาใดควรท าส่ิงใด พูดอะไรหรือปฏิบัติอย่างไรทั้ งต่อผูรั้บบริการและเพื่อนร่วมงานให้
เหมาะสมกบัสถานท่ีและเวลา 
  11. มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Initiative) เป็นส่ิงส าคญัในงานช่วยให้การท างาน 
ไม่น่าเบ่ืองานบริการต้องการบุคลากรท่ีท างานแล้วสนุกกับงาน สามารถน าความคิดใหม่ๆ  
มาสร้างสรรค์งานบริการดีๆ ให้ลูกคา้ไดป้ระทบัใจหรือดึงดูดความสนใจ เช่น การตกแต่งสถานท่ี 
การสร้างสรรคง์านเพื่อประชาสัมพนัธ์ 
  12. มีความอดทน (Patience) งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งเผชิญหน้ากบับุคคลต่างๆ  
ทั้งลูกคา้ เพื่อนร่วมงานหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งท่ีมีความแตกต่างทั้งนิสัย บุคลิก พฤติกรรม ความชอบ
และความพอใจ ผูใ้ห้บริการควรมีความอดทนต่อเหตุการณ์ บุคคล โดยเฉพาะต่อผูรั้บบริการนั้น 
ผูใ้ห้บริการต้องมีความอดทนให้มาก ระมดัระวงัการแสดงออกท่ีจะกระทบต่อความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการ เพื่อไม่ใหเ้กิดผลเสียตามมา 
  13. มีความรู้ภาษาต่างประเทศ (Knowing of Foreign Languages) ภาษาต่างประเทศเป็น
ส่ิงส าคญัและจ าเป็นต่อผูใ้ห้บริการ เพราะธุรกิจมีการติดต่อส่ือสารและการท าธุรกิจกบัต่างชาติ บางคร้ัง
ลูกคา้ผูรั้บบริการก็เป็นชาวต่างชาติ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการควรมีความสามารถในการใชภ้าษาต่างประเทศได้
อยา่งนอ้ยอีก 1 ภาษานอกจากภาษาของตนเอง 
  14. มีความซ่ือสัตย ์(Honesty) เป็นคุณสมบติัส าคญัของผูใ้ห้บริการท่ีทุกองค์กร
ตอ้งการการมีความซ่ือสัตยห์มายความรวมถึงการท่ีผูใ้ห้บริการรู้ รับผิดชอบ ตรงไปตรงมา ต่อการ
ปฏิบติัหนา้ท่ี ไม่หวงัอามิสสินจา้งในทางท่ีไม่ถูกไม่ควร ในงานบริการองคก์รตอ้งพึ่งพาผูใ้ห้บริการ
ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ดงันั้น ควรค านึงถึงผลประโยชน์ส่วนรวมขององคก์รหรือส่วนรวม
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มากกวา่ตนเอง ผูใ้ห้บริการควรมีความซ่ือสัตยต่์อตนเอง ต่อหนา้ท่ี ต่อเพื่อนร่วมงาน ต่อองคก์รและ
ผูรั้บบริการ 
  15. มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (Human Relation) การท างานบริการมีลกัษณะการปฏิบติังาน
แบบหมู่คณะหรือทีม มีการแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบในงานแต่ละฝ่าย การท างานจึงต้องอาศัย
ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบุคลากรภายในองคก์ร มีความเห็นอกเห็นใจและนึกถึงผูอ่ื้น เป็นผูฟั้งมากกวา่
ผูพู้ด ไม่เห็นแก่ตวั ซ่ึงการสร้างมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีจึงหมายถึงการมีความสัมพนัธ์ท่ีดีในการท างาน 
ทุกระดบั เป็นตน้วา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งหัวหนา้และลูกน้อง ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งเพื่อนร่วมงาน
รวมถึงการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการ เพื่อใหก้ารบริการนั้นเป็นไปดว้ยดี 
  16. มีวุฒิภาวะทางอารมณ์ (Emotion Quotient) หมายถึง ความฉลาดทางอารมณ์
หรือความสามารถทางอารมณ์ท่ีจะช่วยให้การด าเนินชีวิตเป็นไปอย่างสร้างสรรค์และมีความสุข 
เป็นการแสดงออกทางอารมณ์อย่างเหมาะสม สามารถควบคุมตนเองได้ในแต่ละสถานการณ์  
การก าหนดคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการอาจมีความแตกต่างกนัไปตามบริบทของการด าเนินธุรกิจ 
ในแต่ละองค์กรและส าหรับงานบริการโดยทัว่ไปอาจจะก าหนดไดก้วา้งๆ ดงักล่าวขา้งตน้ การก าหนด
คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการนั้น มีวตัถุประสงค์ส าคัญ คือ การคดัเลือกพนักงานเพื่อให้ท าหน้าท่ี 
ในการให้บริการเป็นตัวแทนขององค์กรท่ีจะปฏิบัติงานบริการตามนโยบายและมีผลท าให้ 
การปฏิบติังานนั้นส าเร็จตามวตัถุประสงค์ คือ สามารถสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจ
ใหก้บัผูรั้บบริการได ้
  นอกจากคุณสมบติัท่ีดีของผูใ้ห้บริการแลว้ คุณลกัษณะท่ีดีของผูใ้ห้บริการ ก็ถือวา่
เป็นเคร่ืองบ่งบอกความดีหรือลกัษณะประจ าตวัของผูใ้หบ้ริการเช่นกนั ประกอบดว้ย 
  คุณลกัษณะภายนอก 
  คุณลกัษณะภายนอก คือ คุณลกัษณะท่ีแสดงออกให้เห็นเป็นพฤติกรรม สามารถ
มองเห็นไดจ้ากการกระท าต่างๆ ดงัน้ี 
  1. ยิม้แยม้แจ่มใส มีชีวติชีวา มีบุคลิกสดช่ืน สร้างความสบายใจใหผู้พ้บเห็น 
  2. กระตือรือร้น ตั้งใจและมีความสนใจในงาน 
  3. สุภาพและอ่อนนอ้ม มีมารยาทดี แต่ไม่เฉ่ือยชา 
  4. ท่าทางดี หมายถึง ความละมุนละไมและความเหมาะสมในขณะแสดงออก  
ทั้งท่าทาง การยนื การเดิน การนัง่ การรับค าสั่ง หรือการใหบ้ริการลูกคา้ 
  5. แต่งกายสะอาด เรียบร้อย ประณีตและเหมาะสม เป็นไปตามแบบขององคก์ร 
  6. มีปฎิภาณไหวพริบในการปฏิบติังานและการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไม่ตกใจต่ืน 
ในเหตุการณ์ท่ีไม่คาดฝัน 
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  7. ตรงต่อเวลา รู้จกัคุณค่าและรักษาเวลา ไม่เขา้ท างานสายหรือใชเ้วลาไม่เหมาะสม 
  8. ยิม้และสบตาในขณะพดูหรือใหบ้ริการ แสดงท่าทางสนใจต่อผูรั้บบริการเสมอ 
  9. รู้จกักาลเทศะ ระมัดระวงักิริยาท่าทาง ทั้ งในการปฏิบัติต่อผูรั้บบริการและ 
เพื่อนร่วมงาน 
  10. วาจาสุภาพ น ้ าเสียงไม่แข็งหรือพูดในลักษณะมะนาวไม่มีน ้ า ใช้ค  าพูด
เหมาะสมกบับุคคล 
  คุณลกัษณะภายใน 
  คุณลักษณะภายใน คือ คุณลักษณะทางด้านจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด 
สติปัญญาของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ 
  1. การควบคุมอารมณ์ รู้จกัระงบัความโกรธ การสงบสติอารมณ์และการมีอารมณ์ขนั 
  2. การเขา้ใจบุคคลอ่ืนและเขา้ใจพื้นฐานของความแตกต่างระหว่างบุคคล ยอมรับ 
เหตุและผล 
  3. มีทศันคติท่ีดีต่องาน มีมุมมองท่ีเป็นบวกกบัการปฏิบติังานบริการ 
  4. มีใจรักในงาน ตั้งใจพากเพียร สนใจและพฒันาปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 
  5. รักษาวนิยั ยอมรับกฎเกณฑแ์ละระเบียบปฏิบติัขององคก์รในดา้นต่างๆ 
  6. ให้ความร่วมมือแก่เพื่อนร่วมงาน องค์กร สามารถท างานเป็นทีมและยอมรับ
บทบาทของตนเองได ้
  7. มีน ้าใจและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อเพื่อนร่วมงานและผูรั้บบริการ 
  8. มีความจ าดี มีความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลในงาน ขอ้มูลองคก์รและข่าวสารทัว่ไป 
  9. มีความจริงใจในการปฏิบติังานต่อองคก์รและการบริการ 
  10. ซ่ือสัตย์สุจริต ทั้ งต่อตนเอง ต่อองค์กร เช่น การรักษาเวลา การซ่ือสัตย ์
ต่อผูรั้บบริการ เช่น การใหข้อ้มูลและค าแนะน าท่ีถูกตอ้ง 
  กล่าวคือคุณลักษณะท่ีดีของผูใ้ห้บริการเป็นคุณสมบติัท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบัติงาน
บริการ ซ่ึงมีผลต่อความส าเร็จของงานบริการเป็นอนัมากและส่ิงท่ีเป็นอิทธิพลหรือปัจจยัสนับสนุน  
การมีคุณลกัษณะท่ีดีของผูใ้ห้บริการคือ ทศันคติ (Attitude) ส่วนบุคคล ซ่ึงการมีทศันคติท่ีจะก่อให้เกิด
ความส าเร็จได้ก็คือ ทัศนคติท่ีดีและการคิดเชิงบวก (Positive Thinking) ซ่ึงเป็นการเสริมแรงให้มี
ทศันคติท่ีดีต่องานตามไปดว้ย รวมทั้งยงัสามารถท าให้บุคคลนั้นมีใจรักท่ีจะท างาน มีความเต็มใจใน
การใหบ้ริการแก่ผูอ่ื้นหรือท่ีเรียกวา่ จิตใจท่ีพร้อมและเตม็ใจในการบริการ (Service Mind) 
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  สยาม ชูกร (2559 : 14) กล่าวว่า คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการท่ีดีนั้นมีความส าคญั
อยา่งยิง่ในการท างานเก่ียวกบังานบริการ เพราะเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และ
จดจ าในสินคา้บริการ เกิดการใช้บริการในคร้ังต่อไป การบอกต่อของผูรั้บบริการสร้างฐานของ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีเพิ่มข้ึน ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดีควรมีองคป์ระกอบ ดงัน้ี 
  1. มีความรักในงานบริการ เพราะคนท่ีรักในงานบริการจะมีความเข้าใจและ  
ให้ความส าคญัต่อลูกคา้ มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้ความช่วยเหลือหรือบริการลูกคา้ดว้ยความยิ้ม
แยม้แจ่มใส เอาใจใส่ สามารถสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้หรือบริการไดง่้าย 
  2. บุคลิกภาพและลักษณะการแต่งกาย การแต่งกายท่ี ดูสะอาด เรียบร้อย  
ถูกกาลเทศะ และการแสดงออกของบุคลิกภาพท่ี สุภาพ อ่อนโยน เป็นมิตร การใช้ท่าทาง 
การแสดงออกท่ีดูกระตือรือร้น เอาใจใส่ มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
  3. มีเทคนิคในการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการสนทนากับลูกค้า เพราะ 
การสนทนาเป็นการสร้างความคุน้เคยและความประทบัใจให้กบัลูกคา้ ซ่ึงการสร้างความประทบัใจ
มีวธีิการ ดงัน้ี 
   3.1 สร้างความเป็นกันเอง เพื่อให้ลูกค้าเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตร 
โดยการแสดงออกทางสีหนา้ แววตา กริยาท่าทาง และน ้าเสียงท่ีสุภาพ 
   3.2 เน้นการฟังเป็นหลัก คือผูใ้ห้บริการควรตั้งใจฟังความตอ้งการของลูกค้า 
ขณะท่ีลูกคา้พดูไม่ควรแสดงความไม่พอใจออกมา สบตากบัลูกคา้เป็นระยะพร้อมกิริยาตอบรับ 
   3.3 ทวนค าพูด เพื่อแสดงให้ลูกคา้ทราบว่าผูใ้ห้บริการก าลงัตั้งใจฟังในเร่ืองท่ี
ลูกคา้พดูและป้องกนัการเขา้ใจคลาดเคล่ือนระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ 
  4. ตอ้งมีความรู้ในงานท่ีให้บริการ (Product Knowledge) ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้ 
ในงานท่ีปฏิบติั สามารถตอบขอ้ซักถาม หรือแนะน าลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง รู้ระเบียบและวิธีปฏิบติั
เพื่อไม่ใหเ้กิดขอ้ผดิพลาด เสียหาย และตอ้งศึกษาหาความรู้เพื่อใหเ้ท่าทนัเทคโนโลยอียา่งสม ่าเสมอ 
  5. มีความช่างสังเกต (Observant) ผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นคนช่างสังเกตและพิจารณา
ว่าบริการอย่างไรจึงจะได้รับความพึงพอใจจากลูกคา้ พยายามใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อให้เกิด
รูปแบบการให้บริการใหม่ๆ และบริการท่ีดียิ่งข้ึนเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด 
  6. ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) ความกระตือรือร้นจะแสดงออกถึง 
ความจริงใจในการต้อน รับ  รวมถึงการบ ริการและให้ความช่วยเห ลือลูกค้า  ท าให้ เกิด 
ความประทบัใจเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ 
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  7. ตอ้งมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) การกระท าและค าพูดเป็นส่ิงท่ีแสดงออกถึง
ความคิดความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดี หากผูใ้ห้บริการมีกิริยาวาจาท่ีสุภาพจะท าให้
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ 
  8. ตอ้งมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(Creative) ผูใ้ห้บริการควรมีความคิดริเร่ิมใหม่ๆ  
ไม่ควรคิดยึดติดกบัประสบการณ์หรือบริการท่ีท าอยู ่ตอ้งหมัน่ปรับปรุงเปล่ียนแปลงคน้หารูปแบบ 
วธีิการใหบ้ริการใหม่ๆ อยูเ่สมอ 
  9. ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional Control) งานบริการเป็นงานท่ีมี
เก่ียวขอ้งกบัการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้น ตอ้งพบปะผูค้นมากมายซ่ึงมีความแตกต่างกนั ทั้งการศึกษา 
กิริยามารยาท บางคร้ังเม่ือลูกคา้หรือผูรั้บบริการไม่ไดใ้นส่ิงท่ีตวัเองตอ้งการหรือคาดหวงั อาจพดูจา
ต าหนิ กา้วร้าวหรือแสดงกิริยาท่ีไม่ดีออกมา ผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์และควบคุม
สถานการณ์ได ้
  10. ต้องมีส ติในการแก้ปัญหาท่ี เกิด ข้ึน  (Calmness) ลูกค้าหรือผู ้รับบ ริการ 
ส่วนใหญ่จะมาติดต่อขอรับบริการหรือขอความช่วยเหลือในตามปกติ แต่อาจมีบางกรณีท่ีลูกคา้ 
มีปัญหาหรือความจ าเป็นเร่งด่วน ผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และคิดวิธี
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งมีสติ และอาจจะแนะน าทางเลือกท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ 
  11. ต้องมีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการ (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ  
ผูท้  างานบริการตอ้งเป็นผูใ้ห้ ตอ้งมีความคิด ความรู้สึกท่ีดีต่องานบริการ และเต็มใจท่ีจะให้บริการ  
ผู ้ท่ี มีทัศนคติท่ี ดีต่องานบริการจะให้ความส าคัญกับงานและปฏิบัติงานได้อย่างเต็มก าลัง
ความสามารถ เป็นผลท าใหเ้กิดการบริการท่ีเป็นเลิศได ้
  12. มีความรับผิดชอบต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Responsibility) ในการขายสินคา้
หรือบริการไดมี้การปลูกฝังทศันคติให้กบัให้กบัผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการวา่ “ลูกคา้ส าคญัท่ีสุด” และ 
“ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพื่อสร้างความตระหนกัให้ผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบ
ต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 
  สิทธิชยั อุปกรณ์ศิริการ (2546 : 18) กล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
  1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์
และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้น จะตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ใช่
เป็นการจดัใหบุ้คคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
  2. หลกัความสม ่าเสมอ คือการใหบ้ริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
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  3. หลักความเสมอภาค คือ บริการท่ีจัดนั้ นจะต้องให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคน 
อยา่งเสมอหนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจาก
กลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
  4. หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีใช้ไปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า 
ผลท่ีจะไดรั้บ 
  5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผูรั้บบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ 
ท่ีปฏิบติัไดง่้าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจ
ใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2545 อา้งถึงใน สิริรัตน์ พูลสวสัด์ิ,2559 : 8) ได้กล่าวว่า 
แนวความคิดการบริการเก่ียวกบัคุณลกัษณะของการบริการท่ีดีมี 7 ประการ คือ 
  1. ยิม้แยม้และเอาใจใส่ลูกคา้ (smiling & sympathy) เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุง่ยากของลูกคา้  
  2. ตอบสนองต่อความประสงค ์(early response) จากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ  
โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากร้องขอ 
  3. แสดงออกถึงความนบัถือ (respectful) ใหเ้กียรติลูกคา้ 
  4. ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจ (voluntariness manner) และเต็มใจมิใช่
ท าแบบเสียมิได ้
  5. แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของธุรกิจ (image enhancing) และเสริม 
ภาพพจน์ของธุรกิจดว้ย 
  6. กิริยาอาการอ่อนโยน (courtesy) สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
  7. มีความกระฉบักระเฉง (enthusiasm) และกระตือรือร้นขณะบริการจะให้บริการ
มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 
  ฉตัยาพร เสมอใจ (2549 อา้งถึงใน สิริรัตน์ พลูสวสัด์ิ,2559 : 10-11) กล่าววา่  
หลกัการบริการท่ีดีตอ้งประกอบดว้ย 
  1. ความเช่ือถือได ้
  2. ความสม ่าเสมอ 
  3. ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  4. การตอบสนอง ประกอบดว้ย 
   4.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
   4.2 ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
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   4.3 ความสามารถ ประกอบดว้ย 
     4.3.1 ความสามารถในการบริการ 
     4.3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
     4.3.3 ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
   4.4 การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย 
     4.4.1 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย 
     4.4.2 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
     4.4.3 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
   4.5 ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย 
     4.5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
     4.5.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
     4.5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
   4.6 การส่ือสาร ประกอบดว้ย 
     4.6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
     4.6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
     4.6.3 ความซ่ือสัตย ์(credibility) 
     4.6.4 ความมัน่คง ไดแ้ก่ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ 
   4.7 ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย 
     4.7.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
     4.7.2 การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
     4.7.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   4.8 การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย 
     4.8.1 การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับผูใ้หบ้ริการ 
     4.8.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
     4.8.3 การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 
  ตรีเพ็ชร์ อ ่ าเมือง (ม.ป.ป. อ้างถึงใน สิริรัตน์ พูลสวสัด์ิ,2559 : 15-17) กล่าวว่า 
กุญแจส าคญั 8 ดอกสู่ความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการมี ดงัน้ี 
  1. การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้โดยใช้สูตร 4 ส. เพื่อเขา้ใจความตอ้งการ
ของลูกคา้ คือ 
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   1.1 สดบั ได้แก่การรับฟังจากค าพูด ค าบอก ค ากล่าวหรือแมแ้ต่ค าบ่น เพื่อให้
ทราบถึงปัญหาและความตอ้งการจากลูกคา้ ซ่ึงผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในการให้บริการตอ้งมีศิลปะในการฟัง 
คือ ตั้งใจฟังและพร้อมท่ีจะแกไ้ขปัญหาหรือช่วยเหลือ 
   1.2 สอบถามเพื่อให้รู้ถึงความตอ้งการ เช่น ค าถามดงัต่อไปน้ี สวสัดีค่ะ/ครับ  
มีปัญหาอะไรใหฉ้นั/ผม รับใชค้่ะ/ครับ 
   1.3 สังเกต คือการสังเกตพฤติกรรม ภาษาท่าทางและการแสดงออกของ
ผูใ้ช้บริการในอิริยาบถต่างๆ และเราในฐานะผูใ้ห้บริการจะตอ้งแปลความหมายออก เช่น การท่ี
ลูกค้าสบตาเรา หยุดมองอย่างสนใจ ยิ้มเม่ือเห็นส่ิงท่ีตอ้งการ นั่นหมายถึงความต้องการท่ีลูกค้า 
แสดงออกทางภาษา ท่าทาง 
   1.4 สถิติ คือการใช้ประสบการณ์ในการบริการลูกค้า ชนิด ประเภทต่างๆ  
ไวเ้ป็นขอ้มูลหรือสถิติเพื่อจะไดรู้้ความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วข้ึน โดยอาศยัสถิติเป็นขอ้มูลใน
การใหบ้ริการ 
  2. การรู้จักการติดต่อส่ือสารท่ีดี ทั้ งภาษา ค าพูด และท่ีไม่ใช่ภาษาค าพูดหรือ 
ท่ี เรียกว่าภาษาท่าทางค าพูดท่ีดีนั้ นสามารถสร้างมิตรภาพท่ียืนยาวได้เหมือนกับท่ีสุนทรภู่ 
ไดป้ระพนัธ์ไวว้า่ “ถึงบางพดูพดูดีเป็นศรีศกัด์ิ มีคนรักรสถอ้ยอร่อยจิต แมน้พูดชัว่ตวัตายท าลายมิตร 
จะชอบผิดในมนุษยเ์พราะพูดจา” การติดต่อโดยไม่ใช้ภาษา คนเรามกัจะมีการติดต่อกนัโดยไม่ใช้
ภาษาอยู่ตลอดเวลา โดยบางคร้ังจะใชค้วบคู่ไปกบัการพูด ซ่ึงการแสดงออกโดยไม่ใช้ภาษาน้ีจะสร้าง
ใหเ้กิดมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้เช่น การแสดงออกทางใบหนา้ ทางเสียง ทางการแต่งกาย เป็นตน้ 
  3. ความมีมารยาท คือการท่ีผูใ้ห้บริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ลูกคา้ ทั้งการพูด  
การนัง่ การยนื การเดินหรือการแสดงออกดว้ยภาษากาย 
  4. การมีความรับผดิชอบโดยใชสู้ตร 5 ส. ดงัน้ี 
   4.1 สะสาง หมายถึง การแยกแยะและขจดัของหรือส่ิงท่ีไม่จ  าเป็นในการท างาน
ออกไป 
   4.2 สะดวก หมายถึง การจดัวางส่ิงของต่างๆ ในท่ีท างานและท่ีบริการให้เป็น
ระเบียบเพื่อความสะดวกและปลอดภยั 
   4.3 สะอาด หมายถึง การท าความสะอาด ปัดกวาด เช็ดถู เคร่ืองมือ สถานท่ี
บริการให้อยูใ่นสภาพท่ีเรียบร้อย สะอาดตา สบายใจอยู่เสมอ ความสะอาดรวมถึงการมีแสงสว่าง
อยา่งเพียงพอ ท่อระบายน ้า หอ้งน ้าสะอาดและอยูใ่นสภาพท่ีดี 
   4.4 สุขลกัษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานท่ีดีของความเป็นระเบียบ เรียบร้อย
ในสถานท่ีท างานใหอ้ยูใ่นสภาพหมดจด สะอาด ถูกสุขลกัษณะและรักษาใหดี้ตลอดไป 
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   4.5 สร้างนิสัย หมายถึง การให้พนักงานทุกคนปฏิบัติตามกฎเกณฑ์  และ 
มีทศันคติท่ีดีในเร่ืองความเป็นระเบียบเรียบร้อยในสถานท่ีท างาน 
  5. ความสามารถรอบรู้ ผูใ้ห้บริการท่ีดีจะตอ้งมีความสามารถรอบรู้ต่างๆ เพราะ
ความรู้ท าให้เกิดทศันคติท่ีดี ท าให้เกิดความเช่ือมัน่ในการท างาน จะท าให้เกิดขวญัและก าลงัใจท่ีดี
อีกดว้ย 
  6. การมีความน่าเช่ือถือ การท่ีผูมี้หน้าท่ีในการให้บริการจะมีความน่าเช่ือถือได ้
คุณสมบติัเฉพาะของแต่ละคนเป็นส่ิงส าคญัในการท าหน้าท่ีบริการคุณสมบติัท่ีดีของผูใ้ห้บริการ 
มีดงัน้ี 
   6.1 แต่งกายสุภาพ 
   6.2 เป็นผูท่ี้ชอบคน เขา้ใจคนและชอบบริการผูอ่ื้น 
   6.3 มีชีวติชีวา มีอากปักริยาและวาจาอ่อนนอ้ม 
   6.4 มีไหวพริบซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ยการมีความรู้ในงาน และความรู้รอบตวัดี 
   6.5 ท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะตอ้งประกอบดว้ย ฉนัทะ วริิยะ จิตตะ และ
วมิงัสา คือ ตอ้งรักงาน พากเพียรตั้งใจและปรับปรุงงานอยูเ่สมอ 
   6.6 ฝึกเป็นคนรู้จกัคุณค่าของเวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา 
   6.7 ยิม้แยม้และแสดงท่าทางสนใจเสมอ 
   6.8 แสดงความกระตือรือร้นและแสดงความมีน ้าใจออกมา 
   6.9 เตรียมตนเองใหพ้ร้อมเสมอเตรียมอุปกรณ์ใหพ้ร้อมท่ีจะท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ 
   6.10 มีความจ าท่ีดี รู้ขอ้มูลในงานและข่าวสารทัว่ไป 
  7. ความน่าไวว้างใจ ผูท้  าหน้าท่ีบริการควรจะต้องท าให้เป็นคนท่ีน่าไวว้างใจ 
หมายถึง ความยืดหยุ่นในการให้บริการ ไม่ถือกติกาเคร่งครัดเกินไป ถ้าไม่เกิดความเสียหาย 
แก่ทุกฝ่าย ยิ้มแยม้แจ่มใส รู้จกัให้เกียรติยกย่องลูกค้าและผูใ้ช้บริการเสมอ ยืนหยดัท่ีจะท าและ
ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพท่ีดีตลอดไป  
  8. การมีสุขภาพกายและจิตใจท่ีดี เพื่อท่ีจะมองโลกในแง่ดีดว้ย 
  การบริการซ่ึงเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อผลประโยชน์ของ
ผูอ่ื้นนั้น จะต้องมีหลกัยึดถือปฏิบติัมิใช่ว่า การให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
จะเป็นไปตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้ห้บริการโดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้ควรค านึง (อา้งถึงใน 
ดาวสวรรค ์ร่ืนรมย,์2560 : 14) ดงัน้ี 
  1. สอดคล้องตรงความต้องการของผู ้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
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แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ใหค้วามส าคญัการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
  2. ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
เบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลกัส าคญั 
ในการประเมินผลการให้บริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ  
แต่คุณภาพของบริการข้ึนอยูก่บัความพอใจของลูกคา้ 
  3. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ  
ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจ 
แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
  4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือบริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนดท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และตอบสนองใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
  5. ไม่ก่อผลเสียแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณา
โดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ 
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการบริการว่า
จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 
  ประเภทของการบริการ 
  ประเภทของบริการ สามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท ดงัน้ี 
  1. การบริการต่อร่างกายผู ้รับบริการ (People Processing Service) ประเภทน้ี  
เป็นบริการท่ีมีการถูกเน้ือตอ้งตวัผูรั้บบริการโดยตรง เช่น ตดัผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ หรือไม่ก็
เป็นบริการทางกายภาพ เช่น บริการขนส่งมวลชน เคล่ือนยา้ยผูรั้บบริการไปท่ีจุดหมายปลายทาง  
ซ่ึงผูรั้บบริการจ าเป็นตอ้งอยูใ่นสถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ จนกวา่จะไดรั้บ
ผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการจากบริการนั้น 
  2. การบริการต่อจิตใจผูรั้บบริการ (Mental Stimulus Processing Service) ประเภท
น้ีเป็นการให้บริการ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งถูกเน้ือตอ้งตวัผูรั้บบริการ แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจ
อารมณ์หรือความ รู้สึกของผูรั้บบริการ เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วดั โบสถ์ ฯลฯ ซ่ึงผูรั้บบริการ
ตอ้งอยู่ในสถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการจนกว่าจะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ี
ตอ้งการจากบริการนั้น 
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  3. การบ ริก าร ต่อ ส่ิ งขอ งของผู ้ รับ บ ริก าร  (Procession Processing Service)  
เป็นการซ้ือบริการให้กบัส่ิงของของเรา เช่น บริการ ซกั อบ รีดไปหาสัตวแพทย ์เป็นตน้ บริการใน
กลุ่มน้ีเป็นการให้บริการโดยการถูกเน้ือตอ้งตวัส่ิงของสัตวเ์ล้ียง หรือส่ิงของอยา่งใดอยา่งหน่ึงของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงผูรั้บบริการจ าเป็นตอ้งเอาส่ิงของหรือสัตวเ์ล้ียงมาไวใ้นสถานท่ีให้บริการ โดยตวั
ผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งอยูใ่นสถานบริการในระหวา่งท่ีเกิดการใหบ้ริการก็ได ้
  4. การบริการต่อสารสนเทศของผู ้รับบริการ (Information Processing Service) 
บริการในกลุ่มน้ีเป็นบริการท่ีท าต่อส่ิงของของผู ้รับบริการเช่นเดียวกับบริการประเภทท่ี 3  
แต่ต่างกันท่ี ลักษณะของ “ส่ิงของของผูรั้บบริการ” โดย “ส่ิงของของผูรั้บบริการ” ในบริการ
ประเภทท่ี 3 จะเป็นของท่ีมีตวัตน แต่ส่ิงของในประเภทท่ี 4 จะเป็นของท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึงส่วนใหญ่
เป็นขอ้มูลสารสนเทศของผูรั้บบริการ บริการประเภทน้ี ไดแ้ก่ ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ 
บริการวจิยัการตลาด เป็นตน้ 
 1.2 คุณภาพ 
  ความหมายของคุณภาพ 
  นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของ “คุณภาพ” ดงัน้ี 
  คุณภาพ (ราชบณัฑิตสถาน,2554 : ออนไลน์) หมายถึง ลกัษณะท่ีดีเด่นของบุคคล
หรือส่ิงของ 
  คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ 
โดยสินค้าหรือบริการนั้นสามารถสร้างความพอใจให้กับลูกค้า และมีต้นทุนการด าเนินงานท่ี
เหมาะสมไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ลูกคา้มีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซ้ือความพอใจนั้น 
  คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานให้เป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ โดยค านึงถึง 
การสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ และมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีเหมาะสม 
  สรุปไดว้า่ คุณภาพ คือ คุณลกัษณะต่างๆ ทั้งหมดของสินคา้หรือบริการ ซ่ึงแสดง
ถึงความสามารถในการสร้างสนองต่อความตอ้งการ และเป็นไปตามความตอ้งการหรือเป็นไป
ตามท่ีก าหนดไว ้จนสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
  คุณภาพตามความหมาย คือคุณลกัษณะต่างๆ ทั้งหมดของสินคา้หรือบริการ ดงันั้น
คุณลกัษณะของคุณภาพจึงแยกออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ (IM2 Market,2560 : ออนไลน์) 
  1. คุณภาพของผลิตภัณฑ์  คือการด าเนินงานอย่างเป็นระบบซ่ึงเก่ียวข้องกับ 
การวางแผนและกิจกรรมต่างๆ เพื่อให้ผลิตผลหรือผลิตภณัฑ์มีคุณภาพตามท่ีก าหนด โดยสามารถ
พิจารณาคุณสมบติัส าคญัได ้8 ดา้น ไดแ้ก่ 
   - สมรรถนะ 
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   - ลกัษณะเฉพาะ 
   - ความเช่ือถือได ้
   - ความสอดคลอ้งตามท่ีก าหนด 
   - ความทนทาน 
   - ความสามารถในการใหบ้ริการ 
   - ความสวยงาม 
   - การรับรู้คุณภาพหรือช่ือเสียงของสินคา้ 
  2. คุณภาพของงานบริการ ประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญั 9 ดา้น ไดแ้ก่ 
   - ความเช่ือถือได ้
   - การตอบสนองความตอ้งการ 
   - ความสามารถ 
   - การเขา้ถึงได ้
   - ความสุภาพ 
   - การติดต่อส่ือสาร 
   - ความน่าเช่ือถือ 
   - ความปลอดภยั 
   - ความเขา้ใจลูกคา้ 
  แนวความคิดด้านคุณภาพของนักวชิาการทีม่ีช่ือเสียง 
  1. แนวความคิดของ Walter A.Schewhart น าหลักการทางสถิติมาประยุกต์ 
ในการควบคุมคุณภาพ การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ (Statistical Quality Control) วงจรควบคุม
คุณภาพท่ีเรียกว่า วงจร Schewhart(Schewhart Cycle ซ่ึงประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือการวางแผน 
(Plan) การปฏิบติั (Do) การศึกษา (Study) และการด าเนินการ (Action) หรือ PDSA ท่ี ดร. Deming 
น าไปประยุกต ์โดยเปล่ียนจากการศึกษา (Study) เป็นการตรวจสอบ (Check) ซ่ึงบุคคลทัว่ไปรับรู้วา่ 
เป็นวงจร Deming (Deming Cycle) หรือวงจร PDCA 
  2. แนวความคิดของ William Edwaeds Deming หลกัการจดัการคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management) หรือ TQM, วงจร Deming (Deming Cycle) หรือวงจร PDCA 
  3. แนวความคิดของ Philip B. Crosby ผูนิ้ยามค าว่า “คุณภาพ” คือ การท าได้ตาม
ข้อก าหนด (Conformance to Requirements) และเป็นผู ้ท่ีกล่าวว่า “คุณภาพไม่ต้องมีค่าใช้จ่าย 
(Quality is free)” และให้ความส าคญัการสร้างวฒันธรรมและการด าเนินงานท่ีความบกพร่องเป็น
ศูนย ์(Zero Defect) โดยเขาเสนอวา่องคก์ารจะตอ้งปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
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  4. แนวความคิดของ Armand V.Feigenbaum ใหค้วามส าคญักบัตน้ทุนคุณภาพเป็น
ผูใ้ห้ความหมายของค าว่า “คุณภาพ” คือการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ด้วยต้นทุนต ่าท่ีสุด 
ตลอดจนหลกัการของการควบคุมคุณภาพโดยรวม (Total Quality Control) หรือ TQC 
  5. แนวความคิดของ Kaoru Ishikawa นกัวิชาการท่ีมีช่ือเสียงดา้นคุณภาพชาวญ่ีปุ่น 
พฒันาแนวความคิด วงจรควบคุมคุณภาพ (Quality Control Circles) หรือ QCC ตลอดจนเสนอแนะ
แนวทางในการควบคุมคุณภาพโดยหลกัการทางสถิติหรือท่ีเรียกวา่ 7 QC Tools 
  6. แนวความคิดของ Genichi Taguchi ให้ความสนใจกับการสร้างคุณภาพจาก
จุดเร่ิมตน้และคุณภาพควรจะเร่ิมตน้จากการออกแบบ Qualityof Desing และยงัเสนอการพิจารณา
ตน้ทุนค่าเสียโอกาสท่ีสินคา้หรือบริการไม่มีคุณภาพตามท่ีก าหนด  
 1.3 คุณภาพบริการ  
  ความหมายของคุณภาพบริการ 
  Lewis and Bloom (1983 อา้งถึงใน พนิดา เพชรรัตน์, 2556 : 6) ไดใ้ห้ค  านิยามของ
คุณภาพการให้บริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้
หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ 
(delivering service quality) จึงหมายถึงการตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 
  ณัฐพชัร์ ลอ้ประเสริฐ (2549 อา้งถึงใน พนิดา เพชรรัตน์, 2556 : 7) ให้ความหมาย
ของคุณภาพการบริการไวว้า่ ส่ิงใดก็ตาม ท่ีท  าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอ เม่ือได้
ใช้สินคา้และบริการ ซ่ึงไม่ได้ค  านึงถึงแต่ประโยชน์การใช้สอย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจไปจนถึงความภกัดีของลูกคา้องคก์รต่างๆ จึงพยายามสร้าง
หรือหากลยุทธ์ทางการตลาดข้ึนมาเพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจ แต่การท่ี
จะท าให้กลยุทธ์ส าเร็จไดต้อ้งอาศยัความรู้  ความเขา้ใจเก่ียวกบัผูรั้บบริการ เพื่อให้เขา้ใจถึงความ
แตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงัและส่ิงท่ีธุรกิจจดัให้ว่ามีความแตกต่างมากน้อยเพียงใดแล้วน ามา
ปรับปรุง แกไ้ขเพื่อใหช่้องวา่งดงักล่าวลดลง 
  Gronroos (1990 อ้างถึงใน พรประภา ไชยอนุกูล , 2557 : 30) ให้ความหมายของ
คุณภาพการบริการไวว้่า จ  าแนกได ้2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือนกบัการประเมินได้คุณภาพของ
ผลิตภณัฑ ์ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินนั้นเอง 
  Crosby (1998 อ้างถึงใน พรประภา ไชยอนุกูล , 2557 : 30) ให้ความหมายของ
คุณภาพการบริการไวว้่า เป็นแนวคิดท่ีถือเป็นหลักการในการด าเนินงานบริการท่ีปราศจาก
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ข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู ้บริการ และสามารถท าให้ทราบ 
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 
  เก็จวลี ศรีจนัทร์ (2558 : 24) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการ (Service quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของหน่วยงานผูใ้ห้บริการ เพื่อให้เกิด 
ความพึงพอใจสูงสุดกบัผูรั้บบริการ  
  สิชล รอดตวั (2558 : 18) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการให้บริการ หมายถึง กระบวนการ
ของการปฏิบติักิจกรรมใดๆ โดยมีขั้นตอนปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเหมาะสม เพื่อให้ความช่วยเหลือหรือ
อ านวยความสะดวก เป็นการเอ้ือประโยชน์ให้กบัผูรั้บบริการให้ไดรั้บบริการท่ีตรงความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ส่งผลให้เกิด
ความประทบัใจ และช่ืนชมองค์การของผูใ้ห้บริการ งานบริการจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีสนับสนุนให้
องคก์ารบรรลุตามเป้าหมาย 
  จากการศึกษาความหมายของคุณภาพบริการ ผูว้ิจยัสามารถสรุปความหมายของ
คุณภาพการบริการไดว้่า การบริการท่ีสามารถตอบสนองในดา้นความตอ้งการ ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในส่ิงท่ีต้องการ รวมถึงการประเมินคุณภาพ 
การบริการจากการกระท าหลงัจากไดรั้บบริการผา่นไปแลว้ 
  ความสําคัญของคุณภาพการบริการ  
  เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวไว ้ดงัน้ี 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : อา้งถึงใน ผุสดี แสนเสนาะ,2556 : 14-15) กล่าววา่ 
ความส าคญัของคุณภาพในการบริการสามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงัน้ี 
  1. เชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย  
   1.1 สร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดีให้ลูกค้า การให้บริการอย่าง 
มีคุณภาพ ยอมท าให้ลูกค้าติดใจและรู้สึกพอใจ ต้องการมาใช้บริการในคร้ังต่อไป ไม่ต้องการ
เปล่ียนไปใชก้บัธุรกิจบริการอ่ืนในท่ีสุดก็จะกลายเป็นความจงรักภกัดี ซ่ึงถือวา่การจะสร้างใหลู้กคา้
เกิดความจงรักภกัดีกบับริการของเรานั้นท าไดย้ากเตม็ทีในยคุน้ี ยคุท่ีการบริการมีการแข่งขนักนัสูง 
   1.2 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การให้บริการท่ีมีคุณภาพยอมท าให้
ลูกค้าช่ืนชมและความช่ืนชมน้ีเอง จะน าไปสู่การถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้นด้วยวิธีการ “ปากต่อปาก”  
ท าใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
   1.3 มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการมีผลอยา่ง
มากในขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจารณาถึงความคุม้ค่าของการใช้
บริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือ คุณภาพในการบริการ  
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   1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรทางการตลาด ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
หรือแม้กระทัง่การส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทน ส่ิงเหล่าน้ีไม่นานนักคู่แข่งรายอ่ืนจะท าการ
ลอกเลียนแบบ และแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดไป แต่ส่ิงท่ีจะช่วยให้ลูกคา้แยกความแตกต่างของส่ิง
เหล่าน้ีได้ คือคุณภาพในการบริการท่ีพนักงานทุกคนมอบให้ผ่านกระบวนการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  
   1.5 สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั ด้วย
เหตุผลทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยืน
ให้ธุรกิจ ยากท่ีคู่แข่งจะท าการลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในเชิง
การแข่งขนั 
  2. เชิงปริมาณ ประกอบดว้ย  
   2.1 ลดค่าใช้ จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การท่ี ธุรกิจต้องมาตามแก้ไข
ขอ้ผิดพลาด จากการให้บริการ ยอมท าให้เสียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีตอ้งมาตาม
แกไ้ข และการสูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการให้บริการยอ่มช่วย
ลดค่าใช้จ่ายและเวลา ในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกวา่แต่ไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากว่า 
นอกจากน้ีการติดตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมด หรืออาจจะแกไ้ขไดไ้ม่ถึงแก่นแท้
ของปัญหา ซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซ ้ าได ้นอกจากน้ีการหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ีสูญเสียไป
จะใชเ้งินมากกวา่ การรักษาลูกคา้เก่า  
   2.2 เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการท่ี
จะได้รับว่าคุ้มค่า การเสนอขายบริการอย่างอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความตอ้งการของลูกคา้ย่อมท าให้
ลูกคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และท าใหกิ้จการสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐานลูกคา้ปัจจุบนั ในขณะเดียวกนั
การเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งทางการตลาดจากลูกคา้ใหม่และลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจในบริการของ
ธุรกิจ ยอมเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 
  สุพรรณี อินทร์แกว้ (2550 อา้งถึงใน ผุสดี แสนเสนาะ,2556 : 15-16) ความส าคญั
ของคุณภาพการบริการมี 4 ประการ 
  1. สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เน่ืองจากความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยั 
ท่ีส าคญัท่ีท าให้ลูกค้าเลือกใช้บริการ ดังนั้ นจึงจ าเป็นต้องผลิตบริการท่ีดีมีคุณภาพให้ตรงตาม 
ความตอ้งการของลูกคา้ จึงจะอยูร่อดไดใ้นยคุของการแข่งขนัสูง 
  2. ช่วยลดต้นทุนการให้บริการท่ี มีคุณภาพ โดยไม่มีข้อบกพร่องใดๆ หรือ 
ขอ้ร้องเรียนใดๆ จากลูกคา้ สามารถลดตน้ทุนการด าเนินงานลงได ้ 



38 

  3. เพิ่มความตอ้งการซ้ือของลูกคา้ บริการท่ีมีคุณภาพดีกวา่ลูกคา้ยอมจ่ายเพื่อส่ิงท่ี
ดีกวา่ และพอใจมากกวา่ 
  4. การส่งมอบทนัก าหนดเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ บริการท่ีส่งมอบถึงมือลูกคา้ตาม
ก าหนดเวลา โดยไม่มีขอ้บกพร่องย่อมสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เสมอ และเป็นเหตุผลหน่ึง 
ท่ีสามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้เช่น การรับประกนัการส่งด่วนถึงลูกคา้ภายในเวลาสามสิบนาทีของ 
พิซซ่าฮทั เป็นตน้ 
  เก็จวลี ศรีจนัทร์ (2558 : 24) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด 
ท่ีศูนย์บริการจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้ เหนือกว่าคู่แข่งขัน ซ่ึงการเสนอคุณภาพ 
การให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการเป็นส่ิงท่ีศูนยบ์ริการควรกระท าผูใ้ช้บริการ 
จะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีตนต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู ้ใช้บริการต้องการและในรูปแบบคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีตอ้งการ 
  พิ รุณ  รัตนวณิช (อ้าง ถึงใน  ภุม รินทร์ ก๋ าแก่น ,2559 : 9) ก ล่าวว่า คุณภาพ 
การบริการเป็นส่ิงจ าเป็นเพื่อท่ีจะคุม้ครองสิทธิของผูรั้บบริการให้ไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด เป็นบริการ
ท่ี ถูกต้องตามหลักวิชาชีพ รวดเร็ว ค่ าใช้ จ่ายเหมาะสม และผู ้รับบริการมีความพึงพอใจ 
ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะต้องตระหนักถึงความจ าเป็นและความส าคญัของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดย  
การจดัระบบบริหารจดัการทรัพยากรบุคลากร และส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการให้เพียงพอ 
 มีการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มมาตรฐานการบริการให้สูงข้ึน ทั้งน้ีคงไวเ้พื่อบริการท่ีมี
คุณภาพยัง่ยนื 
  สรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ มีความส าคญัอย่างยิ่งไม่ว่าจะเป็นดา้นคุณภาพและ 
ดา้นปริมาณซ่ึงจะสร้างความรับรู้ และความจงรักภกัดี ให้กบัผูรั้บบริการกบับริการนั้นๆ นอกจากน้ี
แล้วผูใ้ห้บริการเองก็ได้รับรู้ปัญหาหรือข้อผิดพลาดต่างๆ และสามารถท าการแก้ไขปรับปรุง 
การบริการใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
  การวดัคุณภาพการบริการ 
  SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ โดยมีค าถามรวมทั้ งส้ิน 22 ข้อ 
ครอบคลุม คุณภาพบริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
  1. ส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) ลักษณะความสะดวกสบายทางกายภาพ ได้แก่ 
เคร่ืองมือ/อุปกรณ์ บุคลิกภาพ/พฤติกรรมการใหบ้ริการของบุคลากร และอุปกรณ์ในการส่ือสาร 
  2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการได้ตาม 
ท่ีสัญญามีความถูกตอ้งแม่นย  า และสม ่าเสมอ สามารถสร้างความเช่ือถือไวว้างใจจากผูใ้ช ้
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  3. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแ้ก่ ความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือ
ลูกคา้และความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งทนัที เพื่อใหผู้ใ้ชไ้ดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
  4. ความเช่ือมัน่ (Assurance) ได้แก่ ความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการท างาน และ 
ในการตอบสนอง ความต้องการของผูใ้ช้ รวมทั้ งความสุภาพอ่อนน้อมและมนุษยสัมพนัธ์ของ 
ผูใ้หบ้ริการ เพื่อใหเ้ป็นท่ีน่าเช่ือถือ และไวว้างใจของผูใ้ชว้า่จะไดรั้บบริการท่ีดี 
  5. ความเอาใจใส่ (Empathy) ไดแ้ก่ ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการแต่ละคน รวมทั้ง 
ความเอาใจใส่ดูแลท่ีหอ้งสมุดจดัใหแ้ก่ผูใ้ช ้เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ช ้ 
  Lovelock & Wright (2546 อา้งถึงใน ปริยากร วงศ์ภาค า,2559 : 32-33) ไดก้ล่าวว่า 
 การวจิยัคุณภาพการให้บริการ ใชอ้งคป์ระกอบท่ีส าคญั 5 ดา้น ในการวดัความคาดหวงัและการรับรู้
ของลูกคา้ เพื่อเป็นหลกัในการประเมินคุณภาพการบริการ ซ่ึงมีความสอดคล้องกบั RATER ของ 
Prasuraman ซ่ึงไดแ้ก่ 
  1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกมีความไวว้างใจ 
การบริการ ซ่ึงเกิดจากความสามารถในการปฏิบติัหรือใหบ้ริการ 
  2. ความแน่นอน (Assurance) หมายถึง การท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกมัน่คง ซ่ึงเกิดจาก
ความรู้ ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสร้างความเช่ือถือ และ
ความไวว้างใจ ดงัน้ี 
   - รับมือกบัปัญหาของผูรั้บบริการได ้
   - เก็บความลบัของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 
   - มีความสุภาพ อ่อนนอ้ม และอ่อนโยนกบัผูรั้บบริการตลอดเวลา 
   - มีความรู้ท่ีสามารถตอบขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการได ้
  3. วตัถุ/ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง การท าให้ผูรั้บบริการมองเห็นถึงความพร้อม 
และองคป์ระกอบต่างๆ ซ่ึงเกิดจากสาธารณูปโภค เคร่ืองมือ และการแต่งกายของบุคลากรในองคก์ร 
  4. ความ เข้าอก เข้าใจ  (Empathy) หมาย ถึง  ก ารท าให้ ผู ้ รับบ ริการ รู้ สึ ก ถึ ง 
สถานบริการเอาใจใส่ เกิดจากการท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ดงัน้ี 
   - ผูรั้บบริการไดรั้บความสนใจเป็นรายบุคคล 
   - ควรมีบุคลากรท่ีเพียงพอต่อการใหค้  าปรึกษา 
   - มีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการใน ลกัษณะท่ีเป็นห่วงเป็นใย 
  5. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง การท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงการ
ไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงเกิดจากความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือและใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ดงัน้ี 
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   - ควรบริการผูรั้บบริการอยา่งทนัท่วงที 
   - ตั้งใจในการให้ความช่วยเหลือผูรั้บบริการอย่างสุดความสามารถ การบริการ 
ท่ีมีคุณภาพตอ้งการมีการด าเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจธุระตามความประสงค์ของผูรั้บบริการ 
ไดอ้ยา่งครบถว้น เป็น ประโยชน์สูงสุดแก่ผูรั้บบริการ ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินกิจกรรมท่ีดีงาม  
น าความสุข ความพอใจ ความช่ืนชมยนิดีมาสู่ผูรั้บบริการดว้ย 
  จินตนา บุญบงการ (2539 อา้งถึงใน ปริยากร วงศภ์าค า, 2559 : 32-33) ไดก้ล่าวไว้
ว่า การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดข้ึนได้ด้วยความริเร่ิมของข้าราชการระดับสูง โดยการน าหลัก 
การแกปั้ญหาในการบริการมาใช ้คือหลกั 4Rs ดงัน้ี 
  1. Reengineering คือ การร้ือปรับองค์กร การแกปั้ญหาการบริหารแบบน้ีในธุรกิจ
เอกชนได้น ามาใช้กนัอย่างแพร่หลาย หัวใจส าคญัอยู่ท่ีความพยายามไม่ให้งานผ่านมือหลายคน   
งานบริการอาจท าให้ส าเร็จเบ็ดเสร็จไดท่ี้คนเดียว โดยผูใ้ห้บริการควรมีความรู้ความสามารถพอจะ
จดัการบริการในงานท่ีเป็นระบบระเบียบอยู่แล้วได้เสร็จส้ิน มีอ านาจตดัสินใจหากมีปัญหาท่ี 
ไม่ยุงยากซบัซ้อนก็สามารถแกปั้ญหานั้นไดด้ว้ยตนเองทนัที เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวก 
รวดเร็วและมีเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ระบบสารสนเทศช่วยให้ขอ้มูล ช่วยเหลืองาน ช่วยในการตดัสินใจ 
ให้ถูกตอ้งรวดเร็วแม่นย  ายิ่งข้ึน ในระบบราชการนั้น การท างานเพื่อการบริการ ขา้ราชการระดบัสูง
ตอ้งด าเนินการร้ือระบบโดยด าเนินการออกแบบระบบบริการใหม่ จดัองค์กร ก าหนดบทบาทใน
การให้บริการใหม่ จดัท ามาตรฐานบริการใหม่ และจดัเคร่ืองมือเคร่ืองใชร้ะบบสารสนเทศท่ีเอ้ือต่อ
การใหบ้ริการ 
  2. Reduction เป็นการฝึกอบรมข้าราชการทุกระดับทั้ งท่ีให้บริการโดยตรงกับ
ประชาชนและขา้ราชการส่วนอ่ืนท่ีช่วยด าเนินการส่งเสริมสนับสนุนงานให้บริการกบัประชาชน 
การฝึกอบรมขา้ราชการในระดบัหวัหนา้หน่วยใหเ้นน้นโยบายการบริการเพื่อประชาชน 
  3. Reenforcement คือ การก าหนดมาตรฐานงานบริการ ให้ เป็นแนวทางแก่
ขา้ราชการระดบัตน้ท่ีใหบ้ริการโดยตรงแก่ประชาชน 
  4. Reencouragement คือ การส่งเสริมให้เกิดขวญัก าลังใจแก่ข้าราชการ ท าให้
อยากจะร่วมมือร่วมใจในการให้บริการ การจดัโครงการรณรงค์ต่างๆ แก่ขา้ราชการ เพื่อเตือนใจ
และเพิ่มจิตส านึกในการให้บริการท่ีดีการจดัให้มีการประกวดค าขวญัเพื่อการบริการแก่ประชาชน 
และการจดัใหมี้การประกวดขา้ราชการดีเด่นท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยจิตส านึกอยา่งจริงใจ  
  อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2541 อ้างถึงในกองนโยบายและแผน , 2555 : 8-9) คุณภาพ
รูปแบบส าหรับบริการสุขภาพ พบว่ามีการจ าแนกคุณภาพท่ีต้องมีและ  คุณภาพท่ีประทับใจ 
โดยคุณภาพท่ีตอ้งมี คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหากไม่ได้รับจะเกิดความไม่พึงพอใจ และคุณภาพท่ี
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ประทบัใจ คือ ส่ิงท่ีเกินความคาดหวงัของลูกค้าหากไม่ได้รับจะไม่รู้สึกประทับใจ  การพฒันา
คุณภาพจะตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพท่ีตอ้งมีเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงมีการจ าแนกคุณภาพ บริการ
สุขภาพออกเป็น 8 ปัจจยั ดงัน้ี  
  ปัจจยัท่ี 1 ความรู้ความสามารถ (Competency) ของผูใ้ห้บริการเป็นผูเ้ช่ียวชาญ 
ในรายละเอียดกบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
  ปัจจยัท่ี 2 ความเหมาะสม (Appropriateness) ของการให้บริการเป็นการปฏิบัติ 
ตามขอ้บ่งช้ีหรือความสอดคลอ้งตามมาตรฐานวชิาชีพ  
  ปัจจยัท่ี 3 ประสิทธิผล (Effectiveness) ของการให้บริการสามารถแกปั้ญหาให้กบั 
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งราบร่ืนมีการกลบัมาใชซ้ ้ าและบอกต่อผูอ่ื้น  
  ปัจจัยท่ี 4 ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการให้บริการการดูแลเอาใจใส่กับ 
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละขั้นตอนใหเ้กิดความเขา้ใจในการใชง้าน  
  ปัจจยัท่ี 5 ความปลอดภยั (Safety) ความเส่ียงต่อขอ้มูลของผูรั้บบริการ 21  
  ปัจจยัท่ี 6 การเขา้ถึงบริการ (Accessibility) สะดวกสบายต่อการใหบ้ริการ  
  ปัจจยัท่ี 7 ความเท่าเทียมกันในการรับบริการ (Equity) ให้บริการตามกฎเกณฑ์ 
นโยบายธนาคารไดค้รบถว้นและเสมอภาคทุกระดบั  
  ปัจจยัท่ี 8 ความต่อเน่ือง (Continuity) มีการบริการท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง 
  วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์  (2543 อ้างถึงใน ธรรมพฤฒ แสงประเสรฐ , 2558 : 6) 
กล่าวถึงการวดัคุณภาพการบริการ ในสายตาผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย 
  1. การเข้าถึงผูรั้บบริการ (Access) บริการท่่ีให้กับผูรั้บบริการต้องอ านวยความ
สะดวกในดา้นเวลาสถานท่ี คือ ผูรั้บบริการจะไดรั้บค าปรึกษาหรือค าแนะน าทนัทีจากผูใ้หบ้ริการ 
  2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้อง ชัดเจน โดย 
ใชภ้าษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจไดง่้าย เพื่อลดความผดิพลาด 
  3. ความสามารถ (Competence) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ ความช านาญ  และ 
มีความสามารถดา้นการบริการเป็นอยา่งดี 
  4. ความมีน ้ าใจ (Courtesy) ผูใ้ห้บริการต้องมีมนุษยสัมพันธ์ดีเป็นท่ีน่าเช่ือถือ  
มีความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ 
  5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ผูใ้ห้บริการต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และ
ความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ 
  6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการท่่ีให้กับผู ้บ ริโภคต้องมีความถูกต้อง 
สม ่าเสมอ 
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  7. การตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้บริการ และ
แกปั้ญหาแก่ผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็วตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
  8. ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีให้กับผูรั้บบริการต้องปราศจากอนัตราย 
ความเส่ียงและปัญหาต่างๆ โดยถือวา่ขอ้มูลต่างๆ ของผูรั้บบริการเป็นความลบั และเก็บรักษาไวเ้ป็น 
อยา่งดี 
  9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีผูรั้บบริการได้รับ จะท าให้
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้
  10. ก าร เข้ า ใ จ แ ล ะ รู้ จั ก ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร  (Understanding Knowing Customer)  
ผูใ้ห้บริการตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของผู ้รับบริการ และให้ความสนใจผูรั้บบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
  ภุมรินทร์ ก๋าแก่น (2559:11) กล่าวว่า ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ 
การให้บริการแบบ SERVQUAL ทดสอบซ ้ า โดยไดน้ าหลกัสถิติมาพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดั
การรับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการและทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และ 
ความเท่ียงตรง (Validity) พบวา่ สามารถแบ่งมิติการวดัคุณภาพการให้บริการไดเ้ป็น 5 มิติหลกั และ
ยงัคงมีความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ ทั้งน้ีSERVQUAL ท่ีท าการ
ปรับปรุงใหม่ จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ท่ีปรับปรุงประกอบดว้ย 
5 มิติหลกั ดงัน้ี 
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกไดว้า่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้
ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 
  มิ ติ ท่ี  2  ความ เช่ือถือไว้วางใจได้  (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน 
การให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้กับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และได้ผลอออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ี จะท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  มิติท่ี  3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ 
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 
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  มิ ติ ท่ี  4 การให้ความเช่ือมั่น ต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถ 
ในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยา มารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการ
จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
  มิติท่ี 5 การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการแต่ละคน 
  ทั้งน้ีแบบจ าลอง SERVQUAL ไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจ
บริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งท าความเขา้ใจการรับรู้และการวดัคุณภาพการให้บริการของ
กลุ่มผูรั้บบริการตามความต้องการในบริการ และรูปแบบท่ีเขาต้องการ โดยมีเป้าหมายเพื่อให ้
การพฒันาการใหบ้ริการประสบความส าเร็จ 
  สมิต สัชฌุกร (2550 อ้างถึงใน ธรรมพฤฒ แสงประเสรฐ , 2558 : 7) กล่าวว่า  
การใหบ้ริการท่ีดีนั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งปฏิบติั ดงัน้ี 
  1. ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ และมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
  2. ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
  3. ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ 
  4. ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
  5. ใหบ้ริการจนผูรั้บบริการเกิดความพอใจ เม่ือไดก้ารตอบสนองความตอ้งการ 
  จิตตินันท์นันทไพบูลย์ (2551 อ้างถึงใน ธรรมพฤฒ แสงประเสรฐ , 2558 : 7)  
กล่าวว่า ปัจจุบันธุรกิจบริการต่างก็พบว่า แค่มีหัวใจแห่งการให้บริการนั้ นยงัไม่ เพียงพอต่อ 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค จึงเป็นท่ีมาของแนวคิด “ชีวิตแห่งการบริการ”โดยแนวคิดน้ีเช่ือวา่ชีวิต
ของบุคคลประกอบดว้ยร่างกายและจิตใจ การท่ีจิตใจพร้อมจะให้บริการเพียงอย่างเดียวในขณะท่ี
ร่างกายไม่พร้อม ก็ไม่สามารถสร้างประสบการณ์บริการท่ีดีให้แก่ผูรั้บบริการได้ แนวคิดน้ีจึง 
น าร่างกายและจิตใจใหบ้ริการมาผนวกเขา้ดว้ยกนัเป็นชีวติแห่งการบริการ ซ่ึงหมายถึงท่ีร่างกายและ
จิตใจพร้อมท่ีจะท างานรับใชผู้อ่ื้น มีบุคลิกภาพท่ีดี การแต่งกายท่ีสะอาด การพูดจาไพเราะ และมีใจ
รักการให้บริการ รักและเห็นความส าคญัของผูรั้บบริการ ตลอดจนเต็มใจท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการ 
เกิดความเช่ือมัน่ ซ่ึงมีหลกัส าคญัในการสร้างจิตใจบริการ ดงัน้ี 
  1. การจัดบรรยากาศสถานท่ีท างานให้สะอาด เรียบร้อย บรรยากาศร่มเย็น  
มีสถานท่ีพกัผอ่น มีป้ายบอกสถานท่ี มีป้ายบอกขั้นตอนการติดต่อประสานงานท่ีชดัเจน ผูรั้บบริการ
สามารถอ่านหรือติดต่อดว้ยตนเองได ้
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  2. เตม็ใจใหบ้ริการ และตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
  3. การยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายดว้ยไมตรีจิต 
  4. ไม่น่ิงดูดาย มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ คิดหาช่องทางท่ีจะรับใช้
ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ คาดเดาความตอ้งการของผูรั้บบริการไดแ้ละให้บริการก่อนท่ีผูรั้บบริการบอก
ใหท้ า 
  5. มีความรู้สึกอย่างแรงกล้าและลึกซ้ึงถึงความส าคัญต่อผู ้รับบริการ เพราะ
ความรู้สึกเช่นน้ีจะก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพข้ึนได ้
  6. ปฏิสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ โดยการเร่ิมทักทาย
ผูรั้บบริการดว้ยการซกัถามดว้ยภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตรกบัผูรั้บบริการ 
  7. การส่ือสารท่ีดี การส่ือสารท่ีชัดเจนจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้ งแต่ 
การตอ้นรับหรือการรับโทรศพัทด์ว้ยน ้าเสียงและภาษาท่ีสุภาพ ใหค้วามหวงั ใหก้ าลงัใจ 
  8. การเอาใจเขามาใส่ ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู ้มาติดต่อขอรับบริการ 
ผูรั้บบริการมุ่งหวงัท่ีจะได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ด้วยไมตรีจาก  
ผูใ้หบ้ริการ 
  9. การพัฒนาเทคโนโลยี  เทคโนโลยี  หมายถึง เคร่ืองมือและเทคนิควิธีใน 
การใหบ้ริการ เช่น การติดประกาศท่ีชดัเจน การประชาสัมพนัธ์ใหพ้นกังานในองคก์รทราบเก่ียวกบั
เร่ืองต่างๆ เพื่อช่วยให้การบริการมีคุณภาพมากข้ึน คือ การสร้างน ้ าใจท่ีจะให้การบริการเกิดข้ึนกบั
พนกังานในองค์กรไม่ใช่เฉพาะผูท่ี้มีหน้าท่ีโดยตรง แต่เป็นเร่ืองของพนกังานทุกคนท่ีตอ้งช่วยกนั 
ท าหนา้ท่ีในการให้บริการ นอกจากน้ีการใชเ้ทคโนโลยี เช่น เวบ็ไซตต่์างๆ สามารถท่ีจะช่วยอ านวย
ความสะดวกในดา้นขอ้มูล ข่าวสาร และส่งเสริมใหก้ารบริการเป็นไปดว้ยดี 
  10. การติดตามประเมินผล  และมาตรการเก่ี ยวกับการประกัน คุณภาพ  
ในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ การให้บริการควรมีการติดตามและประเมินความพึงพอใจจาก
ผูรั้บบริการเป็นระยะๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะทอ้นกลบั วา่มีขอ้มูลหรือการให้บริการใน
ส่วนใดบา้งท่ีตอ้งมีการปรับปรุง แก้ไข ส่วนมาตรการประกนัคุณภาพ คือ การก าหนดมาตรฐาน 
การให้บริการว่าจะปรับปรุงการให้บริการอย่างไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชั่วโมง หรือภายใน  
1 วนั เป็นตน้ 
  ธีรกิตตินวรัตน ณ อยุธยา (2549 อ้างถึงใน พิ รุณ ไชยเลิศ ,2560 : 11) กล่าวถึง
การศึกษาของพาราสุรามาน (Parasuraman) เซียแทมล์ (Zeithaml) และเบอร์ร่ี (and Berry) เก่ียวกบั
คุณภาพในการให้บริการ จากการศึกษา พบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีได้รับ เรียกว่า คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับ รู้ (Perceived Service Quality)  
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กบับริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีได้รับบริการแล้ว
นั่นเอง ในเกณฑ์การประเมินคุณภาพของการบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีเรียกว่า SERVQUAL 
(Service Quality) โดยรวมจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญั 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี  
  1. ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ซ่ึงจะเก่ียวข้องกับการท่ีบริษัท 
องค์กร ให้การบริการท่ีดีอย่างสม ่าเสมอนั่นคือการท่ีบริษทัให้การบริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 
ท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ และรวมถึงการท่ีบริษทัไดใ้หบ้ริการตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้  
  2. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจหรือความพร้อมของ 
พนักงานท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ รวมถึงการท่ีพนักงานให้บริการอย่างทนัทีทนัใด ทนัใจผูม้ารับ 
บริการ 
  3. ความสามารถในการให้บริการ (Competence) หมายถึง ทกัษะ และความรู้ใน
การให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงประกอบด้วยความรู้และทกัษะเก่ียวกบัปฏิสัมพนัธ์ในการติดต่อ
กบับุคคลอ่ืน ความรู้ทกัษะ ท่ีช่วยส่งเสริมสนบัสนุนการปฏิบติังาน  
  4. การเขา้ถึง (Access) หมายถึงความสะดวก หรือความง่ายในการท่ีลูกคา้จะติดต่อ
หรือ เขา้ถึงการบริการ เช่น การติดต่อท่ีคล่องตวั ขั้นตอนการใช้บริการไม่ติดขดั ช่วงเวลาท่ีรอรับ
บริการ ไม่นานเกินไป สถานท่ีท่ีใหบ้ริการและช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการอ านวยความสะดวกกบัลูกคา้ 
  5. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความสุภาพ การให้เกียรติความเอา
ใจใส่ ความเป็นมิตรของผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหก้ารดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้  
  6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึงการท่ีบริษัทพยายามให้ข้อมูล
ข่าวสาร แก่ลูกคา้อยูเ่สมอ โดยใชภ้าษาหรือค าพูดท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น การอธิบายวธีิการใชบ้ริการ  
การอธิบายถึงค่าใชจ่้ายท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายหากลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นๆ  
  7. ความ เช่ือถือไว้ใจได้ (Credibility) จะเก่ียวข้องกับการบริการท่ี มี คุณค่ า 
การบริการท่ีมี ความน่าเช่ือถือและซ่ือสัตย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการท่ีธุรกิจมีส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั  
ซ่ึงจะช่วยให้ ลูกค้าเกิดความเช่ือถือในการบริการท่ีได้รับ เช่น ช่ือเสียงของบริษัท บุคลิกและ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ ท าใหน่้าเช่ือถือ  
  8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการท่ีปลอดภัยจากอันตราย  
ความเส่ียง และความสงสัย เช่น ความปลอดภยัดา้นร่างกาย ความปลอดภยัดา้นการเงิน หรือการเก็บ
รักษาขอ้มูลของลูกคา้ใหเ้ป็นความลบั  
  9. การเข้าใจ  ก าร รู้จัก ลูกค้า  (Understanding/Knowing) เก่ี ยวข้องกับ การ ท่ี
ผูใ้ชบ้ริการรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ การให้บริการท่ีตรงความสนใจของลูกคา้แต่ละราย รวมถึง
การท่ีผูท่ี้ใหบ้ริการสามารถจดจ าลูกคา้ประจ าของตนเองได ้  
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  10. ความเป็นธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีลูกคา้สามารถจบัตอ้งไดห้รือ 
สามารถสังเกตได้ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีใช้บริการ การแต่งกายของ 
ผูใ้ชบ้ริการ 
 1.4 ทฤษฏีคุณภาพบริการ 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 อา้งถึงใน หทยัรัตน์ บนัลือ ,2556 : 8) ไดก้ล่าวถึง
แนวคิดในการวดัคุณภาพของการให้บริการ วา่ในการวดัคุณภาพของการให้บริการลูกคา้จะวดัจาก
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการและผลลัพธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกค้าประเมินคุณภาพของ 
การบริการท่ีลูกค้าได้รับเรียกว่าคุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality)  
ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั (Expected Services) กบับริการท่ี
รับรู้ (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ท่ี เกิดข้ึนหลังจากท่ีเขารับบริการแล้วนั่นเอง  
ในการวดัคุณภาพของให้การบริการลูกคา้จะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี  
5 ขอ้ไดแ้ก่ 
  1. ส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า รวมทั้งการแต่งกาย
ของพนกังาน 
  2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้ตามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกต้องและตรงตาม
วตัถุประสงคข์องบริการ เช่น ธนาคารตอ้งรักษาเงินในสมุดบญัชีใหอ้ยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์
  3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) เป็นความรวดเร็ว
และตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วตอ้งรีบ
ตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ 
  4. การรับประกัน/ความมั่นใจ (Assurance) เป็นการรับประกันว่าพนักงานท่ี
ใหบ้ริการมีความรู้ความสามารถและความสุภาพ 
  5. การดูแลเอาใจใส่ ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ 
การใหบ้ริการอยา่งตั้งอกตั้งใจ เนน้การใหบ้ริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้เป็นรายบุคคล 
  Parasuraman (อ้างถึงใน หทัยรัตน์ บรรลือ , 2556 : 9-10) เช่ือว่าคุณภาพบริการ
ข้ึนอยู่กบัช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง  
ซ่ึงความคาดหวงัของผู ้รับบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกันมา ความต้องการของ
ผูรั้บบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้ ง
โดยตรงและโดยออ้ม ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสาร



47 

จากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่บริการ
นั้นมีคุณภาพ 
  Parasuraman และคณะ ได้ก าหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) ประกอบดว้ยคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น 22 รายการคือ 
  1. รูปลกัษณ์ (Tangibles) ประกอบดว้ย 
   1.1 ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
   1.2 สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
   1.3 การแต่งกายของพนกังาน 
   1.4 เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 
  2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
   2.1 ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้
   2.2 การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
   2.3 การท างานไม่ผดิพลาด 
   2.4 การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 
   2.5 การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
  3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
   3.1 มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 
   3.2 ความพร้อมของพนกังานในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
   3.3 ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน 
   3.4 ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 
  4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
   4.1 ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับ 
การบริการ 
   4.2 การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
   4.3 ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
   4.4 พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเช่ือมั่นในการให้บริการของ
ธนาคาร 
  5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบดว้ย 
   5.1 การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ 
   5.2 เวลาในการเปิดใหบ้ริการและใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
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   5.3 โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการ 
   5.4 ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
   5.5 ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 
  ปัจจัยทีม่ีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ 
  สาวิชา เดือนแรม (2559 อา้งถึงใน ภุมรินทร์ ก๋าแก่น,2559:13) กล่าวว่า ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความคิดเห็น ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลคือปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยตรง 
เช่น เพศ อายุ รายได ้และปัจจยัสภาพแวดลอ้ม คือปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยออ้ม 
เช่น ส่ือมวลชน กลุ่มท่ีเก่ียวขอ้งและครอบครัว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรรณภทัน์ สวา่งกิจตารัชต ์
(2557) ท่ีกล่าวไวว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคล อาทิ เพศ อายุ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้
อาชีพ การศึกษา เป็นตน้ เป็นปัจจยัท่ีลว้นแลว้แต่เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อ
ความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคหรืออุปสงค(์Demand) ในสินคา้หรือบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538 อา้งถึงใน ภุมรินทร์ ก๋าแก่น,2559 : 13) ไดก้ล่าว
ว่า ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบด้วยอายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้อาชีพ 
การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็น
ลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดั
มากกวา่ตวัแปรอ่ืน ตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส าคญั ดงัน้ี 
  1. อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของ 
กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้านปัจจัย 
ส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างของส่วนตลาดนกัการตลาดไดค้น้ควา้ความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก 
(Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น  
  2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั นักการตลาด
ต้องศึกษาตัวแปรตัวน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบันน้ีตัวแปรด้านเพศมีการเปล่ียนแปลง 
ในพฤติกรรมการบริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีท างานมากข้ึน 
  3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบันลักษณะครอบครัว 
เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิ่งข้ึน
ในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือน  
ท่ีใช้สินค้าใดสินค้าหน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาปัจจยัส่วนบุคคลและโครงสร้างด้านส่ือ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 
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  4. รายได้ การศึกษาและอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร
ส าคัญในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวย 
อยา่งไรก็ตาม ครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนตลาด
โดยถือเกณฑ์รายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้  
ในขณะเดียวกนัการเลือกสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ 
การศึกษา เป็นตน้ แม้ว่ารายได้จะเป็นตวัแปรท่ีใช้บ่อยมาก นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์
รายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อให้ก าหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิงข้ึน 
เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑ ์อาย ุและอาชีพ ร่วมกนั 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (อา้งถึงใน ภุมรินทร์ ก๋าแก่น,2559 : 14) กล่าวว่า ปัจจยัส่วนบุคคล
รวมถึง เพศ อายุวงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายได้ เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญั 
ต่อนกัการตลาดเพราะมนัเก่ียวพนักบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ทั้งหลาย การเปล่ียนแปลงทาง
ปัจจยัส่วนบุคคลช้ีให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่และตลาดอ่ืนก็จะหมดไปหรือลดความส าคญัลง 
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส าคญั ดงัน้ี 
  1. อายุ นกัการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากร 
ในเร่ืองของอาย ุ
  2. เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีท างานนอกบ้านเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ  
นักการตลาดต้องค านึงว่าปัจจุบันสตรี เป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ ซ่ึงท่ีแล้วมาผูข้ายเป็นผูต้ ัดสินใจซ้ือ 
นอกจากนั้นบทบาทของสตรีและบุรุษบางส่วนท่ีซ ้ ากนั 
  3. วงจรชีวิตครอบครัว ขั้ นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็น
ตวัก าหนดท่ีส าคญัของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน  
ซ่ึงแต่ละขั้นตอนจะมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 
  4. การศึกษาและรายได้ การศึกษามีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอย่างมาก การรู้ว่าอะไร
เกิดข้ึนกบัการศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายข้ึนอยูก่บัรายได้ ของแต่ละ
บุคคล 
  ดังนั้ น สามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคล อาทิ เพศ อายุ ขนาดครอบครัว 
สถานภาพครอบครัว รายไดอ้าชีพ การศึกษา เป็นตน้ เป็นปัจจยัท่ีลว้นแลว้แต่เป็นตวัแปรในการแบ่ง
ส่วนตลาดท่ีส าคญัท่ีมีผลต่อความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคหรืออุปสงค์ (Demand) ในสินคา้หรือ
บริการ 
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2. ทฤษฎคุีณภาพการบริการภาครัฐ 
 
 2.1 การบริการภาครัฐ 
  การบริการของภาครัฐส่วนใหญ่เป็นลักษณะของการให้เปล่า  และในการ
ให้บริการหลายประเภท รัฐตอ้งยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการเพื่อให้ประชาชน
โดยรวมไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะ ในการบริการของภาครัฐเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดจะส่งผล
ต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานในทางลบ แต่ไม่มีผลต่อบุคคลมากเท่าใดเพราะถึงอย่างไรหน่วยงาน
อยูไ่ด ้การพฒันาการบริการในภาครัฐจึงข้ึนอยูก่บัภาวะของผูน้ าของหน่วยงานเป็นส าคญั 
  การบริการในภาครัฐมีทั้ งทางการบริการทางตรง เช่น งานทะเบียนราษฎร์ 
การรักษาความสะอาด การสาธรารณสุข และการให้บริการทางอ้อม เช่น การรักษาความสงบ
เรียบร้อยของประชาชน  การป้องกัน และบรรเทาภัย การผังเมือง การสาธารณูปการ ฯลฯ  
การให้บริการต่อประชาชนตอ้งปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มของสังคม และเอ้ืออ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน 
  วิโรจน์ (2538 อ้างถึงใน เกียรติคุณ จิรกาลวสาน ,2555 : 17) กล่าวว่า คุณค่า
ประการแรกของการบริหารรัฐกิจ คือ การปฏิบติังานด้วยการบริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ  
มีลกัษณะ 5 ประการ ไดแ้ก่ 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน 
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้ นประชาชนทุกคนจะได้รับ 
การปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ และ
ประชาชนควรไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั 
  2. การให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการจะต้อง
มองว่า การให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่า 
ไม่มีประสิทธิภาพเลย ถา้ไม่มีการบริการไดท้นัต่อความตอ้งการของประชาชน 
  3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะ จ านวนการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) โดยความ เสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่ มีความหมายเลย  
หากจ านวนการให้บริการท่ีไม่ เพียงพอ และสถานท่ีตั้ งให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมแก่
ผูรั้บบริการ 
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  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน หรือ เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพท่ีสามารถ
ท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรท่ีเท่าเดิม 
  เคทซ์  และเบรนดา (1973 อ้างถึงใน ไสว ชัยบุญเรือง , 2555 : 34) ได้ศึกษา 
การบริการประชาชนเช่นว่าหลกัการท่ีส าคญัของการให้บริการขององค์กรของรัฐ ประกอบด้วย
หลกั 4 ประการคือ  
  1. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการท่ีต้องการให้บทบาทของ
ประชาชนและ เจา้หน้าท่ีอยู่ในวงจ ากดั เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้
ง่าย ทั้งน้ีโดยดูจาก เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมี
การให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะท าให้ล่าชา้แลว้ ยงัท าให้
การควบคุมเจา้หนา้ท่ี เป็นไปไดย้าก  
  2. การให้บริการในลกัษณะท่ีเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีให้บริการ
จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัแต่ยดึถือการให้บริการ
แก่ผูเ้ขา้รับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั  
  3. การวางตน เป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้ บ ริการแก่
ผูรั้บบริการ โดยจะตอ้งไม่น าเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง  
  4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม ่ าเสมอไม่มี 
การหยดุชะงกั เอกชนยอ่ยมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จาการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
  ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540 อา้งถึงใน ไสว ชยับุญเรือง, 2555 : 34-35) กล่าวว่า  
การให้บริการท่ีดีคือการรับใช้ช่วยเหลือเก้ือกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการเพื่อให้เกิด 
ความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งน้ีผูป้ฏิบติังานจะต้องให้ความร่วมมือพฒันา  
การบริการให้ เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู ้มาติดต่อให้ เกิด 
ความรวดเร็ว ถูกต้องครบถ้วนทุกขั้นตอน เป็นไปด้วยความเสมอภาค และได้กล่าวถึงหลักการ
ให้บริการท่ีดีไวว้่า ตอ้งยึดหลกัการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จครบถ้วน รวดเร็วและเสมอภาค ทั้งน้ี
จะตอ้งลดขั้นตอน ลดเวลาลดโต๊ะเจา้หนา้ท่ีให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดซ่ึ้งอาจใชห้ลกัการให้บริการ
ใน 2 ลกัษณะคือ  
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  1. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือการให้บริการอยูใ่นสถานท่ี 
เดียวกนัทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีให้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ใกล้ชิด และตอ้งให้บริการแลว้เสร็จ 
เพียงคร้ังเดียวโดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ยและเกิดความพึงพอใจ  
  2. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้
เคร่ืองมือ ท่ีทนัสมยั มีอุปกรณ์เพียงพอจนท าให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยดัเวลา ประหยดัคน 
โดยจะต้องมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู ้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจน ถึงขั้ นตอน ระยะเวลา
ด าเนินการต่างๆ ส าหรับลักษณะของการบริการท่ีดีจะท าให้ประทับใจประชาชน นอกจาก  
ตัวเจ้าหน้าท่ี จะมี คุณสมบัติ ท่ี ดีแล้วบริการท่ีให้กับประชาชนจะต้องเป็นบริการท่ี ดีด้วย  
ซ่ึงคุณลกัษณะท่ีดีมีดงัน้ี 
   2.1 สะดวกรวดเร็วถูกตอ้ง งานมีประสิทธิภาพ  
   2.2 ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัดีสร้างความประทบัใจให้แก่ผูรั้บบริการให้ความเป็น
กนัเอง เอาใจเขามาใส่ใจเรา มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  
   2.3 ใช้กฎหมายระเบียบท่ีง่ายไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ท่ีกรอกง่ายลดขั้นตอน 
ในการติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยูเ่สมอ  
   2.4 มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี  
   2.5 ทางานตรงเวลา  
   2.6 สถานท่ีสะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกับงานท่ีเก่ียวข้อง 
ไม่ไกลนกั หรือควรรวมการใหบ้ริการไวใ้นจุดเดียว  
   2.7 บริการดว้ยความเสมอภาคเพื่อสร้างความพอใจให้กบัประชาชน พยายาม 
สนองตอบตามท่ีประชาชนตอ้งการใหเ้ป็นท่ีประทบัใจ  
   2.8 ไม่เรียกร้องส่ิงใดๆ จากประชาชน  
   2.9 มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอไดรั้บการฝึกฝนมาดว้ยความช านาญ เจา้หนา้ท่ีระดบัล่าง 
สามารถตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง  
   2.10 ใหบ้ริการก่อน และหลงัเวลาราชการ หรือใหบ้ริการในวนัหยดุ  
   2.11 สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการไดว้า่มีปัญหาท่ีใด  
   2.12 เม่ือมีปัญหา สามารถคน้หากฎหมายและระเบียบไดท้นัที 
  ปรัชญา เวสารัชช์  (2540 อ้างถึงใน ปริยากร วงศ์ภาค า ,2559 : 15) กล่าวไว้ว่า  
การบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐเป็นเร่ืองท่ีมีลกัษณะ ดงัน้ี 
  1. มีผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการในท่ีน้ีเป็นเจา้หนา้ท่ีของรัฐ ซ่ึงส่วนใหญ่
เป็นขา้ราชการและลูกจา้ง ส่วนผูรั้บบริการในท่ีน้ีเป็นประชาชนทัว่ไป ทั้งน้ีในการบริการแต่ละเร่ือง
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นั้นอาจมีกลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม เช่น การบริการดา้นบตัรประชาชนและทะเบียนราษฎร์หรือ 
การเก็บภาษีรายไดส่้วนบุคคลนั้น ผูรั้บบริการก็จะเป็นประชาชนทัว่ไป เป็นตน้ 
  2. เป็นเร่ืองท่ีรัฐก าหนด และมีลกัษณะผกูขาด บริการใดท่ีประชาชนจะไดรั้บนั้น
เป็นเร่ืองท่ีรัฐก าหนด การบริการประชาชนจึงมีลกัษณะผูกขาด กล่าวคือ เฉพาะหน่วยงานรัฐเป็น 
ผูก้  าหนดรายละเอียด และเป็นผูใ้ห้บริการโดยหน่วยงานของรัฐตามกฎหมาย ณ จุดซ่ึงหน่วยงาน
ของรัฐก าหนดเท่านั้น เช่น หากอยู่ในเขตขนส่งทางบกใดก็ตอ้งไปรับบริการ ณ จุดนั้น จะไปรับ
บริการท่ีหน่วยอ่ืนไม่ได ้เป็นตน้ 
  3. มีการก าหนดระยะเวลา และบทลงโทษผูไ้ม่ปฏิบติัตามเง่ือนไข บริการท่ีรัฐ
ก าหนดนั้นมกัมีเง่ือนเวลาเก่ียวขอ้งดว้ย นอกจากน้ีหากประชาชนไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีรัฐก าหนด
ก็อาจมีบทลงโทษดว้ย เช่น ปรับ เพิกถอนใบอนุญาตหรืออาจถูกฟ้องด าเนินคดี เป็นตน้ 
  4. มีกฎระเบียบรองรับ บริการของรัฐมีการด าเนินการให้เป็นไปตามบทบญัญติั
ของกฎหมาย ซ่ึงอาจเป็นพระราชบญัญติั พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบหรือค าสั่ง รวมทั้ง
มีการก าหนดขั้นตอนเง่ือนไขต่างๆ ไวค้่อนขา้งรัดกุมเป็นกรอบกาหนดการบริการ ซ่ึงขณะเดียวกนั 
ก็เป็นขอ้จ ากดัของการบริการเช่นกนั 
  จากท่ีกล่าวมาแลว้ สรุปไดว้า่การบริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  
  ก. สะดวกและรวดเร็วการติดต่อของประชาชนจะต้องสะดวกไม่สลบัซับซ้อน 
ทั้งในด้านการจดัส านักงานและแบบฟอร์มต่างๆ ท่ีจะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถ
พบปะหรือสอบถามไดเ้สมอและเม่ือไดรั้บเร่ืองราวของประชาชนแลว้จะตอ้งรีบด าเนินการโดยเร็ว
ถา้เร่ืองใดไม่สามารถด าเนินการใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ  
  ข. สมบูรณ์และถูกต้องการท างานใดๆ อย่างเร่งด่วนรวดเร็วมักจะก่อให้เกิด 
ความผิดพลาดได้ง่ายในกรณี เช่นน้ี เราจะแก้ไขด้วยการศึกษาระเบียบแบบแผน ตลอดจน 
ข้อกฎหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองนั้ นๆ ให้ชัดเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถตัดสินใจ
ด าเนินการให้ไดท้นัทีไม่ตอ้งลงัเลเปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะท าให้เกิดความล่าชา้ งานท่ีท าตอ้ง
สมบูรณ์ถูกตอ้งเป็นการคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ย  
  ค. ทั่วถึงการบริการจะต้องให้ทั่วถึงแก่ผู ้มาติดต่อทุกระดับมิใช่เลือกปฏิบัติ
ให้บริการ เฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีดีเท่านั้น แต่จะตอ้งให้ความส าคญัอยา่ง
ทัว่ถึงโดยปราศจากความล าเอียง  
  ง. เป็นธรรมตอ้งให้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น ให้บริการตามล าดบัของผูท่ี้มาถึง
ก่อนหลงั มิให้มีการใช้อภิสิทธ์ิลดัขั้นตอน หรือลดัคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลยบุคคล
บางคน โดยเฉพาะผูท่ี้ดอ้ยการศึกษาควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการใหเ้ป็นพิเศษ 



54 

 2.2 คุณภาพการบริการภาครัฐ 
  การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ ประกอบดว้ย  
  1. ลกัษณะส าคญัขององค์กร คือ ภาพรวมในปัจจุบนัของส่วนราชการ ส่ิงส าคญั 
ท่ีมีผลต่อการด าเนินการ และความทา้ทายท่ีส าคญัท่ีส่วนราชการเผชิญอยู่ โดยเป็นค าอธิบายและ
ตอบค าถามเก่ียวกบัหวัขอ้ต่างๆ ของส่วนราชการ ดงัน้ี 
   1) ลกัษณะองคก์ร  
    ก. ลกัษณะพื้นฐานของส่วนราชการ  
    ข. ความสัมพนัธ์ภายในและภายนอกองคก์ร 
   2) ความทา้ทายต่อองคก์ร 
    ก. สภาพการแข่งขนั 
    ข. ความทา้ทายเชิงยทุธศาสตร์ 
    ค. ระบบการปรับปรุงผลการด าเนินการ 
  2. เกณฑคุ์ณภาพการบริการจดัการภาครัฐ ประกอบไปดว้ยเกณฑ ์7 หมวด คือ 
   หมวด 1 การน าองค์กร เป็นการให้ส่วนราชการน าค าถามไปตรวจประเมิน
องค์กรตนเองว่า  ผูบ้ริหารของส่วนราชการด าเนินการอยา่งไรในเร่ืองวิสัยทศัน์ เป้าประสงค์ระยะ
สั้ นและระยะยาว ค่านิยม และความคาดหวงัในผลการด าเนินการ รวมถึงการให้ความส าคญักับ
ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งหลาย การกระจายอ านาจการตดัสินใจ การสร้างนวตักรรม 
และการเรียนรู้ในส่วนราชการ รวมทั้งตรวจประเมินวา่ส่วนราชการมีการก ากบัดูแลตนเองท่ีดี และ
ด าเนินการเก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคมและชุมชนอยา่งไร 
      1.1 การน าองค์กร  ให้อธิบายถึงการด าเนินการของผู ้บริหารของ 
ส่วนราชการในการช้ีน าองค์กร การก ากับดูแลตนเองท่ี ดี  และให้อธิบายว่า ผู ้บ ริหารของ 
ส่วนราชการทบทวนผลการด าเนินการอยา่งไร 
      1.2 ความรับผิดชอบต่อสังคม ให้อธิบายว่า ส่วนราชการด าเนินการ
อย่างไรเพื่อแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม และมีการด าเนินงานอย่างมีจริยธรรมและเป็นองค์กร 
ท่ีค  านึงถึงสังคม 
   หมวด 2 การวางแผนเชิงยุทธศาสตร์ เป็นการให้อธิบายถึงการด าเนินการของ
ส่วนราชการในการวางแผนเชิงยทุธศาสตร์ วา่ มีวธีิการอยา่งไรในการก าหนดส่ิงต่อไปน้ี  
      - ประเด็นยทุธศาสตร์ 
      - เป้าประสงคเ์ชิงยทุธศาสตร์และกลยทุธ์หลกั 
      - แผนปฏิบติัราชการ 
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      และมีการถ่ายทอดส่ิงเหล่านั้นอยา่งไร เพื่อน าไปปฏิบติัและการวดัผล
ความกา้วหนา้ 
      2.1 การจดัท ายุทธศาสตร์ ให้อธิบายว่าส่วนราชการมีวิธีการอย่างไร 
ในการก าหนดประเด็นยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์เชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธ์หลัก รวมถึง 
การยกระดบัความสามารถในการแข่งขนั ผลการด าเนินการโดยรวม และความส าเร็จในอนาคต 
      2.2 การถ่ ายทอดกลยุท ธ์หลัก เพื่ อน าไปป ฏิบั ติ  ให้ อ ธิบ ายว่า 
ส่วนราชการสามารถแปลงเป้าประสงคเ์ชิงยุทธศาสตร์ และกลยุทธหลกัไปสู่การปฏิบติัไดอ้ยา่งไร 
ให้สรุปแผนปฏิบติัการและตวัช้ีวดัท่ีส าคญั และคาดการณ์ผลการด าเนินการในอนาคตตามตวัช้ีวดั
ดงักล่าว 
   หมวด 3 การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เป็นการให้
อธิบายถึงการให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ว่าส่วนราชการมีการก าหนด
ความตอ้งการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งไร 
รวมถึงส่วนราชการมีการด าเนินการอย่างไรในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย การก าหนดปัจจยัท่ีส าคญัท่ีท าให้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย มีความพึงพอใจและ
น าไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการในทางท่ีดี 
      3.1 ความรู้เก่ียวกบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย ให้อธิบายว่า
ส่วนราชการก าหนดความตอ้งการ ความคาดหวงั และความนิยมชมชอบของผูรั้บบริการและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย อยา่งไร เพื่อใหก้ารบริการตอบสนองผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  
      3.2 ความสัมพนัธ์และความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย ใหอ้ธิบายวา่ส่วนราชการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียอยา่งไร
เพื่อให้ผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจ และน าไปสู่การกล่าวถึงส่วนราชการ
ในทางท่ีดี ให้อธิบายดว้ยวา่ ส่วนราชการมีวิธีการอยา่งไรในการหาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
   หมวด 4 การวดั การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้  เป็นการให้อธิบายว่า  
ส่วนราชการเลือก รวบรวม วิเคราะห์ จดัการและปรับปรุงขอ้มูลและสารสนเทศ และจดัการความรู้
อยา่งไร 
      4.1 การวดัและวิเคราะห์ผลการด าเนินการของส่วนราชการ ให้อธิบาย
วา่ ส่วนราชการมีวธีิการอยา่งไรในการวดั วเิคราะห์ ท าให้สอดคลอ้งและเช่ือมโยงกนั และปรับปรุง
ขอ้มูลและสารสนเทศของผลการด าเนินการในทุกระดบัและทุกส่วนของส่วนราชการ  
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      4.2 การจัดการสารสนเทศและความรู้  ให้อธิบายว่า ส่วนราชการ
ด าเนินการอยา่งไรเพื่อให้ขอ้มูลและสารสนเทศท่ีบุคลากรส่วนราชการหรือองคก์รอ่ืนท่ีปฏิบติังาน
เก่ียวขอ้งกนั และผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียตอ้งการนั้นมีคุณภาพพร้อมใชง้าน ให้อธิบาย
วา่ ส่วนราชการด าเนินการอยา่งไร ในการสร้างและจดัการความรู้ 
   หมวด 5 การมุ่งเนน้ทรัพยากรบุคคล เป็นการใหอ้ธิบายวา่ ระบบงานและระบบ 
การเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจ ช่วยให้บุคลากรพฒันาตนเองและใช้ศกัยภาพอยา่ง
เต็มท่ีเพื่อมุ่งไปในแนวทางเดียวกนักบัเป้าประสงค์และแผนปฏิบติัการโดยรวมของส่วนราชการ
อย่างไร รวมทั้งให้อธิบายว่าส่วนราชการมีความใส่ใจในการสร้างและรักษาสภาพแวดล้อมใน 
การท างานเพื่อสร้างบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการปฏิบติังานของบุคลากร ซ่ึงจะน าไปสู่ผลการด าเนินการ
ท่ีเป็นเลิศและความเจริญกา้วหนา้ของบุคลากรและส่วนราชการอยา่งไร  
      5.1 ระบบงาน ให้อธิบายการจดัและบริหารงาน ระบบการประเมินผล 
การปฏิบัติงานของบุคลากร การจ้างงานและความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน และวิธีปฏิบัติท่ี
เก่ียวขอ้งกบัก าลงัคน เอ้ือใหบุ้คลากรและส่วนราชการมีผลการด าเนินการท่ีดีไดอ้ยา่งไร 
      5.2 การเรียนรู้ของบุคลากรและการสร้างแรงจูง ใจ ให้อธิบายว่า  
การพฒันาของบุคลากรได้สนับสนุนให้ส่วนราชการบรรลุเป้าประสงค์โดยรวมและส่งผลให้มี 
การปฏิบติัราชการท่ีเป็นเลิศอยา่งไร รวมทั้งช่วยสร้างความรู้ ทกัษะและความสามารถของบุคลากร
อยา่งไร  
      5.3 การสร้างความผาสุกและความพึงพอใจแก่บุคลากร ให้อธิบายว่า 
ส่วนราชการมีวิธีการอยา่งไรในการรักษาสภาพแวดลอ้มในการท างานและบรรยากาศท่ีสนบัสนุน
ใหบุ้คลากรทุกคนมีความผาสุก มีความพึงพอใจ และมีแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 
   หมวด 6 การจัดการกระบวนการ  ให้อธิบายแง่มุมท่ีส าคัญทั้ งหมดของ 
การจดัการกระบวนการ การให้บริการ และกระบวนการท่ีส าคญัท่ีช่วยสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการ  
ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และการบรรลุพันธกิจของส่วนราชการ ตลอดจนกระบวนการสนับสนุน 
ท่ีส าคญัต่างๆ 
      6.1 กระบวนการท่ีสร้างคุณค่า ให้อธิบายว่า ส่วนราชการมีวิธีการ
อยา่งไรในการก าหนดและจดัการกระบวนการท่ีส าคญัต่างๆ เพื่อสร้างคุณค่าแก่ผูรั้บบริการ ผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย และการบรรลุพนัธกิจของส่วนราชการ  
      6.2 กระบวนการสนับสนุน  ให้อธิบายวิธีท่ีส่วนราชการจดัการกับ
กระบวนการท่ีส าคญัท่ีสนบัสนุนกระบวนการท่ีสร้างคุณค่า 
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   หมวด 7 ผลลัพธ์การด าเนินการ เป็นการให้อธิบายผลการด าเนินการ และ
แนวโน้มของส่วนราชการในมิติต่างๆ ได้แก่ มิติด้านประสิทธิผล มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
มิติดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ และมิติดา้นการพฒันาองคก์ร นอกจากน้ี ยงัให้อธิบาย
ถึงผลการด าเนินการของส่วนราชการโดยเปรียบเทียบกบัส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีภารกิจ
คลา้ยกนั โดยให้แสดงผลในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย เห็นภาพชดัเจน เช่น ในรูปแบบกราฟ หรือตาราง 
ในการน าเสนอขอ้มูล ให้ส่วนราชการพิจารณาเลือกตวัช้ีวดัท่ีส าคญัๆ ท่ีสะทอ้นผลการด าเนินงาน
ของส่วนราชการมาแสดง และอาจน าขอ้มูลจากค ารับรองการปฏิบติัราชการมาประกอบดว้ยก็ได ้ 
ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีคดัเลือกมานั้น ควรเป็นตวัช้ีวดัท่ีแสดงถึงผลลพัธ์เชิงปริมาณ  
      7.1 มิ ติด้านประสิทธิผล  ให้ส รุปผลลัพ ธ์ด้านประสิทธิผลตาม 
แผนยุทธศาสตร์ท่ีส าคญั โดยแสดงผลการด าเนินการในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเป้าหมาย 
แนวโน้มของผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกบัส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืน 
ท่ีมีภารกิจคลา้ยกนั 
      7.2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ  ให้สรุปผลลัพธ์ด้านคุณภาพ 
การให้บริการท่ีส าคัญ โดยแสดงผลการด าเนินการในปัจจุบันโดยเปรียบเทียบกับเป้าหมาย 
แนวโน้มของผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกบัส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืน 
ท่ีมีภารกิจคลา้ยกนั 
      7.3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ  ให้สรุปผลลัพธ์ 
ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการท่ีส าคัญ โดยแสดงผลการด าเนินการในปัจจุบันโดย
เปรียบเทียบกับเป้าหมาย แนวโน้มของผลการด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกับ 
ส่วนราชการหรือองคก์รอ่ืนท่ีมีภารกิจคลา้ยกนั 
      7.4 มิติด้านการพฒันาองค์กร ให้สรุปผลลพัธ์ด้านการพฒันาองค์กร 
ท่ีส าคญั โดยแสดงผลการด าเนินการในปัจจุบนัโดยเปรียบเทียบกบัเป้าหมาย แนวโนม้ของผลการ
ด าเนินการ และผลการด าเนินการเปรียบเทียบกบัส่วนราชการหรือองค์กรอ่ืนท่ีมีภารกิจคล้ายกนั 
ซ่ึงเกณฑ์ดงักล่าวไม่ใช่มาตรฐาน แต่เป็นการตรวจสอบภายในทั้งระบบ เปรียบเหมือนการตรวจ
สุขภาพขององค์กร ซ่ึงเม่ือน าเกณฑ์ทั้ ง 7 หมวดมาเขียนเป็นแผนภูมิก้างปลา (Cause-Effect 
Diagram) แล้ว หมวด 7 เป็นผลลพัธ์ จะได้ว่า ในเชิงระบบนั้น หมวด 1-6 เป็นสาเหตุท่ีก่อให้เกิด
ผลลพัธ์ในหมวด 7 แต่ในการตรวจสอบสุขภาพองคก์รนั้นเพื่อหาจุดแข็งและจุดอ่อน รวมถึงปัญหา
และสาเหตุท่ีควรแก้ไขภายในองค์กรนั้ น เม่ือน าปัญหาท่ีเกิดข้ึนมาเขียนเป็นแผนภูมิก้างปลา  
โดยพิจารณาท่ีปัญหาท่ีเกิดข้ึน จะพบวา่ มีสาเหตุมาจากปัจจยัต่างๆ ซ่ึงมีทั้งปัจจยัภายในและปัจจยั
ภายนอก ส าหรับปัจจัยภายในนั้ น คือระบบทั้ ง 6 หมวดนั่นเอง องค์กรสามารถควบคุมได ้
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และสามารถแกไ้ขได ้ส่วนปัจจยัภายนอก องคก์รไม่สามารถควบคุมได ้ดงันั้นในดา้นการวิเคราะห์
เพื่อแกปั้ญหานั้น เราจึงตอ้งแกปั้ญหาท่ีสามารถควบคุมได ้คือ ภายในองคก์ร โดยใชเ้กณฑ์คุณภาพ
การบริหารจดัการภาครัฐเป็นเคร่ืองมือในการประเมินระบบการบริหารจดัการขององค์กร ซ่ึง  
การพฒันาเกณฑไ์ดอ้อกแบบขอ้ก าหนดเป็นค าถามท่ีครอบคลุมค าถามส าคญั เพื่อใชป้ระเมินองคก์ร
วา่มีการบริหารจดัการท่ีดีเพียงพอหรือไม่ อย่างไร ซ่ึงจะท าให้ทราบจุดแข็งจุดอ่อนและโอกาสใน
การปรับปรุงอยา่งไร และน าไปสู่การออกแบบการปรับปรุง หรือเรียกวา่แผนปรับปรุงองคก์รต่อไป 
 2.3 ทฤษฎคุีณภาพบริการภาครัฐ 
  “การให้บริการ” อาจกล่าวไดว้่าเป็นหน้าท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ
โดยเฉพาะในลักษณะงานท่ีต้องมีการติดต่อสัมพนัธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและ
เจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อการบริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู ้รับบริการ 
มีนกัวชิาการใหแ้นวความคิดเก่ียวกบั “การใหบ้ริการ” ท่ีน ามาขอกล่าวไดแ้ก่ 
  เวเบอร์ (1966 อา้งถึงใน ไสว ชยับุญเรือง , 2555 : 34) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ การให้บริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้โดยไม่ค  านึงถึง ตวับุคคล 
โดยเป็นการให้บริการท่ีไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนจะตอ้งไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑท่ี์มีอยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
  ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536 อ้างถึงใน ชนะดา วีระพันธ์ ,2555 : 24-27) ได้เสนอ
หลกัการให้บริการครบวงจรหรือการพฒันาการให้บริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการ 
ซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่หลกั Package Service ดงัน้ี 
  1. ยึดการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของ
รัฐในเชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะท่ี เป็นอุปสรรคต่อ 
การใหบ้ริการดงัน้ี 
   1.1 ขา้ราชการมีทศันคติว่าการให้บริการจะเร่ิมตน้ก็ต่อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับ
บริการมากกว่าท่ีจะมองวา่ตนเองมีหน้าท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขา
ควรจะไดรั้บ 
   1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใช้ดุลยพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไป 
เพื่อสงวนอ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มกัเป็นไปเพื่อ
ควบคุมมากกวา่การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่างๆ เป็นจ านวนมากและ
ตอ้งผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
   1.3 จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลยพินิจและมีกฎระเบียบ
เป็นเคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตนท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทศันคติใน
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ลกัษณะของเจา้ขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนิน
ความสัมพนัธ์จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เท่าเทียมกนัและน าไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น ความไม่เต็มใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 
  ดงัน้ี เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยู่ในฝ่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็น
ส าคญัซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี 
  1. ขา้ราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าท่ีท่ีต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
  2. การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพิ นิจจะต้องค า นึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามให้ผูรั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ
อยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
  3. ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการว่ามีหลกัฐานและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน 
มีสิทธิท่ีจะรับรู้ใหค้วามเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
  4. ความรวดเร็วการให้บริการ สังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่างๆ
อย่างรวดเร็วและมีการแข่งขนักับสังคมอ่ืนๆ อยู่ตลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการ คือ ความล่าช้า ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหาราชการเพื่อประโยชน์
ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแก้ไขได้ เช่น 
ความล่าช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจ
หรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือล่าช้าท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือน า
เทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใชเ้ป็นตน้ ปัญหาตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมอบวา่ เป็นอุปสรรคส าคญั
ในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้นระบบราชการจ าเป็นท่ี
ตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้บริการให้มีความความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 
3 ลกัษณะ คือ 
   4.1 การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ความสามารถเพื่อให้เกิด 
ความช านาญงานมีความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
   4.2 การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจให้มากข้ึนและปรับปรุงระบบวิธี 
การท างานใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
   4.3 การพฒันาเทคโนโลยต่ีางๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
 
 



60 

  5. การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าได้ทั้ ง
ขั้นตอนก่อนการให้บริการซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่างๆ ให้พร้อมท่ีจะให้บริการและ
การน าบริการไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะได้รับบริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความ
เสียหาย เช่น การแจกจ่ายน ้าส าหรับหมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอ
ใหมี้การร้องแต่อาจน าน ้ าไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็ว
ในขั้นตอนให้บริการเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการและการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงั 
การให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่างๆ เป็นเพื่อให้วงจรของ 
การให้บริการสามารถด าเนินต่อเน่ืองไปได้อย่างรวดเร็ว ตวัอย่างเช่น การให้บริการในการจดัท า
บตัรประจ าตวัประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานให้ส่วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้
ยา้ยปลายทาง ซ่ึงส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยืนยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกั
ทะเบียนตน้ทาง เป็นตน้ 
  6. การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการ เชิงรุกแบบครบ
วงจรอีกประการหน่ึง ก็คือ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์
ตามสิทธิประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั  
ซ่ึงลกัษณะท่ีดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการต่อเพียงคร้ังเดียว
หรือไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ีการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์
ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการในเร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย 
แมว้่าผูม้าขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับบริการในเร่ืองก็ตาม แต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการ ก็ควรท่ีจะใหค้  าแนะน าและพยายามใหบ้ริการในเร่ืองนั้นๆ ดว้ย  เช่น มีผูม้าขอคดัส าเนา
ทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการพบว่าบัตรประจ าตัวประชาชนของผูน้ั้ นหมดอายุแล้ว  
ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่ เป็นตน้ 
  7. ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงใน 
การพฒันาการให้บริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุ่งยากและเจ้าหน้าท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ีจะให้บริการ ดังนั้ นจึง 
มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสาร
ท าความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ก็
จะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันะคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่างๆ มากข้ึนและเต็มใจท่ีจะมา
รับบริการในเร่ืองอ่ืนๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้
การบริการนั้ นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในท่ีสุด 
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  8. การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการให้บริการ
แบบครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรม
ทั้งในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย  
ซ่ึงเก่ียวข้องกับการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและ 
ใชอ้าวุธ นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เท็จจริงเก่ียวกบัความประพฤติและความจ าเป็นของ
ผูรั้บบริการดว้ยหรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้
ไดต้ามวตัถุประสงค ์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้ก็ควรท่ีจะมีการพดูจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน 
ดงันั้นการใชดุ้ลยพินิจในการใหบ้ริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบ
ได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ี
ส าคญัก็คือการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดท้ายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศยัความ
ส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวชิาชีพของตวัขา้ราชการเอง 
  9. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการให้บริการ
แบบครบวงจร คือ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการด้วย
ความสุภาพอ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูม้ารับบริการทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทาง
ราชการอนัจะส่งผลให้การส่ือสารท าความเขา้ใจระหว่างกนัเป็นไปไดง่้ายยิ่งข้ึน ความสุภาพอ่อน
นอ้มในการให้บริการนั้นจะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการให้เขา้ใจวา่ ตนมีหนา้ท่ี
ในการให้บริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญัรวมทั้งมีความรู้สึกเคารพให้สิทธิและศกัด์ิของผูม้า
ติดต่อขอรับบริการ 
  10. ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือว่าขา้ราชการมีหน้าท่ี 
ท่ีจะตอ้งใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 
   10.1 การให้บริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนัและได้รับ
ผลท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนัไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกวา่ความเสมอภาค
ในการใหบ้ริการ 
   10.2 การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการ
ดว้ยทั้งน้ีเพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถใน
การท่ีจะติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้้อยขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ี
เพียงพออยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึง
กลุ่มน้ีดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปให้ผูรั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น 
การจัดหน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่างๆ เป็นต้น การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับ
ความสามารถของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผูมี้รายไดน้้อย 
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การเรียกเก็บค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นว่าผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะ
เล่ียงการปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ี
วา่ความเสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 
   กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริหารจดัการมีแนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยท่ี์
เป็นสัตว์สังคมซ่ึงจะต้องอยู่รวมกันเป็นกลุ่ม โดยจะต้องมีผูน้ ากลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการ
ควบคุมดูแลกนัภายในกลุ่มเพื่อให้เกิดความสุขและความสงบเรียบร้อย ซ่ึงอาจเรียกวา่ผูบ้ริหารและ
การบริหารตามล าดบั ดงันั้น ท่ีใดมีกลุ่มท่ีนัน่ยอ่มมีการบริหาร 
 

3. คุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของพนักงานเจ้าหน้าที่สํานักงาน  
 คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 
 3.1 สํานักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
  การประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช 2540 ซ่ึงมี 
การก าหนดองค์กรอิสระข้ึนรวม 8 องค์กร หน่ึงในนั้นได้มีองค์กรหน่ึงท่ีมีอ านาจหน้าท่ีเก่ียวกับ 
การป้องกันและปราบปรามการทุจริต เรียกว่า คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ (ย่อ: คณะกรรมการ ป.ป.ช.) เป็นคณะบุคคลซ่ึงประกอบดว้ยประธานกรรมการคนหน่ึง
และกรรมการผูท้รงคุณวุฒิอ่ืนอีก 8 คน ซ่ึงพระมหากษตัริยท์รงแต่งตั้งตามค าแนะน าของวุฒิสภา  
มีอ านาจหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี (ส านกังาน ป.ป.ช. : ออนไลน์) 
  หน้าทีแ่ละอาํนาจของคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  ไต่สวนขอ้เท็จจริงและสรุปส านวนพร้อมทั้งท าความเห็นเสนอต่อวฒิุสภา เก่ียวกบั
การถอดถอนจากต าแหน่ง 
  ไต่สวนข้อเท็จจริงและสรุปส านวนพร้อมทั้งท าความเห็นส่งไปยงัอยัการสูงสุด 
เพื่อฟ้องคดีต่อศาลฎีกาแผนกคดีอาญาของผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมือง เก่ียวกบัการด าเนินคดีอาญา
กบัผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมืองตามมาตรา 308 ของรัฐธรรมนูญ 
  ไต่สวนและวินิจฉัยว่าเจา้หน้าท่ีของรัฐร ่ ารวยผิดปรกติ กระท าความผิดฐานทุจริต
ต่อหน้าท่ี หรือกระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าท่ีราชการหรือความผิดต่อต าแหน่งหน้าท่ีใน 
การยติุธรรม 
  การตรวจสอบทรัพย์สินและหนีสิ้น ตามกฎหมายประกอบรัฐธรรมนูญ 
  ก าหนดหลกัเกณฑ์เก่ียวกบัการก าหนดต าแหน่งและชั้นหรือระดบัของเจา้หน้าท่ี
ของรัฐท่ีจะตอ้งยืน่บญัชีแสดงรายการทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
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  ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการยื่นบัญชีแสดงรายการทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ และการเปิดเผยบัญชีแสดงรายการทรัพยสิ์นและหน้ีสินของผูด้  ารงต าแหน่ง
นายกรัฐมนตรีและรัฐมนตรี 
  รายงานผลการตรวจสอบและผลการปฏิบติัหนา้ท่ีพร้อมขอ้สังเกตต่อคณะรัฐมนตรี 
สภาผูแ้ทนราษฎร และวุฒิสภา ทุกปี และน ารายงานออกเผยแพร่ เสนอมาตรการ ความเห็น หรือ
ข้อเสนอแนะต่อคณะรัฐมนตรี รัฐสภา ศาล หรือคณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน เพื่อให้มี 
การปรับปรุงการปฏิบัติราชการ หรือวางแผนงานโครงการของส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือ
หน่วยงานของรัฐ เพื่อป้องกนัหรือปราบปรามการทุจริตต่อหน้าท่ี การกระท าความผิดต่อต าแหน่ง
หนา้ท่ีราชการ หรือการกระท าความผดิต่อต าแหน่งหนา้ท่ีในการยติุธรรม 
  ด าเนินการส่งเร่ืองให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อขอให้ศาลมีค าสั่งหรือค าพิพากษา
ให้ยกเลิกหรือเพิกถอนสิทธิหรือเอกสารสิทธิท่ีเจา้หน้าท่ีของรัฐได้อนุมัติหรืออนุญาตให้สิทธิ
ประโยชน์หรือออกเอกสารสิทธิแก่บุคคลใดไปโดยมิชอบด้วยกฎหมายหรือระเบียบของ 
ทางราชการอนัเป็นเหตุใหเ้สียหายแก่ทางราชการ 
  ด าเนินการเพื่อป้องกันการทุจริตและเสริมสร้างทัศนคติและค่านิยมเก่ียวกับ 
ความซ่ือสัตยสุ์จริต ใหค้วามเห็นชอบในการแต่งตั้งเลขาธิการ 
  แต่งตั้งบุคคลหรือคณะบุคคลเพื่อปฏิบติัหนา้ท่ีตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
  ด าเนินการอ่ืนตามท่ีพระราชบญัญติัประกอบรัฐธรรมนูญวา่ดว้ยการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริต หรือกฎหมายอ่ืนก าหนด 
  กรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีวาระการด ารงต าแหน่ง 9 ปี 
นบัแต่วนัท่ีพระมหากษตัริยท์รงแต่งตั้ง และด ารงต าแหน่งไดเ้พียงวาระเดียว 
  ใหมี้ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เป็นหน่วย
ธุรการของคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีเลขาธิการคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เป็นผูบ้งัคบับญัชา 
  วสัิยทศัน์  
  เป็นองคก์รหลกัในการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตท่ีไดรั้บการยอมรับ และ
เช่ือมัน่ทั้งในและต่างประเทศ 
  พนัธกจิ  
  1. ส่งเสริมสนบัสนุนให้ทุกภาคส่วนในสังคมมีค่านิยมเก่ียวกบัการซ่ือตรง มีวินยั 
คุณธรรมและจริยธรรม ไม่เพิกเฉยต่อการทุจริต กระตุ้นให้สังคมเกิดค่านิยมต่อต้านการทุจริต 
อยา่งกวา้งขวาง  
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  2. พฒันากลไกการปฏิบติังานขององค์กรให้เอ้ือต่อการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริต ท่ีมีมาตรฐานสอดคลอ้งกบัสถานการณ์การทุจริตท่ีเปล่ียนแปลงไป 
  3. ส่งเสริมสนับสนุนให้ทุกภาคีเป็นเครือข่ายในการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตท่ีเข้มแข็ง รวมถึงบูรณาการร่วมมือกับภาคีพันธมิตรเพื่อให้ทุกภาคส่วนมาร่วมกัน
ขบัเคล่ือนแผนยทุธศาสตร์ชาติวา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต 
  4. พฒันาให้เป็นองค์กรหลกัการบริหารจดัการท่ีดีและเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้
ในการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต และตรวจสอบทรัพยสิ์น มีบุคลากรท่ีมีความสามารถระดบั
มืออาชีพ เขา้ใจบริบททางสังคม วฒันธรรมในพื้นท่ี มีระบบการท างานและฐานขอ้มูลท่ีทนัสมยั รวดเร็ว 
เท่าทนั มีประสิทธิภาพ 
  5. เสริมสร้างประสิทธิภาพด้านการบริหารการส่ือสาร โดยใช้ส่ือท่ีทนัสมยัและ
เหมาะสมเป็นเคร่ืองมือ 
  หน้าที่และอํานาจของสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ 
  ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริต พ.ศ. 2561 มาตรา 141 และ 142 ก าหนดให้ “ส านักงาน ป.ป.ช.” เป็นส่วนราชการและ 
มีฐานะเป็นนิติบุคคล รับผิดชอบข้ึนตรงต่อคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ โดยมีหนา้ท่ีและอ านาจ ดงัต่อไปน้ี 
  1. รับผิดชอบงานธุรการ และด าเนินการเพื่อให้ คณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ป.ป.ช. บรรลุภารกิจและหน้าท่ีตามท่ีก าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญ 
พระราชบญัญติัประกอบรัฐธรรมนูญน้ีและกฎหมายอ่ืน 
  2. อ านวยความสะดวก ประสานงาน ให้ความร่วมมือ ส่งเสริม และสนับสนุน 
การปฏิบติังานของคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ และกรรมการ 
  3. ประสานงานและให้ความร่วมมือระหว่างประเทศเก่ียวกับการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริต 
  4. ด าเนินการหรือจดัให้มีการรวบรวม วิเคราะห์ ศึกษาวจิยั และเผยแพร่ขอ้มูลและ
ความรู้เก่ียวกบัการทุจริตและประพฤติมิชอบและอนัตรายของการทุจริตและประพฤติมิชอบทั้งใน
ภาครัฐและภาคเอกชน 
  5. ส่งเสริมและสนบัสนุนให้ประชาชนรวมตวักนัเพื่อมีส่วนร่วมในการรณรงคใ์ห้
ความรู้ ต่อตา้นหรือช้ีเบาะแส ตามกลไกท่ีคณะกรรมการ ป.ป.ช. ก าหนดตามมาตรา 33 
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  6. เสนอแนะและให้ค  าปรึกษาแก่หน่วยงานราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ 
หรือราชการส่วนท้องถ่ิน หรือเจ้าพนักงานของรัฐ หรือภาคเอกชนเก่ียวกับการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริต 
  7. จดัท าระบบสารสนเทศของขอ้มูลเก่ียวกบัเร่ืองท่ีอยู่ในระหว่างการด าเนินการ
ของคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ซ่ึงอย่างน้อยตอ้งระบุผูรั้บผิดชอบ
และความคืบหนา้ของการด าเนินการของแต่ละเร่ือง เพื่อกรรมการจะไดต้รวจสอบไดต้ลอดเวลา 
  8. ปฏิบติัการอ่ืนตามท่ีคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
มอบหมาย และตามท่ีกฎหมายบญัญติั 
  การแบ่งโครงสร้างส่วนราชการภายในระดับพืน้ที่ 
  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีกลุ่มภารกิจ
ปฏิบัติการพื้นท่ี ประกอบด้วย คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 
จ านวน 9 แห่ง และส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ จ านวน 76 
แห่ง ดงัน้ี 
  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 1 มีหนา้ท่ี
และความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัอยุธยา ปทุมธานี นนทบุรี สมุทรปราการ ชัยนาท 
ลพบุรี สระบุรี สิงห์บุรี และอ่างทอง 
  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 2   
มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดันครปฐม สมุทรสาคร กาญจนบุรี สุพรรณบุรี 
ราชบุรี สมุทรสงคราม ประจวบคีรีขนัธ์ และเพชรบุรี 
  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  ภาค 3  
มีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดันครราชสีมา ชยัภูมิ บุรีรัมย ์สุรินทร์ ศรีสะเกษ 
ยโสธร อุบลราชธานี และอ านาจเจริญ 
  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 4 มีหนา้ท่ี
และความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัขอนแก่น มหาสารคาม ร้อยเอ็ด กาฬสินธ์ุ มุกดาหาร 
สกลนคร นครพนม อุดรธานี หนองบวัล าภู หนองคาย และเลย 
  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 5 มีหนา้ท่ี
และความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีจังหวดัเชียงใหม่ ล าพูน แม่ฮ่องสอน ล าปาง น่าน แพร่ 
เชียงราย และพะเยา 
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  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 6  
มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีจังหวดัพิษณุโลก พิจิตร สุโขทัย อุตรดิตถ์ ตาก 
ก าแพงเพชร นครสวรรค ์อุทยัธานี และเพชรบูรณ์ 
  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 7 มีหนา้ท่ี
และความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดันครปฐม สมุทรสาคร กาญจนบุรี สุพรรณบุรี ราชบุรี 
สมุทรสงคราม ประจวบคีรีขนัธ์ และเพชรบุรี 
  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 8 มีหนา้ท่ี
และความรับผิดชอบครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัสุราษฎร์ธานี นครศรธรรมราช ชุมพร ระนอง พงังา 
กระบ่ี และภูเก็ต 
  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ภาค 9 มีหนา้ท่ี
และความรับผดิชอบครอบคลุมพื้นท่ีจงัหวดัสงขลา สตูล ตรัง พทัลุง ปัตตานี ยะลา และนราธิวาส 
  ภารกจิหลกั 3 ด้าน ได้แก่ 
  1. ด้านป้องกันการทุจริต   เป็น ส่ิงท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ให้ความส าคญัมาก โดยเน้นในเร่ืองการรณรงค์การสร้างจิตส านึก  
ในดา้นคุณธรรม จริยธรรม ปลูกฝังให้ประชาชนยดึมัน่ในความซ่ือสัตย ์นอกจากน้ียงัส่งเสริมให้ทุก
ภาคส่วนได้มีส่วนร่วมในการช่วยกันป้องกันและปราบปรามการทุจริตของสังคม รวมไปถึง
ประเทศชาติอีกดว้ย 
  2. ด้านปราบปรามการทุจริต เป็นหน้าท่ีท่ีเก่ียวกบัการไต่สวน ดว้ยความยุติธรรม 
และรวดเร็ว นอกจากน้ียงัรวมไปถึงการปรับปรุงกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น กฎหมายการคุม้ครอง
พยาน 
  3. ด้านตรวจสอบทรัพย์สิน  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ มีอ านาจในการตรวจสอบทรัพยสิ์นของราชการ หรือเจา้หนา้ท่ีรัฐระดบัสูง 
  จากภารกิจหลกัทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านป้องกันการทุจริต ด้านปราบปรามการทุจริต 
และด้านตรวจสอบทรัพยสิ์น โดยเฉพาะดา้นตรวจสอบทรัพยสิ์นนั้น คณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ไดก้  าหนดใหมี้การยืน่บญัชีแสดงรายการทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ซ่ึงถือ
เป็นมาตรการหน่ึงในการตรวจสอบป้องกนัการฉ้อราษฎร์บงัหลวง โดยก าหนดให้ผูด้  ารงต าแหน่ง
ทางการเมืองตอ้งยืน่แสดงรายการบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของตน คู่สมรส และบุตรท่ียงัไม่บรรลุ
นิ ติภาวะ  ต่อคณะกรรมการคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
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(คู่สมรสให้หมายความรวมถึงผูซ่ึ้งอยูกิ่นกนัฉนัสามีภริยาโดยมิไดจ้ดทะเบียนสมรสดว้ย ทั้งน้ี ตาม
หลกัเกณฑ์ท่ีคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ก าหนด) มีข้ึนทุกคร้ังท่ีเขา้
รับต าแหน่งและพน้จากต าแหน่ง  
  1. ต าแหน่งท่ีคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ก าหนดให้
ตอ้งยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
   - ผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมือง 
   - ตุลาการศาลรัฐธรรมนูญ 
   - ผูด้  ารงต าแหน่งในองคก์รอิสระ 
   - ขา้ราชการตุลาการตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบข้าราชการฝ่ายตุลาการศาล
ยติุธรรมซ่ึงด ารงต าแหน่งตั้งแต่อธิบดีผูพ้ิพากษาข้ึนไป 
   - ขา้ราชการตุลาการศาลปกครองตามกฎหมายวา่ดว้ยการจดัตั้งศาลปกครองและ
วธีิพิจารณาคดีปกครอง ซ่ึงด ารงต าแหน่งตั้งแต่อธิบดีศาลปกครองชั้นตน้ข้ึนไป 
   - ขา้ราชการอยัการตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบขา้ราชการฝ่ายอยัการซ่ึงด ารง
ต าแหน่งตั้งแต่อธิบดีอยัการข้ึนไป 
   - ผูด้  ารงต าแหน่งระดบัสูง 
   - ต าแหน่งอ่ืนตามท่ีกฎหมายอ่ืนก าหนดใหมี้หนา้ท่ียืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
   - ผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน รองผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน ผูช่้วยผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน และสมาชิกสภา
ทอ้งถ่ินตามท่ีคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ก าหนด 
    1) เจา้พนกังานของรัฐต าแหน่งใดจะตอ้งยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของตน 
คู่สมรสและบุตรท่ียงัไม่บรรลุนิติภาวะต่อคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
ใหเ้ป็นไปตามท่ีคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ก าหนด 
    2) การยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่อคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ ให้ยื่นพร้อมหลกัฐานท่ีพิสูจน์ความมีอยู่จริงของทรัพยสิ์นและหน้ีสิน รวมทั้ง
หลกัฐานการเสียภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาในรอบปีภาษีท่ีผ่านมา โดยในกรณียื่นเป็นเอกสารผูย้ื่น
จะตอ้งลงลายมือช่ือรับรองความถูกตอ้งก ากบัไวใ้นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน และส าเนาหลกัฐาน
ท่ียืน่ไวทุ้กหนา้ พร้อมทั้งจดัท ารายละเอียดของเอกสารประกอบบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ียืน่ดว้ย 
ทั้งน้ี ทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ีตอ้งแสดงรายการ ให้รวมทั้งทรัพยสิ์นและหน้ีสินในต่างประเทศ และ
ให้รวมถึงทรัพยสิ์นของบุคคลดงักล่าวท่ีมอบหมายให้อยู่ในความครอบครองหรือดูแลของบุคคล
อ่ืนไม่วา่โดยทางตรงหรือทางออ้มดว้ย 
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  2. หลกัเกณฑ์ ระยะเวลา การขยายระยะเวลา วิธีการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
และหลักฐานประกอบตามวรรคหน่ึงให้เป็นไปตามท่ีคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติก าหนด โดยอาจก าหนดให้ยื่นด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ก็ได ้การก าหนด
ดงักล่าวให้ค  านึงถึงวิวฒันาการของเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมกบัรูปแบบและวิธีการใชอิ้เล็กทรอนิกส์
แทนการใชเ้อกสารไดด้ว้ย รวมทั้งใหส้อดคลอ้งกบักฎหมายวา่ดว้ยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  3. การยืน่บญัชีสามารถท าได ้3 วธีิ คือ  
   - ยืน่ดว้ยตนเองหรือมอบหมายใหผู้อ่ื้นยืน่แทน 
   - ยืน่ทางไปรษณียล์งทะเบียนตอบรับ 
   - ยืน่ทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  4. เม่ือปรากฏวา่ผูมี้หน้าท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่อคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ผูใ้ดจงใจไม่ยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน หรือจงใจยื่นบญัชี
แสดงรายการทรัพย์สินหรือหน้ีสินด้วยข้อความอันเป็นเท็จ หรือปกปิดข้อเท็จจริงท่ีควรแจ้ง 
ให้ทราบ และมีพฤติการณ์อนัควรเช่ือได้ว่ามีเจตนาไม่แสดงท่ีมาแห่งทรัพย์สินหรือหน้ีสินนั้น  
ให้คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ กรรมการหรือพนักงานเจา้หน้าท่ีท่ี
ไดรั้บมอบหมาย แจง้ขอ้กล่าวหาให้ผูน้ั้นทราบ และก าหนดระยะเวลาตามสมควรท่ีผูน้ั้นจะมาช้ีแจง
ขอ้กล่าวหา ทั้งน้ี ตามหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติก าหนด แลว้น าเสนอคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเพื่อพิจารณา
ต่อไป กรณีตามวรรคหน่ึง หากคณะกรรมการ ป.ป.ช. มีมติว่าผูใ้ดจงใจไม่ยื่นบญัชีแสดงรายการ
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน หรือจงใจยื่นบญัชีแสดงรายการทรัพยสิ์นหรือหน้ีสินดว้ยขอ้ความอนัเป็นเท็จ 
หรือปกปิดขอ้เท็จจริงท่ีควรแจง้ให้ทราบ และมีพฤติการณ์อนัควรเช่ือไดว้่ามีเจตนาไม่แสดงท่ีมา
แห่งทรัพยสิ์น หรือหน้ีสิน ใหด้ าเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
   4.1 กรณีเป็นผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมือง ตุลาการศาลรัฐธรรมนูญ ผูด้  ารง
ต าแหน่งในองคก์รอิสระ ผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน รองผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน ผูช่้วยผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน และสมาชิก
สภาทอ้งถ่ิน ให้เสนอเร่ืองต่อศาลฎีกา แผนกคดีอาญาของผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมืองเพื่อวินิจฉัย 
ทั้งน้ี ใหศ้าลฎีกาแผนกคดีอาญาของ ผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมืองมีอ านาจพิจารณาและพิพากษาคดี 
   4.2 กรณีเป็นเจา้หน้าท่ีของรัฐ ยกเวน้ ผูบ้ริหารท้องถ่ิน รองผูบ้ริหารท้องถ่ิน 
ผูช่้วยผูบ้ริหารท้องถ่ิน และสมาชิกสภาท้องถ่ิน ตามท่ีคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ก าหนด ใหเ้สนอเร่ือง ต่อศาลอาญาคดีทุจริตและประพฤติมิชอบเพื่อวนิิจฉยั 
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 3.2 การยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้น 
  เพื่อให้การบริหารงานเป็นไปตามหลกัธรรมาภิบาลอนัเป็นการป้องกนัการขดักนั
แห่งผลประโยชน์ คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ซ่ึงมีอ านาจหน้าท่ี
ทางดา้นป้องกนัและปราบปรามการทุจริต เพื่อความสุจริต โปร่งใส ตรวจสอบได ้จึงได้ประกาศ
ระเบียบคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ วา่ดว้ยการยืน่บญัชี การตรวจสอบ
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีตามมาตรา 158 และการด าเนินคดีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยื่น
บญัชี พ.ศ. 2561 โดยท่ีพระราชบญัญติัประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริต ก าหนดให้พนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ ตั้ งแต่ระดับผูอ้  านวยการกองข้ึนไป ผูช่้วยพนักงานไต่สวน พนักงานไต่สวน หัวหน้า
พนกังานไต่สวน และพนกังานเจา้หน้าท่ี ซ่ึงมีต าแหน่งและหนา้ท่ีเก่ียวกบัการตรวจสอบทรัพยสิ์น
และหน้ีสิน ตอ้งยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน และเอกสารประกอบต่อคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เพื่อประโยชน์แห่งการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน การยื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินให้กระท าโดยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ (กรณีผูย้ื่นมีเหตุอนัสมควรท าให ้
ไม่สามารถยื่นทางอิเล็กทรอนิกส์ได ้ให้ท าค าร้องขอต่อเลขาธิการเพื่อขออนุญาตจดัส่งดว้ยตนเอง
หรือมอบหมายให้บุคคลอ่ืนส่งแทน หรือจะจดัส่งทางไปรษณียล์งทะเบียนตอบรับ) (ระเบียบ
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ว่าด้วยการยื่นบัญชี การตรวจสอบ
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีตามมาตรา 158 และการด าเนินคดีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยื่น
บญัชี พ.ศ. 2561) (ส านกังาน ป.ป.ช. : ออนไลน์) 
  “พนกังานเจา้หน้าท่ี” หมายความวา่ ขา้ราชการในสังกดัส านกังาน ป.ป.ช. และให้
หมายความรวมถึงขา้ราชการหรือพนกังานซ่ึงมาช่วยราชการในส านกังาน ซ่ึงคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได้แต่งตั้ งให้ปฏิบัติการตามพระราชบัญญัติประกอบ
รัฐธรรมนูญวา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต 
  “ผูย้ื่นบญัชี” หมายความวา่ พนกังานเจา้หน้าท่ีตั้งแต่ระดบัผูอ้  านวยการกองข้ึนไป 
ผูช่้วยพนักงานไต่สวน พนักงานไต่สวน หัวหน้าพนักงานไต่สวน และพนักงานเจา้หน้าท่ีซ่ึงมี
ต าแหน่งและหนา้ท่ีเก่ียวกบัการตรวจสอบทรัพย ์สินและหน้ีสิน  
  “อิเล็กทรอนิกส์” หมายความว่า การประยุกต์ใช้วิธีการทางอิเล็กตรอน ไฟฟ้า  
คล่ืนแม่เหล็กไฟฟ้า หรือวิธีอ่ืนใดในลกัษณะคล้ายกนั และให้หมายความรวมถึงการประยุกต์ใช้
วธีิการทางแสง วธีิการทางแม่เหล็ก หรืออุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประยกุตใ์ชว้ธีิ ต่างๆ เช่นวา่นั้น  
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  “ขอ้ความ” หมายความวา่ เร่ืองราวหรือขอ้เท็จจริง ไม่วา่จะปรากฏในรูปแบบของ
ตวัอกัษร ตวัเลข เสียง ภาพ หรือรูปแบบอ่ืนใดท่ีส่ือความหมายไดโ้ดยสภาพของส่ิงนั้นเองหรือโดย
ผา่นวธีิการใดๆ 
  “ขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์” หมายความว่า ขอ้ความท่ีไดส้ร้าง ส่ง รับ เก็บรักษา หรือ
ประมวลผล  ด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ เช่น วิธีการแลกเปล่ียนข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ โทรเลข โทรพิมพ ์หรือโทรสาร  
  “ระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์” หมายความวา่ ระบบยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ด้วยวิธีการ ทางอิเล็กทรอนิกส์ของส านักงาน  คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ 
  การยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้น 
  1. การยื่นบัญชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินและเอกสารประกอบ ให้ยื่นด้วยวิธีการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ตามหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีก าหนด กรณีผูย้ื่นบญัชีมีเหตุอนัสมควรท าให้ไม่อาจ 
ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินและเอกสารประกอบทางอิเล็กทรอนิกส์ได้ ให้ท าค าร้องขอต่อ
เลขาธิการเพื่อขออนุญาตจดัส่งบญัชี ดว้ยตนเองหรือมอบหมายให้บุคคลอ่ืนจดัส่งแทน หรือจะท า
โดยวธีิส่งทางไปรษณียล์งทะเบียนตอบรับก็ได ้ 
  2. ให้ผูย้ื่นบญัชีแสดงรายการทรัพยสิ์นและหน้ีสินของตน คู่สมรส และบุตรท่ียงั 
ไม่บรรลุนิติภาวะ ตามท่ีมีอยูจ่ริงในวนัท่ีเขา้รับต าแหน่งและพน้จากการเป็นเจา้หน้าท่ีของรัฐ และ
ทุกสามปีตลอดเวลาท่ี ยงัด ารงต าแหน่งเป็นเจา้หนา้ท่ีของรัฐ คู่สมรสตามวรรคหน่ึง ให้หมายความ
รวมถึงผูซ่ึ้งอยู่กินกนัฉันสามีภริยาโดยมิไดจ้ดทะเบียนสมรสดว้ย ตามหลกัเกณฑ์ท่ีคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ก าหนด คือ 
   2.1 ไดท้  าพิธีมงคลสมรสหรือพิธีอ่ืนใดในท านองเดียวกนักบัเจา้พนกังานของรัฐ 
โดยมี บุคคลในครอบครัวหรือบุคคลภายนอกรับทราบว่าเป็นการอยู่กินเป็นสามีภริยากันตาม
ประเพณี 
   2.2 เจ้าพนักงานของรัฐแสดงให้ปรากฏว่ามีสถานะเป็นสามีภริยากัน หรือ 
มีพฤติการณ์เป็นท่ี รับรู้ของสังคมทัว่ไปวา่มีสถานะดงักล่าว  
   ทั้งน้ี ให้หมายความรวมถึงบุคคลซ่ึงจดทะเบียนสมรสกบัเจา้พนักงานของรัฐ
และต่อมาได้จดทะเบียนหย่าขาดจากกันตามกฎหมาย แต่ยงัแสดงให้ปรากฏหรือมีพฤติการณ์  
ซ่ึงเป็นท่ีรับรู้ของสังคมทัว่ไป วา่มีสถานะเป็นสามีหรือภริยากนั 
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  3. วนัท่ีมีหนา้ท่ียืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน หมายถึง  
   3.1 กรณีเขา้รับต าแหน่งให้ถือวนัท่ีพระบรมราชโองการแต่งตั้งมีผลหรือวนัท่ี
ค าสั่งแต่งตั้งมีผลแลว้แต่กรณี เป็นวนัเขา้รับต าแหน่ง  
   3.2 กรณี พน้จากการเป็นเจา้หน้าท่ีของรัฐให้ ถือวนัท่ีพน้จากการเป็นเจา้หนา้ท่ี
ของรัฐตามท่ีกฎหมายก าหนดเป็นวนัพน้จากการเป็นเจา้หนา้ท่ีของรัฐ  
   ในกรณีท่ีมีกฎหมายก าหนดเป็นประการอ่ืนหรือมีเหตุอ่ืนท าให้ไม่สามารถ
ก าหนดวนัท่ีมีหน้าท่ี ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินกรณีเข้ารับต าแหน่งหรือพ้นจากการเป็น
เจ้าหน้าท่ีของรัฐตามวรรคหน่ึงได้ วนัท่ีมีหน้าท่ียื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินกรณีดังกล่าวให้
เป็นไปตามมติของคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  4. การยื่นบญัชีทรัพย์ สินและหน้ีสินต่อคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ให้ยื่นพร้อมเอกสารประกอบ ซ่ึงเป็นหลักฐานท่ีพิสูจน์ความมีอยู่จริงของ
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน รวมทั้งหลักฐานการเสียภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาในรอบปีภาษีท่ีผ่านมา 
พร้อมทั้งจดัท ารายละเอียดของเอกสารประกอบบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ียื่นดว้ย ทั้งน้ี ทรัพยสิ์น
และหน้ีสินท่ีตอ้งแสดงรายการ ให้รวมทั้งทรัพยสิ์นและหน้ีสินในต่างประเทศ และ ให้รวมถึง
ทรัพยสิ์นของบุคคลดงักล่าวท่ีมอบหมายให้อยู่ในความครอบครองหรือดูแลของบุคคลอ่ืน ไม่ว่า
โดยทางตรงหรือทางออ้มดว้ยและตอ้งยืน่ภายในก าหนดเวลา ดงัต่อไปน้ี  
   4.1 ในกรณีท่ีเป็นการเขา้รับต าแหน่ง ให้ยื่นภายในหกสิบวนันับแต่วนัถดัจากวนั
เขา้รับต าแหน่ง  
   4.2 ในกรณีท่ีเป็นการพน้จากการเป็นเจา้หน้าท่ีของรัฐ ให้ยื่นภายในหกสิบวนั
นบัแต่วนัถดัจากวนัพน้จากการเป็นเจา้หนา้ท่ีของรัฐ  
   4.3 ในกรณีทุกสามปีตลอดเวลาท่ียงัด ารงต าแหน่งเป็นเจา้หน้าท่ีของรัฐ ให้ยื่น
ภายในหกสิบวนันับแต่วนัถดัจากวนัด ารงต าแหน่งครบทุกสามปี กรณีท่ีมีพระบรมราชโองการ
แต่งตั้งให้มีผลยอ้นหลงั หรือกรณีค าสั่งแต่งตั้งให้มีผลยอ้นหลงั ให้ยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ภายในหกสิบวนันบัแต่วนัถดัจากวนัท่ีมีพระบรมราชโองการหรือวนัท่ีมีค าสั่งแต่งตั้ง  
  การยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นโดยวธีิการทางอิเลก็ทรอนิกส์  
  เพื่อประโยชน์แห่งการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน การยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินใหก้ระท าโดยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์  
  1. ภายใตห้ลกัเกณฑ์ของกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ในการยื่น
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินทางอิเล็กทรอนิกส์  
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   1.1 ห้ามมิให้ปฏิเสธความมีผลผูกพันและการบังคับใช้ทางกฎหมายของ
ขอ้ความใดเพียงเพราะเหตุท่ีขอ้ความนั้นอยูใ่นรูปของขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ 
   1.2 ในกรณีท่ีกฎหมายก าหนดให้การใดต้องท าเป็นหนังสือมีหลักฐานเป็น
หนังสือ หรือมีเอกสารมาแสดง ถ้าไดมี้การจดัท าขอ้ความข้ึนเป็นขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสามารถ
เขา้ถึงและน ากลบัมาใชไ้ดโ้ดยความหมายไม่เปล่ียนแปลง ใหถื้อวา่ขอ้ความนั้นไดท้  าเป็นหนงัสือมี
หลกัฐานเป็นหนงัสือ หรือมีเอกสารมาแสดงแลว้  
   1.3 ในกรณีท่ีต้องลงลายมือช่ือในบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินและเอกสาร
ประกอบ ถ้าได้ด าเนินการตามขั้นตอนท่ีระบบยื่นบัญชีอิเล็กทรอนิกส์ก าหนด ให้ถือว่าข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ นั้นมีการลงลายมือช่ือแลว้  
  2. การส่งขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ของผูย้ื่นบญัชีเขา้สู่ระบบคอมพิวเตอร์ของส านกังาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ แทนการส่งเอกสารใดๆ หากระบบ
คอมพิวเตอร์ของส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ไดท้  าการตอบรับ
ขอ้มูล อิเล็กทรอนิกส์นั้น ในการยื่นบญัชีทรัพย์สินและหน้ีสิน หรือเอกสารอ่ืนใดแล้ว ให้ถือเป็น 
การยื่นเอกสารนั้นๆ ตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริต พ.ศ. 2561 และกฎหมายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินแลว้  
   2.1 ในระบบยื่นบญัชี อิเล็กทรอนิกส์ เม่ือผูย้ื่นบญัชีไดย้ืนยนัการส่งขอ้มูล และ
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ตอบรับการยื่นบญัชีแลว้ ถือวา่
เป็นการท ารายการโดยผูย้ื่นบญัชีและยอมรับท่ีจะผกูพนัในขอ้มูล  อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีส่งให้ส านกังาน  
วา่เป็นการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของผูย้ื่นบญัชี และรับรองวา่ขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ ดงักล่าว
ถูกตอ้งเป็นจริงทุกประการ รวมถึงผกูพนักบัส่ิงพิมพอ์อกของขอ้มูล อิเล็กทรอนิกส์ ดงักล่าว เพื่อใช้
อา้งอิงแทนขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ และมีผลใช้แทนตน้ฉบบั ตามขั้นตอน และวิธีการท่ีส านักงาน
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ก าหนด  
   2.2 บญัชีทรัพย ์สินและหน้ีสินรวมถึงเอกสารประกอบท่ียื่นมาในรูปแบบของ
ขอ้มูล อิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ ให้ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ด าเนินการป้องกนัมิใหมี้การแกไ้ข หรือเปล่ียนแปลงได ้
  การยืน่คําขอลงทะเบียนเพือ่ใช้ระบบ 
  1. ใหผู้ย้ืน่บญัชีเป็นผูมี้สิทธ์ิลงทะเบียนเขา้ใชร้ะบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์เท่านั้น 
  2. ผูย้ื่นบญัชีตอ้งกรอกขอ้มูลในค าขอลงทะเบียนเพื่อใชร้ะบบยื่นบญัชี อิเล็กทรอนิกส์
ให้ ถูกต้อง ครบถ้วนบนระบบยื่นบัญชี  อิเล็กทรอนิกส์ท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เปิดใหบ้ริการ (https//:asset.nacc.go.th/ods-app) 



73 

  3. เม่ือลงทะเบียนเสร็จสมบูรณ์ ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ จะพิจารณาและอนุญาตให้เป็นผูใ้ชง้านระบบ โดยส่งช่ือผูใ้ชร้ะบบ (Username) 
และรหัสผ่าน (Password) ไปยงัจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) และ /หรือส่งข้อความ (SMS)  
ไปยงัหมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูย้ืน่บญัชีท่ีไดล้งทะเบียนไว ้
  4. การเขา้ใชง้านระบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์ในแต่ละคร้ัง ตอ้งใช ้Username และ 
Password ร่วมกบัรหัสผ่านแบบใช้คร้ังเดียว (OTP) ท่ีส่งจากระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ไปยงั
หมายเลขโทรศพัทมื์อถือของผูย้ืน่ท่ีไดล้งทะเบียนไว ้
  การยืน่เอกสารประกอบการยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้น 
  1. ผูย้ื่นบญัชีจะตอ้งเตรียมเอกสารในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินให้พร้อม 
โดยจดัท าหรือแปลงเอกสารและขอ้ความให้อยู่ในรูปแบบของขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมด และ
บนัทึกขอ้มูลเป็นไฟลป์ระเภทท่ีมีนามสกุลเป็น JPG หรือ PDF เท่านั้น 
  2. ในกรณีแปลงเอกสารและขอ้ความให้อยู่ในรูปแบบของขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์  
ให้จดัเตรียมขอ้มูล อิเล็กทรอนิกส์ ดว้ยมาตรฐานขั้นต ่าส าหรับความละเอียดของภาพ (Resolution) 
ของภาพลายเส้นหรือภาพขาวด าอย่างน้อย 200 จุดต่อน้ิว (dot per inch หรือ dpi) โดยถือว่าผูย้ื่น
บญัชีไดต้รวจสอบและรับรองแลว้วา่ขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์นั้นมีความหมายหรือรูปแบบเหมือนกบั
เอกสารและขอ้ความเดิม 
  3. ในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ ผูย้ื่นบญัชี
ตอ้งปฏิบติั ตามขั้นตอนการท างานของระบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์และด าเนินการดงัต่อไปน้ี 
   3.1 กรอกข้อมูลรายละเอียดเก่ียวกับทะเบียนประวติัของผู ้ยื่นบัญชี ข้อมูล
ต าแหน่งท่ียื่นบญัชี กรณีท่ียื่น วนัท่ีมีหน้าท่ียื่นบญัชี ข้อมูลรายได้ รายจ่าย ข้อมูลทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของตนเอง คู่สมรส และบุตรท่ียงัไม่บรรลุภาวะ ใหถู้กตอ้งครบถว้น ตามขั้นตอนท่ีก าหนดไว้
ในระบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์ 
   3.2 แนบเอกสารประกอบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ดงัต่อไปน้ี 
    3.2.1  จดัเตรียมเอกสารประกอบการยื่นบญัชีแสดงรายการทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินให้มีลักษณะตามข้อ 1 แล้วจึงอัปโหลด (Upload) บนระบบยื่นบัญชีอิเล็กทรอนิกส์  
ตามขั้นตอนท่ีก าหนดไวใ้นระบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์ 
    3.2.2  ผู ้ยื่นบัญชีต้องเก็บ รักษาเอกสารประกอบท่ีใช้ในการยื่นบัญ ชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินไวไ้ม่น้อยกว่าห้าปี กรณีมีเหตุสงสัยพนักงานเจ้าหน้าท่ีอาจขอตรวจสอบ
เอกสารหลกัฐานนั้นได ้
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    3.3.3 เม่ือผูย้ื่นบัญชีได้ปฏิบัติถูกต้องตามขั้นตอนท่ีก าหนดไวใ้นระบบ 
ยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์แลว้ ระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์จะแจง้สถานะการรับบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ตามขอ้มูลท่ีไดล้งทะเบียนไว ้
  การยืน่เอกสารเพิม่เติม 
  1. เม่ือครบก าหนดระยะเวลาท่ีตอ้งยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน หากผูย้ื่นบญัชี
ไดรั้บค าสั่งให้ยื่นเอกสารเพิ่มเติมในใบรับบญัชีหรือผูย้ื่นบญัชีตอ้งการยื่นเอกสารเพิ่มเติมบนระบบ
ยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์ ใหผู้ย้ืน่บญัชีจดัเตรียมเอกสารให้พร้อม 
  2. ในการยื่นเอกสารเพิ่มเติมบนระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์นั้น ให้ผูใ้ช้ระบบ
กรอกข้อมูลต าแหน่งท่ียื่น กรณีท่ียื่น  วนัท่ีมีหน้าท่ียื่น และประเภทของเอกสารท่ียื่นเพิ่มเติม 
ให้ครบถ้วน  แล้วจึงอัปโหลด (Upload) เอกสารเพิ่ม เติมบนระบบยื่นบัญชีอิเล็กทรอนิกส์  
ตามขั้นตอนท่ีก าหนดไวใ้นระบบยืน่บญัชี อิเล็กทรอนิกส์ 
  3. เม่ือผูใ้ชร้ะบบไดย้ืนยนัการส่งเอกสารเพิ่มเติมบนระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์
แลว้ ระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์จะแจง้สถานะการรับเอกสารเพิ่มเติมทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-mail) ตามขอ้มูลท่ีไดล้งทะเบียนไว ้
  การตรวจสอบบัญชีเบือ้งต้น 
  เม่ือมีการยื่นบญัชีทรัพย์ สินและหน้ีสินและเอกสารประกอบแล้ว ให้พนักงาน
เจา้หน้าท่ีซ่ึงส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มอบหมายให้
ปฏิบัติหน้าท่ีรับบัญชีในระบบยื่นบัญชีอิเล็กทรอนิกส์  ด าเนินการตรวจสอบความถูกต้องและ
ครบถว้นเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการยืน่บญัชี  
  เม่ือได้ด าเนินการตามวรรคหน่ึงแล้ว ให้ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ แจง้สถานะวา่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน และเอกสารท่ีไดรั้บถูกตอ้ง
ครบถ้วนหรือมีค าสั่งให้ด าเนินการเพิ่มเติมทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ตามขอ้มูลท่ีได้
ลงทะเบียนไว ้โดยผูย้ื่นบญัชีอาจติดตามสถานะการยื่นบญัชีและค าสั่งให้ด าเนินการเพิ่มเติมแลว้แต่
กรณี ในระบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์ไดน้บัแต่นั้น  
  ใหผู้ย้ืน่บญัชีด าเนินการตามค าสั่งใหด้ าเนินการเพิ่มเติมภายในสิบหา้วนันบัแต่วนัท่ี
ไดมี้การแจง้ สถานการณ์รับยืน่บญัชีหรือการยืน่เอกสารเพิ่มเติมตามวรรคสอง 
  การจัดทาํส่ิงพมิพ์ออกจากระบบยืน่บัญชีอเิลก็ทรอนิกส์ 
  1. ส่ิงพิมพ์ออกจากระบบยื่นบัญชี อิเล็กทรอนิกส์  ต้องจัดท าบนกระดาษสีขาว 
ว่างเปล่า ขนาด A4 ท่ีมีความหนาไม่น้อยกว่า 80 แกรม ด้วยเคร่ืองพิมพ์ท่ีมีความละเอียดไม่น้อยกว่า 
300 จุดต่อน้ิว (dot per inch หรือ dpi) โดยใชห้มึกสีด า 
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  2. ส่ิงพิมพ์ออกตามวรรคหน่ึงตอ้งมีลายน ้ าแสดงสัญลกัษณ์ของการพิมพ์ออกจาก
ระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ และมีขอ้ความระบุว่า “ ส่ิงพิมพอ์อกจากระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์
ของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ถือเป็นส าเนาท่ีได้รับ 
การรับรองจากส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ” โดยปรากฏ 
ช่ือผูจ้ดัพิมพแ์ละวนัเวลาท่ีจดัพิมพ ์
  3. การน าส่ิงพิมพ์ออกจากระบบยื่นบัญชีอิเล็กทรอนิกส์ไปใช้เพื่อเป็นหลักฐาน  
ใหก้ระท าไดใ้นกรณีดงัต่อไปน้ี   
   3.1 กรณีพนกังานเจา้หน้าท่ี จะตอ้งเป็นพนกังานเจา้หน้าท่ีซ่ึงมีหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการตรวจสอบบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินนั้น 
   3.2 กรณีผูย้ื่นบัญชี เม่ือด าเนินการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินด้วยวิธีการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เสร็จส้ินแลว้ ก่อนออกจากระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ ผูย้ื่นบญัชีสามารถสั่งพิมพบ์ญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินและเอกสารประกอบจากระบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์เพื่อใชเ้ป็นหลกัฐานได ้
   3.3 กรณีหากผู ้ยื่นบัญชีมีความประสงค์จะน าส่ิงพิมพ์ท่ีใช้ในการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินออกจากระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ในภายหลงั ผูย้ืน่บญัชีจะตอ้งยืน่ค  าขอมายงั
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เพื่ออนุมติัให้สามารถด าเนินการ
น าส่ิงพิมพด์งักล่าวออกจากระบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์ 
   3.4 กรณีผูย้ื่นบญัชีดาวน์โหลด (Download) เอกสารอิเล็กทรอนิกส์จากระบบยื่น
บญัชีอิเล็กทรอนิกส์ ผูย้ื่นบญัชีจะตอ้งเก็บรักษาเอกสารดงักล่าวโดยท่ีเอกสารนั้นสามารถเขา้ถึงและน า
กลบัมาใช้ได ้โดยความหมายไม่เปล่ียนแปลง และเก็บรักษาเอกสารนั้นให้อยู่ในรูปแบบท่ีเป็นอยู่ใน
ขณะท่ีไดด้าวน์โหลด (Download) จากระบบยืน่บญัชีอิเล็กทรอนิกส์ 
  การจัดเกบ็หลกัฐานข้อมูลอเิลก็ทรอนิกส์ 
  ให้ผูย้ื่นบญัชีจดัเก็บและรักษาบญัชีเอกสารหลกัฐานและขอ้มูลไม่วา่ในส่ือรูปแบบ
ใดๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินทางอิเล็กทรอนิกส์ ไวเ้ป็นเวลาไม่นอ้ยกวา่หา้ปี 
นบัแต่วนัส่งขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ในเร่ืองนั้นๆ 
  การระงับใช้ระบบยืน่บัญชีอเิลก็ทรอนิกส์ 
  1. ในกรณีท่ีผูย้ื่นบญัชีรู้ หรือควรจะได้รู้ หรือมีขอ้สงสัยในพฤติกรรม เหตุการณ์ 
หรือพบปัญหาความบกพร่องในระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ช่ือผูใ้ช้ระบบและรหัสผ่าน 
ของตนอาจถูกบุคคลอ่ืนน าไปใช้ หรือพบเหตุท่ีอาจท าให้เกิดความไม่มัน่คงปลอดภยัในการใช้
ระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ ผูย้ื่นบญัชีมีหน้าท่ีตอ้งแจง้ให้ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและ
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ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ทราบทนัที เพื่อให้ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ สามารถท าการตรวจสอบและป้องกนัความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนได ้ 
  2. หากผู ้ยื่นบัญชีได้ใช้ระบบยื่นบัญชีอิเล็กทรอนิกส์อย่างไม่เหมาะสมหรือ 
ไม่เป็นไปตามเง่ือนไขการใช้บริการของระบบยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ หรือกระท าการใดอนัอาจ
ก่อให้เกิดความขัดข้อง หรืออาจก่อให้เกิดความไม่มั่นคงปลอดภัยในการใช้ระบบยื่นบัญชี
อิเล็กทรอนิกส์หรือผูย้ื่นบญัชีขาดคุณสมบติัในการเป็นผูย้ื่นบญัชี  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ อาจจะระงบัหรือเพิกถอนสิทธิในการเข้าใช้ระบบยื่นบญัชี 
อิเล็กทรอนิกส์ของผูย้ืน่บญัชีได ้
  3. กรณีมีเหตุจ าเป็น พนักงานเจา้หน้าท่ีผูดู้แลระบบอาจด าเนินการปิดระบบโดย
ได้รับอนุญาตจากเลขาธิการ เวน้แต่ในกรณีจ าเป็นเร่งด่วน ให้เจ้าหน้าท่ีผูดู้แลระบบปิดระบบ
ชัว่คราวได ้แต่ตอ้งรายงานใหเ้ลขาธิการทราบทนัที 
  4. ในกรณี ท่ี เกิด เห ตุสุดวิสั ย  เห ตุขัดข้อง ห รือเหตุ อ่ืนใด เช่น  จาก เค ร่ือง
คอมพิวเตอร์ ระบบวงจรไฟฟ้า หรือระบบการติดต่อส่ือสารเกิดขดัขอ้ง เป็นเหตุให้มีการปิดระบบ
ยื่นบญัชีอิเล็กทรอนิกส์ ผูย้ื่นบญัชียงัคงมีหน้าท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่อคณะกรรมการ 
ป.ป.ช. โดยผูย้ื่นบญัชีจะจดัส่งดว้ยตนเอง หรือมอบหมายให้บุคคลอ่ืนจดัส่งแทน หรือจะท าโดยวิธี
ส่งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับก็ได้ การจัดส่งบัญชีทรัพย์ สินและหน้ีสินและเอกสาร
ประกอบด้วยตนเอง หรือมอบหมายให้บุคคลอ่ืนจดัส่งแทน ให้จดัส่งท่ี ส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  การตรวจสอบทรัพย์สินและหนีสิ้น และการดําเนินคดีทีเ่กีย่วข้องกบัการยืน่บัญชี 
  ในการด าเนินการตรวจสอบทรัพย์สินและหน้ีสินของผู ้ยื่นบัญชี เพื่อให้เกิด 
ธรรมาภิบาล และเป็นการป้องกนัการขดักนัแห่งผลประโยชน์ ใหเ้ป็นหนา้ท่ีของบุคคล ดงัต่อไปน้ี  
  1. กรณีการตรวจสอบทรัพยสิ์นและหน้ีสินของผูย้ื่นบญัชีในต าแหน่งตั้งแต่ระดบั 
ผูอ้  านวยการกองข้ึนไป และพนักงานเจ้าหน้าท่ี ซ่ึงมีต าแหน่งและหน้าท่ีเก่ียวกบัการตรวจสอบ
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ให้คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เป็นผูด้  าเนินการ
ตรวจสอบทรัพยสิ์นเอง 
  2. กรณีการตรวจสอบทรัพย์สินและหน้ีสินของผู ้ยื่นบัญชีในต าแหน่งผูช่้วย
พนกังานไต่สวน พนกังานไต่สวน หวัหนา้พนกังานไต่สวน ให้เป็นหนา้ท่ีของผูต้รวจสอบทรัพยสิ์น
ตามท่ีคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติก าหนด 
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   ในการตรวจสอบทรัพยสิ์นตามคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ อาจแต่งตั้งคณะพนักงานเจา้หน้าท่ี ท่ีมิได้มีต าแหน่งและหน้าท่ีเก่ียวกบัการตรวจสอบ
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ใหช่้วยเหลือในการด าเนินการตรวจสอบทรัพยสิ์นไดต้ามท่ีเห็นสมควร  
  3. กรณีท่ีจะตอ้งด าเนินการตรวจสอบยืนยนั ให้บุคคลดงัต่อไปน้ีเป็นผูมี้อ  านาจ
อนุมติั 
   3.1 กรณีตรวจสอบยืนยนับญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของผูย้ื่นบญัชีในต าแหน่ง
ตั้งแต่ระดบัผูอ้  านวยการกองข้ึนไป ให้คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
หรือกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นผูมี้ อ านาจอนุมติั 
   3.2 กรณีตรวจสอบยืนยนับญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของผูย้ื่นบญัชีในต าแหน่ง
ผูช่้วยพนักงานไต่สวน พนักงานไต่สวน หัวหน้าพนักงานไต่สวน และพนักงานเจา้หน้าท่ี ซ่ึงมี
ต าแหน่งและหนา้ท่ีเก่ียวกบัการตรวจสอบทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ใหเ้ลขาธิการเป็นผูมี้อ  านาจอนุมติั  
   3.3 กรณีท่ีคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีมติว่า 
ผูย้ื่นบัญชีจงใจไม่ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน หรือจงใจยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินด้วย
ขอ้ความอนัเป็นเท็จหรือปกปิดขอ้เท็จจริงท่ีควรแจง้ให้ทราบ  และมีพฤติการณ์อนัควรเช่ือได้ว่ามี
เจตนาไม่แสดงท่ีมาแห่งทรัพย์สินหรือหน้ีสินนั้ นแล้ว ให้ผู ้ตรวจสอบทรัพย์สินหรือผู ้ท่ี
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติมอบหมายส่งเร่ืองให้อยัการสูงสุดเพื่อ
ด าเนินการฟ้องคดีต่อศาลฎีกาแผนกคดีอาญาของผูด้  ารงต าแหน่งทางการเมืองโดยเร็วแต่ตอ้งไม่เกิน
สามสิบวนั  
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ตัวอย่างแบบแสดงรายการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นทางอเิลก็ทรอนิกส์ 
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 3.3 คุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนี้สินของพนักงานเจ้าหน้าที่
สํานักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  รัฐบาลปัจจุบนัได้ให้ความส าคญัอย่างยิ่งกับการพฒันา และการน าเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) มาใช้ในภาครัฐ (e-Government) โดยเฉพาะอย่างยิ่งหน่วยงาน
ภาครัฐท่ีให้บริการประชาชน และภาคธุรกิจจะต้องเร่งด าเนินการพัฒนาน า ICT มาใช้เพื่อ 
เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการเป็นรูปธรรมอย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า ทนัสมยัและโปร่งใส 
เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงสารสนเทศ และการบริการภาครัฐอย่างทั่วถึงและเท่าเทียมกัน 
ขณะเดียวกันน า ICT มาใช้ เพื่อท าการปฏิรูประบบบริหารองค์กรของรัฐให้ได้เป้าประสงค์ของ 
การบริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล (E-government : ออนไลน์) 
  รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ หรือท่ีเรียกว่า E-Government เป็นวิธีการบริหารจดัการ
ภาครัฐสมยัใหม่ โดยการใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเครือข่ายส่ือสารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
การด าเนินงานภาครัฐ ปรับปรุงการบริการแก่ประชาชน การบริการด้านข้อมูลและสารสนเทศ 
เพื่ อส่งเส ริมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม ประชาชนมีความใกล้ชิดกับภาครัฐมากข้ึน  
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์จะเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการเข้าถึงบริการของรัฐ ประการส าคญัจะต้องมี  
ความร่วมมืออยา่งใกลชิ้ดและเต็มใจจากทั้ง 3 ฝ่าย ไดแ้ก่ ภาครัฐ ภาคธุรกิจและประชาชน ผลพลอย
ได้ท่ีส าคญัท่ีจะได้รับคือ ธรรมาภิบาลและความโปร่งใสท่ีมีมากข้ึนในกระบวนการท างานของ
ระบบราชการ  อันเน่ืองมาจากการเปิดเผยข้อมูล และประชาชนสามารถเข้ามาตรวจสอบได้
ตลอดเวลาจึงคาดวา่จะน าไปสู่การลดคอรัปชัน่ไดใ้นท่ีสุด 
  การแบ่งกลุ่มตามผูรั้บบริการของ E-Government  
  1. รัฐกบัประชาชน (G2C) 
   เป็นการให้บริการของรัฐสู่ประชาชนโดยตรง โดยท่ีบริการดงักล่าวประชาชน 
จะสามารถด าเนินธุรกรรมโดยผ่านเครือข่ายสารสนเทศของรัฐ เช่น การช าระภาษี การจดทะเบียน 
การจ่ายค่าปรับ การรับฟังความคิดเห็นของประชาชน การมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างตวัแทนประชาชน
กบัผูล้งคะแนนเสียงและการคน้หาขอ้มูลของรัฐท่ีด าเนินการให้บริการขอ้มูลผ่านเวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
โดยท่ีการด าเนินการต่างๆ นั้นจะตอ้งเป็นการท างานแบบ Online และ Real Time มีการรับรองและ
การโตต้อบท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ 
  2. รัฐกบัเอกชน (G2B) 
   เป็นการให้บริการภาคธุรกิจเอกชน โดยท่ี รัฐจะอ านวยความสะดวกต่อ 
ภาคธุรกิจและอุตสาหกรรมให้สามารถแข่งขนักนัโดยความเร็วสูง มีประสิทธิภาพและมีขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งอยา่งเป็นธรรมและโปร่งใส เช่น การจดทะเบียนทางการคา้ การลงทุน และการส่งเสริมการลงทุน  
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การจัดซ้ือจัดจ้างทางอิเล็กทรอนิกส์ การส่งออกและน าเข้า การช าระภาษี และการช่วยเหลือ
ผูป้ระกอบการขนาดกลางและเล็ก 
  3. รัฐกบัรัฐ (G2G) 
   เป็นรูปแบบการท างานท่ี เป ล่ียนแปลงไปมากของหน่วยราชการ ท่ีการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างกันโดยกระดาษและลายเซ็นในระบบเดิมในระบบราชการเดิม จะมี 
การเปล่ียนแปลงไปด้วยการใช้ระบบเครือข่ายสารสนเทศ และลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์เป็น
เคร่ืองมือในการแลกเปล่ียนขอ้มูลอยา่งเป็นทางการเพื่อเพิ่มความเร็วในการด าเนินการ (Economy of 
Speed) ลดระยะเวลาในการส่งเอกสารและข้อมูลระหว่างกัน นอกจากนั้นยงัเป็นการบูรณาการ 
การให้บริการระหวา่งหน่วยงานภาครัฐโดยการใช้การเช่ือมต่อโครงข่ายสารสนเทศเพื่อเอ้ือให้เกิด
การท างานร่วมกัน (Collaboration) และการแลกเปล่ียนข้อมูลระหว่างกัน (Government Data 
Exchange) ทั้งน้ีรวมไปถึงการเช่ือมโยงกบัรัฐบาลของต่างชาติ และองคก์รปกครองทอ้งถ่ินอีกดว้ย 
ระบบงานต่าง ๆ ท่ีใช้ในเร่ืองน้ี ได้แก่ ระบบงาน Back Office ต่าง ๆ ได้แก่ ระบบงานสารบรรณ
อิเล็กทรอนิกส์ ระบบบญัชีและการเงินระบบจดัซ้ือจดัจา้งดว้ยอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ อย่างไรก็ดี 
จะตอ้งมีกระบวนการในการลดแรงต่อตา้นของบุคลากรท่ีคุน้เคยกบัการท างานในระบบเดิม 
  4. รัฐกบัข้าราชการและพนักงานของรัฐ (G2E) 
   เป็นการใหบ้ริการท่ีจ าเป็นของพนกังานของรัฐ (Employee) กบัรัฐบาล โดยท่ีจะ
สร้างระบบเพื่อช่วยให้เกิดเคร่ืองมือท่ีจ าเป็นในการปฏิบัติงาน และการด ารงชีวิต เช่น ระบบ
สวสัดิการ ระบบท่ีปรึกษาทางกฎหมาย และข้อบังคบัในการปฏิบัติราชการ ระบบการพฒันา
บุคลากรภาครัฐ รวมถึงระบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงาน 
ป.ป.ช. ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ก็ถือเป็นการบริหารจดัการสมยัใหม่ ท่ีไดน้ าเทคโนโลยีมาใชใ้น
การใหบ้ริการระหวา่ง รัฐกบัขา้ราชการโดยค านึงถึง  
   4.1 ความสะดวก (Convenience) คือ การให้บริการท่ีท าให้สะดวก สบาย ลดภาระ 
การด าเนินการ หรือค่าใชจ่้ายในการท่ีตอ้งด าเนินการ เช่น ลดภาระการเดินทางไปยื่นบญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสิน ลดระยะเวลาในการรอคิวใชบ้ริการ รวมถึงสะดวกสบายในเร่ืองของอุปกรณ์ในการยื่น
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ดว้ย 
   4.2 ความรวดเร็ว (Speed) คือ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ทนัทีทนัใด หรือใช้
เวลาน้อยลงในการให้บริการไม่วา่จะเป็นการใช้เวลาน้อยลงในการพฒันาสินคา้หรือการให้บริการ
ใหม่ๆ การใช้เวลาน้อยลงในการน าส่งสินคา้หรือบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ การให้
ค  าตอบในทันทีแก่ผูรั้บบริการท่ีมีการสอบถามข้อสงสัยเก่ียวกับข้อมูลของสินค้าหรือบริการ  
การท างานใหมี้ขั้นตอนและใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการใหส้ั้นท่ีสุด 
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   4.3 ความประหยัด (Frugality) คือ การใช้ของน้อยท่ีสุดแต่เกิดประโยชน์มาก
ท่ีสุด การระวงัการใชจ่้ายหรือใชส้อยส่ิงต่างๆ ไม่ใหห้มดเปลืองไปโดยไม่สมควร เช่น ประหยดัเงิน 
ประหยดัเวลา ค าว่า ประหยดั ถ้าไม่ระบุว่าประหยดัอะไร ก็จะมีความหมายว่า ประหยดัเงิน 
ประหยดัค่าใชจ่้าย 
   4.4 ความเรียบง่าย (Simplicity) คือ การท่ีด าเนินการใดๆ แลว้ ไม่จ  าเป็นตอ้งมี
ภาระแบกส่ิงต่างๆ ไว ้ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการหรือผูใ้ช้บริการมาก
จนเกินไป 
   4.5 ความปลอดภัยของข้อมูล (Data security) คือ การดูแลจดัการและรักษา
ขอ้มูลใหถู้กตอ้งครบถว้นสมบูรณ์พร้อมส าหรับผูท่ี้มีสิทธิในการใชข้อ้มูลสามารถใชง้านไดอ้ยูเ่สมอ 
เช่น การเขา้ถึงขอ้มูลโดยใชร้หสัผา่น 
   4.6 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งมีความต่อเน่ือง
สม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าไดแ้น่นอน เป็นท่ีพึ่งพา
ของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด รวมถึงเจา้หนา้ท่ีท่ีรู้ขอ้มูลจะตอ้ง
ไม่เปิดเผยขอ้มูลใดๆ ใหบุ้คคลอ่ืนล่วงรู้ 
   4.7 ความ ถูกต้อง (Accuracy) คือ  สามารถตรวจสอบได้การพัฒนาการ
ให้บริการแบบครบวงจร ตอ้งให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ เป็นจริง เท่านั้น และจะตอ้งมีความถูกตอ้ง
ชอบธรรมทั้งในแง่ของนโยบาย ระเบียบแบบแผน 
 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 4.1 งานวจัิยในประเทศ 
  ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้าง
ความพึงพอใจของผู ้ใช้งาน : กรณีตัวอย่างของแอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ 
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้งาน โดยเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม
ออนไลน์จากกลุ่มตัวอย่างท่ี เคยมีประสบการณ์การใช้งานแอปพลิเคชันกระเป๋าเงินบน
โทรศพัทมื์อถือจ านวน 201 กลุ่มตวัอยา่ง  
  ผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่า ปัจจยัทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะ
เป็นความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความพร้อมของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย ความ
เก่ียวข้องความเข้าใจได้ และความเพียงพอ ล้วนแต่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ



89 

อิเล็กทรอนิกส์ทั้งส้ิน ซ่ึงการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กนั
กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน ในงานวิจยัน้ีไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการ 
และผูพ้ฒันาแอปพลิเคชันเพื่อน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงแอปพลิเคชันให้มี
ผูใ้ชง้านอยูเ่สมอ โดยให้ตระหนกัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงนอกเหนือจากการก าหนดรูปแบบ
การให้บริการให้สอดคลอ้งกนักบัความตอ้งการและพฤติกรรมของผูใ้ชง้านท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่ง
รวดเร็วแล้ว ยงัควรมีการท าความเขา้ใจและให้ความส าคญักบัปัจจยัต่างๆ ท่ีมีความส าคญั ได้แก่ 
ความเก่ียวขอ้งในบริการของแอปพลิเคชันกบัผูใ้ช้บริการ ความเขา้ใจได้ ความพร้อมของระบบ 
ความมัน่คงปลอดภยั ความเช่ือถือไวว้างใจ ความเพียงพอ และการตอบสนอง รองลงมาตามล าดบั 
  ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา : 
หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้ัก ณ  
ท่ีจ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา เก็บขอ้มูลโดยใช้ประชากร 
คือ ผูมี้อ  านาจกระท าการแทนหรือผู ้มีอ  านาจกระท าการแทนมอบอ านาจให้บุคคลใดบุคคลหน่ึง
กระท าการแทนเพื่อด าเนินการหักและน าส่งภาษีเงินไดห้ัก ณ ท่ีจ่ายขององค์การบริหารส่วนต าบล
ในเขตจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 243 แห่ง ทั้งหมด 243 คน 
  ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียของ
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่ามีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ได้แก่ ด้านความเป็นส่วนตัว และด้านการบรรลุตามเป้าหมายท่ีได้วางไว้ ส่วนด้าน
ประสิทธิภาพการใชง้าน และดา้นความพร้อมของระบบมีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
และความพึงพอใจของผูใ้ช้ระบบมีระดบัความคิดเห็นอยู่ท่ีระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน และดา้นความพร้อมของระบบส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชร้ะบบอยา่งมีนยัส าคญัอยา่งยิ่งทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยท่ีดา้นการบรรลุตามเป้าหมายท่ีได้
วางไวแ้ละดา้นความเป็นส่วนตวัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการ
ภาษีเงินได้หัก ณ ท่ีจ่ายอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติโดยมีประสิทธิภาพการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 
62.70 
  หน่ึ งนุ ช  ธี ระรุ จินนท์  (2558) ศึ กษาเร่ือง คุณภาพการให้ บ ริการธุ รกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร วตัถุประสงค์คือ 
1) เพื่อศึกษาระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์  
2) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทยสาขาเอม็ไพร์ทาวเวอร์  
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  ผลการศึกษาพบวา่ 
  1. ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด้วยระบบ  KTB net 
bank เช่ือมโยงผา่นเวบ็ไซตธ์นาคารและแอปพลิเคชนั ระบบเคร่ืองอตัโนมติัเช่ือมโยงผา่นเคร่ืองฝาก 
ถอน ปรับสมุดอตัโนมติัระบบเทเลแบงก์เช่ือมโยงผ่านเคร่ืองตอบรับอตัโนมติัพบว่าเป็นขอ้มูล
ประกอบการอธิบายขั้นตอนการใช้งานระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ให้ใช้งานได้
อยา่งถูกตอ้ง 
  2. คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด้วยด้านความ
ปลอดภยัในการรักษาความลบัของขอ้มูลผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกสบายในการเขา้ใช้งานง่าย 
ดา้นตน้ทุนในการยกเวน้ค่าธรรมเนียมและลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งดีพบวา่คุณภาพท่ีดีเป็นการใหบ้ริการท่ีสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ จากผลการศึกษาและขอ้เสนอแนะ สามารถน าขอ้มูลท่ีได้ไปใช้ในการจดัท าข้อมูล
ประชาสัมพนัธ์การใชง้านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ผูรั้บบริการรู้จกัอยา่งกวา้งขวางมากข้ึน และ
ใช้เป็นแนวทางในการร่วมมือกับหน่วยงานธนาคารกรุงไทยในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการให้เหมาะสม เพื่อให้ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
น าไปสู่ผลตอบแทนระยะยาวต่อไป 
  รัตนะ พุทธรักษา (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา 
การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ บริษทัไปรษณียไ์ทยจ ากดั กรณีศึกษาท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา กลุ่มตวัอย่าง คือ 
ผูท่ี้เคยได้รับส่ิงของผ่านบริการ น าจ่ายของท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทราอย่างน้อย 1 คร้ังข้ึนไป
ภายในระยะเวลา 1 เดือนท่ีผ่านมา โดยใช้แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จ านวน 400 ชุด  
  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไดรั้บจดหมายด่วนพิเศษ (EMS) 
เป็นจ านวนมากท่ีสุด โดยเป็นเพศชายและเพศหญิง  ในจ านวนท่ีเท่ากนัส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง  
30-39 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ และ 
มีรายไดต่้อเดือนประมาณ 30,001 บาทข้ึนไป โดยมีระดบัความพึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจดา้นความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพ
บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ การดูแลเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และความเป็น
รูปธรรมของบริการตามล าดบัซ่ึง ตวัแปรทุกตวัลว้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
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  ปพน เลิศชาคร(2559) ศึกษาเร่ืองคุณภาพของเวบ็ไซต์ ความไวว้างใจ การรับรู้ถึง
คุณค่า และการจดัอนัดบัและความคิดเห็นท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่าน eBay ของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานคร การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพของเวบ็ไซตค์วามไวว้างใจ 
การรับรู้ถึง คุณค่า และการจดัอนัดบัและความคิดเห็นท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่าน eBay 
ของผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการทดสอบความเช่ือมัน่
และความตรงเชิง เน้ือหาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ท่ีเคยซ้ือสินคา้
ผา่น eBay จ านวน 210 คน  
  ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  
31 – 35 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและประเภทสินคา้ท่ีซ้ือจาก eBay คร้ังล่าสุด คือ ของเล่น 
และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยคุณภาพของเว็บไซต์ด้านคุณภาพของข้อมูล 
ดา้นคุณภาพของการ บริการ และปัจจยัการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่าน eBay 
ของผูบ้ริโภคใน  กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 62.5 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
ส่วนปัจจยัคุณภาพของ เว็บไซต์ด้านคุณภาพของระบบ ด้านคุณภาพส่วนติดต่อผูใ้ช้งาน ปัจจยั 
ความไวว้างใจ และปัจจยัการจัดอนัดบัและความคิดเห็นไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่าน 
eBay ของผูบ้ริโภคใน กรุงเทพมหานคร 
  วราพรรณ อภิศุภะโชค  (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
ห้องสมุดสถาบัน อุดมศึกษา การบริการเป็นหัวใจของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเน่ืองจาก  
การบริการจัดข้ึน  เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู ้ใช้ในด้านการอ่าน การค้นคว้าและการวิจัย 
ประกอบด้วย  การบริการพื้นฐานและการบริการเฉพาะ แต่ด้วยผลกระทบของเทคโนโลยี
สารสนเทศ ท าให้รูปแบบการบริการมีการปรับเปล่ียนไปสู่การบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
ทั้งน้ีเพื่อให้ผูใ้ช้เขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศและบริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็วท่ีสุด อีกทั้ ง
สามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้ในยุคปัจจุบนัได้ คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่าง และเป็นเอกลกัษณ์ คุณภาพของ
บริการเป็นการรักษาระดบัในการให้บริการท่ีดีและมี ประสิทธิภาพ โดยห้องสมุดจะตอ้งจดับริการ
ให้มีคุณภาพตามท่ีลูกค้าคาดหวงั และมีเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ  
การตอบสนอง การเข้าถึง ความสามารถในการยืดหยุ่น ความง่ายของระบบน าทาง ความมี
ประสิทธิภาพ ความ มัน่ใจและความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั ความสวยงาม
ของเว็บไซต์ ซ่ึงคุณภาพการบริการจะก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีแก่ผูใ้ช้บริการ ช่วยกระตุน้ให้
ผูใ้ช้บริการกลบัมาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง ตลอดจนเป็นการสร้าง ความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาว 
และก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาต่อไป 
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  ปุริมปรัชญ์ ญาติกลาง,สุรีรัตน์ อินทร์หมอ้ (2560) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการเรียนรู้
ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ของขา้ราชการ กรมการพฒันาชุมชน: กรณีศึกษา ส านักงานพฒันา
ชุมชน อ าเภอ 32 อ าเภอ ในจงัหวดันครราชสีมา วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพหลงัการเรียนรู้ผา่น
ทางระบบอิเล็กทรอนิกส์  เพื่ อเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการเรียนรู้ผ่านทางระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ของกรมการพฒันาชุมชน ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ีเป็น ข้าราชการ
กรมการพฒันาชุมชน จ านวน 132 คน 
  ผลการประเมินคุณภาพการเรียนรู้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย  
3.67 - 4.18 ไดแ้ก่ ดา้นความง่ายต่อการเรียนรู้การใชร้ะบบ ดา้นประสิทธิภาพของระบบ ดา้นความ
พึงพอใจ ของผูใ้ชร้ะบบและมีการประเมินคุณภาพในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.29 - 3.32 ไดแ้ก่ 
ดา้นความสามารถในการจดัการขอ้ผิดพลาดดว้ยตนเอง และดา้นความสามารถในการจดจ าการใชร้ะบบ  
  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า มีปัจจยัส่วนบุคคลในด้านต าแหน่ง และอาย ุ
การท างานมีผลต่อคุณภาพการเรียนรู้ผา่นทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกนั และปัจจยัเก่ียวกบั
การท างาน  ด้านคอมพิวเตอร์ในด้านจ านวนคร้ังในการเข้ารับการฝึกอบรมหลักสูตรด้าน
คอมพิวเตอร์ และจ านวนคร้ังในการเขา้เรียนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ต่อสัปดาห์ มีผลต่อคุณภาพ
การเรียนรู้ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกัน ผลจากการศึกษาสามารถน ารูปแบบการ
เรียนรู้ไปใชโ้ดยให้แยก ตามกลุ่มขา้ราชการท่ีมีประสบการณ์การใชง้านคอมพิวเตอร์ท่ีแตกต่างกนั 
ตลอดจนต าแหน่งและประสบการณ์ท่ีแตกต่างกัน และมีการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวกับคุณภาพ 
ในแต่ละดา้น 
  พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู ้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพ 
การให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 กลุ่ม
ตัวอย่างคือ ผู ้เสียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 จ านวน 383 ราย ผลการวิจัย 
พบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ในการบริการ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูเ้สียภาษีอากรอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจ
ของผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00 
  เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บ ริการท่ี ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร วตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาคุณภาพ 
การให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
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รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และ 3) เพื่อศึกษาถึงผลกระทบของดา้นคุณภาพการให้บริการ  
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใช้แบบสอบถาม
ปลายปิดท่ีผ่านการตรวจสอบความเช่ือมัน่ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคจ านวน 220 คน  
ท่ีอาศยัอยูใ่นคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าในกรุงเทพฯ 
  ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพฯ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ได้แก่คุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนั
พยากรณ์ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพฯ คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะ 
ท่ีคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพฯ 
  ภุมรินทร์ ก๋าแก่น (2559) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการผา่นระบบออนไลน์ของ
ส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน วตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ผ่านระบบออนไลน์ของส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน (2) เปรียบเทียบคุณภาพ 
การให้บริการผา่นระบบออนไลน์ของส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการตลาด และ (3) เสนอแนะแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ
ผา่นระบบออนไลน์ของส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน ประชากรท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ี คือ 
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการระบบออนไลน์ ของส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน จ านวน 20,026 ราย 
ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยค านวณจากสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ ได้ 392 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ
แบบสอบถามออนไลน์ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่การทดสอบค่าทีและ 
การทดสอบค่าเอฟ 
  ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ของส านักงาน
คณะกรรมการส่งเสริมส่งเสริมการลงทุน โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (2) ผูใ้ช้บริการ
ออนไลน์ของส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัด้าน
การตลาดแตกต่างกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน เม่ือพิจารณา
คุณภาพรายดา้นพบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และช่องทางการรับขอ้มูลข่าวสาร
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และ (3) ข้อเสนอแนะ คือ ควรเพิ่มคุณภาพการให้บริการด้วยการเอาใจใส่ เต็มใจ
ให้บริการ ให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการ โดยเฉพาะผูสู้งวยัท่ีไม่สันทดัดา้นการใชเ้ทคโนโลยีและ
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เสริมสร้างความเช่ือมนัในการให้บริการ  ดว้ยการเพิ่มทกัษะความรู้ของเจา้หน้าท่ีให้มีความเป็น
มาตรฐานเดียวกนั 
  สิริรัตน์ พูลสวสัด์ิ (2559) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีจดัเก็บ
ภาษี ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 มีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับคุณภาพ 
การให้บ ริการของเจ้าหน้าท่ีจัด เก็บภาษี  ส านักงานสรรพากรพื้ น ท่ีสมุทรปราการ 2 และ  
(2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้ าท่ีจัดเก็บภาษี ส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
สมุทรปราการ 2 ประชากร คือ ประชาชนท่ีอยู่ในฐานข้อมูลการช าระภาษีของสรรพากรพื้นท่ี
สมุทรปราการ 2 จ านวน 10,612 ราย กลุ่มตวัอย่างไดจ้ากการใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ ไดจ้  านวน 
385 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ ค่าร้อยละ ค่าเฉ ล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และ 
การทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่ตามวธีิของฟิชเชอร์ 
  ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี 
ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2โดยภาพรวมอยู่ในระดบั ดีมาก เม่ือพิจารณารายด้าน
พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัดีมาก โดยเรียงล าดบัดงัน้ีดา้นอาคารสถานท่ีให้บริการ ดา้นความสะดวก
รวดเร็ว ดา้นการตอบสนองของเจา้หน้าท่ี ดา้นการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี และดา้นความน่าเช่ือถือ 
และ (2) โดยเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีจัดเก็บภาษี ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีแต่ละคนมีความแตกต่างกนั ซ่ึงอาจเป็นสาเหตุมาจากปัจจยั 
ส่วนบุคคล 
 4.2 งานวจัิยต่างประเทศ 
  Yang Hao-Erl, et al. (ม.ป.ป. อ้างถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ ,2560 : 32) ศึกษา
เร่ืองผลกระทบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกค้าและ 
การรับรู้คุณค่าท่ีเป็นส่ือกลางออนไลน์ ผลการวิจยัพบวา่คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผล
ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของออนไลน์ 
  Zhang and Tang (2006 อ้างถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ ,2560 : 32) ศึกษาเร่ือง 
การรับรู้คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของลูกค้าจากการซ้ือสินค้าออนไลน์ ผลการวิจยัพบว่า  
กลยุทธ์ด้านคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้เว็บไซต์พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ประสบผลส าเร็จ นอกเหนือจากกลยุทธ์ดา้นราคา และการออกแบบหนา้เวบ็ไซต ์โดยท่ีปัจจยัส าคญั 
5 ประการท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ การออกแบบเว็บไซต์ ความน่าเช่ือถือ  
การตอบสนองความตอ้งการ ความเช่ือมัน่และความเป็นส่วนตวั ผลท่ีไดใ้นคร้ังนั้นมีการน าไปใช้
เพื่อเพิ่มความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัมิติของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้
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ท่ีซ้ือสินคา้ออนไลน์ การเติบโตของอินเทอร์เน็ตและการคา้พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เพิ่มสูงข้ึนมาก 
และเป็นช่องทางใหม่การจดัจ าหน่าย และช่องทางของการตลาด 
  Yang and Tsai (2007 อ้างถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ ,2560 : 32) ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อเวบ็ไซต ์ผลการวิจยั
พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) และ e-RECs-QUAL ส่งผลในเชิงบวกและ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อเวบ็ไซต ์
  Jeon (2009 อา้งถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ,2560 : 32) ศึกษาผลกระทบการรับรู้
คุณภาพการให้บริการบนเว็บไซต์ของลูกค้าในการให้บริการอิ เล็กทรอนิกส์  พบว่าคุณภาพ 
การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์  ของเว็บไซต์มีผลเชิงบวกต่อการรับ รู้คุณภาพการให้บ ริการ
อิเล็กทรอนิกส์และส่งผลเชิงบวกต่อไปยงัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
  Carlson and Gass (2010 อ้างถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ ,2560 : 32) ศึกษาเร่ือง 
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ความพึงพอใจ ทศันคติและพฤติกรรมในการใช้
บริการอิเล็กทรอนิกส์ผา่นเวบ็ไซต์ ผลการวิจยัพบวา่คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผลใน
เชิงบวกต่อความพึงพอใจ ทัศนคติ พฤติกรรมและความตั้ งใจในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ผา่นเวบ็ไซต ์
  Wu (2011 อา้งถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ ,2560 : 32) ศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบ
ของคุณภาพเวบ็ไซตต่์อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจคา้ปลีกโดยใชเ้กณฑ์การประเมินคุณภาพ 
E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL พบว่า การรับรู้และความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กับ
คุณภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกส์และส่งผลถึงความภกัดีต่อธุรกิจของลูกคา้ 
  Moon (ม.ป.ป. อา้งถึงใน สยาม ชูกร,2559 : 34) ศึกษาคุณภาพบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัโรดส์ (Rhodes University Library) โดยใช้ LibQUALTM ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถาม  
จ านวน 22 ข้อ เก่ียวข้องกับ 3 ด้าน อันได้แก่  ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ การเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศ และสถานท่ีของห้องสมุด กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการ 4 กลุ่ม คือ นักศึกษาระดบั
ปริญญาตรี นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา อาจารย ์และบุคลากรของมหาวิทยาลยั ผลการวิจยัพบว่า 
ผูใ้ช้ทุกกลุ่มไม่พึงพอใจกับอาคารของห้องสมุด แต่มีความพึงพอใจเป็นอย่างมากกบัการเขา้ถึง
ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด และมีความพึงพอใจเล็กน้อยเก่ียวกบัการรับรู้ท่ีมีต่อบริการ 
ของหอ้งสมุด 
  Chingang and Lukong (ม.ป.ป. อา้งถึงใน สยาม ชูกร,2559 : 35)ได้ศึกษาคุณภาพ
บริการของร้านขายของช าในมหาวิทยาลัยอูเมอา โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ตรวจสอบคุณภาพ 
การให้บริการของร้านขายของช า2) หาแนวทางในการพัฒนาการบริการจัดการร้านค้าปลีก 
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แนวทางแกไ้ขปัญหา และการพฒันาร้านคา้ปลีกสู่การเจริญเติบโต โดยใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL 
เป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยใชน้กัศึกษามหาวิทยาลยัท่ีใชบ้ริการในร้าน
ขายของช าเป็นกลุ่มตัวอย่างจ านวน 180 คน ผลการวิจัยพบว่า คะแนนการประเมินคุณภาพ 
การใหบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ อยูใ่นคะแนนช่องวา่งเชิงลบแสดงคุณภาพการใหบ้ริการ
ท่ีไม่ดีไม่มีความพึงพอใจของลูกค้า ผลการศึกษาโดยภาพรวมคุณภาพบริการถูกมองว่าต ่ า  
ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ตอ้งปรับปรุงการบริการจึงจะท า
ใหลู้กคา้พอใจ 
  คุณภาพบริการขององค์กรอืน่ 
  คุณภาพการบริการของกรมการขนส่งทางบก เพื่อให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2560 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พุทธศกัราช 2546 เงินทุนหมุนเวียนเพื่อจดัท าแผ่นป้ายทะเบียนรถ 
กรมการขนส่งทางบก ได้ก าหนดนโยบายด้านการก ากับดูแลองค์การท่ีดีให้บุคลากรทุกระดับ  
ทุกคน ยึดถือเป็นแนวทางการปฏิบติังานควบคุมกบักฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้
การบริหารงาน และการปฏิบติังานเป็นไปตามวตัถุประสงค์ของ ทุนหมุนเวียนมีความโปร่งใส 
ชดัเจน เป็นธรรม มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อนัจะท าให้ประชาชน เกิดความมัน่ใจ ศรัทธา 
และไวว้างใจในการบริหารงานของเงินทุนหมุนเวียนเพื่อจดัท าแผ่นป้ายทะเบียนรถ โดยมุ่งเนน้ใน
การปฏิบติังานตามหลกัการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี คือ 
  1. หลกันิติธรรม 
  2. หลกัคุณธรรม 
  3. หลกัความโปร่งใส 
  4. หลกัความมีส่วนร่วม 
  5. หลกัความรับผดิชอบ 
  6. หลกัความคุม้ค่า 
  ผูบ้ริหารเงินทุนหมุนเวียนเพื่อจดัท าแผ่นป้ายทะเบียนรถ เห็นควรให้มีการจดัท า
นโยบายการก ากับดูแลองค์การท่ีดี ของเงินทุนหมุนเวียนเพื่อจดัท าแผ่นป้ายทะเบียนรถ เพื่อให ้
การปฏิบติัราชการมีระบบการบริหารจดัการท่ีดีตามหลกัธรรมาภิบาล เป็นท่ียอมรับของทุกฝ่ายท่ี
เก่ียวข้อง อนัจะเป็นการเสริมสร้างความมัน่ใจ ศรัทธา และไวว้างใจจากประชาชน ผูรั้บบริการ 
ผูป้ฏิบติังาน และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การจดัท านโยบายการก ากบัดูแลองคก์ารท่ีดีจึงไดย้ึดหลกัการ
ท่ีส าคญั เพื่อใหบ้รรลุประสงค ์ดงัน้ี 
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  1. เพื่อเป็นนโยบายและแนวทางปฏิบัติท่ีชัดเจนส าหรับส่งเสริมธรรมาภิบาลให้
เกิดข้ึนในหน่วยงาน และสามารถน าไปปฏิบติัและติดตามผลไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม 
  2. เพื่อใช้เป็นแนวทางในการตรวจสอบธรรมาภิบาลในการปฏิบติังานด้านต่างๆ 
ของเงินทุนหมุนเวียนเพื่อจดัท าแผ่นป้ายทะเบียนรถ กรมการขนส่งทางบก เพื่อไม่ให้เกิดการแสวงหา
ผลประโยชน์ส่วนตน อนัจะท าให้เกิดความสูญเสียต่อรัฐ สังคม ส่ิงแวดล้อม องค์การ ผูรั้บบริการ 
ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย และผู ้ปฏิบัติงานภายในเงินทุนหมุนเวียนเพื่อจัดท าแผ่นป้ายทะเบียนรถ  
กรมการขนส่งทางบก 
  3. เพื่อสร้างการยอมรับ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ ความมัน่ใจและศรัทธาให้
เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ประชาชนทัว่ไป และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  เพื่อแสดงความมุ่งมั่นต่อการบริหารราชการตามหลักธรรมาภิบาล เงินทุน
หมุนเวยีนเพื่อจดัท าแผน่ป้ายทะเบียนรถ กรมการขนส่งทางบก จึงไดก้ าหนดนโยบายการก ากบัดูแล
องค์การท่ีดี ประกอบดว้ยนโยบายหลกั 4 ดา้น และแนวทางปฏิบติัภายใตก้รอบนโยบายหลกั คือ  
1) ดา้นรัฐ สังคมและ ส่ิงแวดลอ้ม 2) ดา้นผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 3) ดา้นองคก์าร และ 
4) ดา้นผูป้ฏิบติังาน 
  นโยบายด้านรัฐ สังคมและส่ิงแวดล้อม 
  นโยบายหลกั 
  มุ่งมั่นบริหารจดัการ และด าเนินงานด้านการจดัท าแผ่นป้ายทะเบียนรถภายใต้
กรอบกฎหมายระเบียบ ข้อบังคับ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม ด้วยการก ากับดูแลอย่างโปร่งใส  
เป็นธรรม มีความปลอดภยั ใส่ใจต่อส่ิงแวดลอ้ม 
  แนวทางปฏิบัติ 
  - บริหารจดัการอุปสงค์และอุปทานดา้นแผ่นป้ายทะเบียนรถให้มีเสถียรภาพ และ
ดุลยภาพทางสังคมและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อประโยชน์ของรัฐและสังคม 
  - ก ากบัดูแลกิจการอยา่งโปร่งใส เป็นธรรม เพื่อให้เกิดความปลอดภยั และเป็นมิตร
ต่อส่ิงแวดลอ้ม 
  นโยบายด้านผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
  นโยบายหลกั 
  ส่งเสริม สนับสนุนการปรับปรุงกระบวนการท างาน และการน าเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัมาประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการและ
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
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  แนวทางปฏิบัติ 
  - ส่งเสริม สนับสนุนความคิดริเร่ิมในการแสวงหาช่องทางใหม่ๆ เพื่อเพิ่มประโยชน์
ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  - สร้างกลไก หลักเกณฑ์/แนวทางในการรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ และ 
ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย รวมทั้งช่องทางในการส่ือสารหลายรูปแบบ และง่ายต่อการเขา้ถึง 
  - ส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
  นโยบายด้านองค์การ 
  นโยบายหลกั 
  ส่งเสริมและพัฒนาระบบบริหารจัดการให้ เป็นองค์กรสมรรถนะสูง เข้าสู่
มาตรฐานสากล โดยยดึมัน่ในหลกัธรรมาภิบาล 
  แนวทางปฏิบัติ 
  - ส่งเสริม และพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การน า
เทคโนโลย ีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใช ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 
  - ส่งเสริมระบบการประเมินองคก์าร 
  นโยบายด้านผู้ปฏิบัติงาน 
  นโยบายหลกั 
  ส่งเสริม สนับสนุนให้บุคลากรมีจริยธรรม มีจิตส านึกในการปฏิบติังาน พฒันา
ทรัพยากรบุคคลอยา่งเป็นระบบ และต่อเน่ือง และมีความผาสุกในการท างาน 
  แนวทางปฏิบัติ 
  - มีระบบการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรทุกระดบัอยา่งทัว่ถึง ต่อเน่ือง 
  - พฒันาสถานท่ีปฏิบติังานใหมี้สภาพแวดลอ้มท่ีดี 
  - สร้างความผาสุกและยกระดบัคุณภาพชีวติในการท างาน 
  - ส่งเสริมใหบุ้คลากรมีจิตส านึก ความรับผดิชอบ คุณธรรมและจริยธรรม 
  - ส่งเสริมให้มีการแลกเปล่ียนเรียนรู้ การแสดงความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะในการ
ปรับปรุงพฒันางาน 

 



 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ืองคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน 
ของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในคร้ังน้ี
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลจากการส ารวจ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามล าดบั
ขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ขั้นตอนการศึกษา 
 2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3. แหล่งขอ้มูลในการศึกษา 
 4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ขั้นตอนกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงาน
เจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เป็นการวิจัย 
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลจากการส ารวจ ได้ก าหนดขั้นตอน
การศึกษา ดงัน้ี 

1. ศึกษาหลกัการ แนวคิดทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2. ก าหนดกรอบแนวคิด ปัญหา และวตัถุประสงคใ์นการศึกษา 
3. ก าหนดกลุ่มประชากร และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
4. สร้างเคร่ืองมือส าหรับเก็บขอ้มูลการวจิยัร่วมกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา 
5. น าเคร่ืองมือเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบเพื่อปรับปรุงแกไ้ขใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 
6. ทดสอบเคร่ืองมือกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจริงท่ีใชใ้นการศึกษา (Try out) 
7. ด าเนินการส่งเคร่ืองมือใหก้ลุ่มตวัอยา่ง และเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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8. วเิคราะห์ขอ้มูลและแปลผลขอ้มูล 
9. สรุปและรายงานผลการศึกษา   

 

2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 2.1 ประชำกร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูย้ืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของส านกังาน
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ จ  านวน 2 ต าแหน่ง คือ ต าแหน่งพนกังาน
ไต่สวน และเจา้พนักงานตรวจสอบทรัพยสิ์น ทั้งในส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค (ภาค 1-9) รวม
จ านวน 1,084 คน (อา้งอิงจากระบบคู่มือการประเมินผลการปฏิบติัราชการ ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2562 ระดบัส านัก ของส านักบริหารทรัพยากรบุคคล ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ) 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงจ านวนขา้ราชการของส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต 
 แห่งชาติ 
 

สังกดั 
ประชากร 
(คน) 

ต าแหน่ง 
พนกังานไต่สวน 

(คน) 

ต าแหน่ง 
เจา้พนกังานตรวจสอบ

ทรัพยสิ์น(คน) 
ส านกังาน ป.ป.ช. (ส่วนกลาง) 336 236 100 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 1 (ส่วนภูมิภาค) 96 69 27 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 2 (ส่วนภูมิภาค) 63 44 19 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 3 (ส่วนภูมิภาค) 97 65 32 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 4 (ส่วนภูมิภาค) 122 86 36 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 5 (ส่วนภูมิภาค) 80 53 27 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 6 (ส่วนภูมิภาค) 74 48 26 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 7 (ส่วนภูมิภาค) 70 46 24 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 8 (ส่วนภูมิภาค) 81 55 26 
ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 9 (ส่วนภูมิภาค) 65 41 24 

รวม 1,084 743 341 
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 2.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มท่ีเป็นตัวแทนของต าแหน่งพนักงาน 
ไต่สวนและเจา้พนกังานตรวจสอบทรัพยสิ์นทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ก าหนดขนาดตวัอยา่ง 
โดยใชสู้ตรของ Taro Yamane ณ ระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะได ้
สุ่มตวัอย่างท่ีเป็นตัวแทนของต าแหน่งพนักงานไต่ส่วนและเจ้าพนักงานตรวจสอบทรัพย์สิน  
ตามสูตร 

สูตร  n   =               N      . 
                1+N(e) 
            n   =               1,084         . 
                                  1+1,084(0.05) 
     n   =           1,084       .  
            3.71 
     n   =     292.18  (จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 293 คน)  
 

  โดยท่ี        n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
      N  =  จ  านวนประชากรทั้งหมด 
       e  =  ขนาดของความคลาดเคล่ือนท่ีก าหนด 0.05 
 

  ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี มีอยา่งนอ้ยจ านวน 293 คน โดยผูศึ้กษาใช ้
การสุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วน (Proportional Sampling) ดงัตารางท่ี 3.2 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 

2 
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ตารางท่ี 3.2  แสดงการสุ่มตวัอยา่งแบบสัดส่วน (Proportional Sampling)  
 

สังกดั 
ประชากร 
(คน) 

กลุ่ม
ตวัอยา่ง 
(คน) 

ต าแหน่ง
พนกังาน 
ไต่สวน  
(คน) 

ต าแหน่ง 
เจา้พนกังาน
ตรวจสอบ

ทรัพยสิ์น (คน) 
ส านกังาน ป.ป.ช. (ส่วนกลาง) 
(ไต่สวน=236 คน , ตรวจสอบฯ=100 คน) 

336 91 64 27 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 1 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=69 คน , ตรวจสอบฯ=27 คน) 

96 26 19 7 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 2 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=44 คน , ตรวจสอบฯ=19 คน) 

63 17 12 5 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 3 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=65 คน , ตรวจสอบฯ=32 คน) 

97 26 17 9 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 4 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=86 คน , ตรวจสอบฯ=36 คน) 

122 33 23 10 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 5 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=53 คน , ตรวจสอบฯ=27 คน) 

80 22 15 7 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 6 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=48 คน , ตรวจสอบฯ=26 คน) 

74 20 13 7 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 7 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=46 คน , ตรวจสอบฯ=24 คน) 

70 19 12 7 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 8 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=55 คน , ตรวจสอบฯ=26 คน) 

81 22 15 7 

ส านกังาน ป.ป.ช. ภาค 9 (ส่วนภูมิภาค) 
(ไต่สวน=41 คน , ตรวจสอบฯ=24 คน) 

65 17 11 6 

รวม 1,084 293 201 92 
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3. แหล่งข้อมูลในกำรศึกษำ 
 
 แหล่งขอ้มูลในการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) ได้มาจากการค้นคว้า ข้อมูลจากบทความ  
บทสัมภาษณ์ เอกสารขององค์กร เอกสารวิชาการ วารสาร นิตยสาร รวมทั้งเว็บไซต์ เพื่อใช้ใน 
การรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงาน
เจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยน าผลท่ีไดม้าท า
การเปรียบเทียบ และวิเคราะห์ความแตกต่าง ความคล้ายคลึงกนัระหว่างผลการศึกษาท่ีได้และ
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เพื่อท่ีจะทราบถึงความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงาน คณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 3.2 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้มาจากการส ารวจความคิดเห็นโดยการแจก
แบบสอบถามกบัเจา้หนา้ท่ีท่ีมีหนา้ท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินจ านวน 2 ต าแหน่ง คือ พนกังาน
ไต่สวนและเจา้พนักงานตรวจสอบทรัพยสิ์น ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วน
บุคคล คุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ และแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 

4. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 4.1 กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูศึ้กษาได้
ด าเนินการสร้างเคร่ืองมือโดยศึกษาเอกสารวชิาการและจากงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง มีขั้นตอนดงัน้ี 
  - ศึกษาเอกสาร ต ารา และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  - ก าหนดกรอบแนวคิดในการสร้างเคร่ืองมือ  
  - สร้างเคร่ืองมือ จากกรอบเน้ือหาในค าจ ากดัความของศพัทท่ี์ใชใ้นการศึกษา  
  - เสนอร่างเคร่ืองมือต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาและปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของ
อาจารยท่ี์ปรึกษา 
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  - น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วเสนอผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบ
ความถูกตอ้ง และความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของค าถามในแต่ละขอ้ว่าตรงตาม
จุดมุ่งหมายของการศึกษาหรือไม่ 
  - น าแบบสอบถามฉบบัท่ีสมบูรณ์ท่ีผา่นความเห็นชอบของอาจารยท่ี์ปรึกษา และ
ผูท้รงคุณวฒิุไปทดสอบความเช่ือมัน่ 
  - น าแบบสอบถามท่ีทดสอบมาวิเคราะห์หาความเช่ือมั่น (Reliability) ด้วยวิธี
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Alpha-Coefficient) ซ่ึงโดยหลกัการจะตอ้งมีค่าความเช่ือมัน่
ตั้งแต่ 0.7 ข้ึนไป จึงจะถือวา่แบบสอบถามมีความเท่ียงใชไ้ด ้
  - น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.2 ลกัษณะของเคร่ืองมือ 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้ศึกษาใช้แบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูลจาก 
กลุ่มตวัอยา่ง แบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  
มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ โดยถามเก่ียวกับ เพศ อายุ ต  าแหน่ง ระดับ การศึกษา และสังกัด 
เป็นค าถามลกัษณะปลายปิด ใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว 
  ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
จ านวน 7 ดา้น ประกอบดว้ย  
    1) ดา้นความสะดวก  
    2) ดา้นความรวดเร็ว 
    3) ดา้นความประหยดั 
    4) ดา้นความเรียบง่าย 
    5) ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล 
    6) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
    7) ดา้นความถูกตอ้ง 
    โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ของ 
ลิเคิร์ทสเกล  (Likert Scale)  มี 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด จ านวน 23 ขอ้ 
มีเกณฑก์ารใหน้ ้าหนกัของคะแนน ดงัน้ี 
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    5 คะแนน หมายถึง มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น 
       และหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน 
       คณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
       การทุจริตแห่งชาติ มากท่ีสุด 
    4 คะแนน หมายถึง มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น 
       และหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน 
       คณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
       การทุจริตแห่งชาติ มาก 
    3 คะแนน หมายถึง มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น 
       และหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน 
       คณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
       การทุจริตแห่งชาติ ปานกลาง 
    2 คะแนน หมายถึง มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น 
       และหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน 
       คณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
       การทุจริตแห่งชาติ นอ้ย 
    1 คะแนน หมายถึง มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น 
       และหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน 
       คณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
       การทุจริตแห่งชาติ นอ้ยท่ีสุด 
  ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด 1 ขอ้ และปลายเปิด (Open-
ended Questions) 2 ข้อ รวมทั้ งส้ิน 3 ข้อ ให้ผูต้อบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับ 
แนวทางการพฒันา ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
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 4.3 กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
   เพื่อใหเ้คร่ืองมือมีความถูกตอ้ง ผูศึ้กษาจึงไดต้รวจสอบความตรง (Validity) และ
ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
   4.3.1 การตรวจสอบความตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เสนอ
ต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ คือ รองศาสตราจารย ์ดร.เสน่ห์ จุย้โต และผูเ้ช่ียวชาญจ านวน  
3 ท่าน คือ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กิตติพงษ์ เกียรติวชัรชัย อาจารย ์ดร.จ าเนียร ราชแพทยาคม และ
นางสาววิไล วงษ์ภกัดี เจา้พนกังานตรวจสอบทรัพยสิ์นปฏิบติัการ สังกดัส านกังานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ประจ าจงัหวดันครราชสีมา 
   4.3.2 การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีผ่าน 
การตรวจสอบจากอาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระและผูเ้ช่ียวชาญไปทดลองใช้ โดยทดลองใช ้
(Try out) กับ เจ้าหน้า ท่ีต าแหน่งพนักงานไต่สวนและเจ้าพนักงานตรวจสอบทรัพย์สิน  
ของส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ประจ าจงัหวดันครราชสีมา 
บุรีรัมย์ และสุรินทร์ จ านวน 30 คน แล้วน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์หาความเช่ือมั่น ด้วยวิธี
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Alpha-Coefficient) ซ่ึงโดยหลกัการจะตอ้งมีค่าความเช่ือมัน่
ตั้งแต่ 0.7 ข้ึนไป จึงจะถือวา่แบบสอบถามมีความเท่ียงใชไ้ด ้จากการตรวจสอบความเช่ือมัน่ พบวา่
มีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.968 ถือวา่ค าถามอยูใ่นเกณฑท่ี์เช่ือถือได ้
 

5. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยมี
ขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
 5.1 ผูศึ้กษาด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยประสานตวัแทนเจา้หน้าท่ีทั้งส่วนกลาง
และส่วนภูมิภาค (ภาค 1- 9) ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยจดัส่งแบบสอบถาม
ให้กับตัวแทนเจ้าหน้าท่ีทั้ งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค กลุ่มตัวอย่างท่ีค านวณได้ตามสูตร 
ของ Taro Yamane ได้กลุ่มตวัอย่าง 293 คน ผูศึ้กษาด าเนินการแจกแบบสอบถามจ านวน 300 ชุด 
เพื่อเป็นการส ารองแบบสอบถามท่ีอาจจะได้รับขอ้มูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ จากแบบสอบถามท่ี
ไดรั้บกลบัคืนมาปรากฏวา่เป็นแบบสอบถามท่ีครบถว้นสมบูรณ์ทั้ง 300 ชุด 
 5.2 รวบรวมแบบสอบถามแลว้เสร็จ น ามาตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ 
จดัท าคู่มือลงรหสัและบนัทึกขอ้มูลเพื่อท าผลการศึกษาต่อไป 
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6. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถามหลังจากท าการตรวจสอบความ
ครบถว้น สมบูรณ์ของค าตอบ และท าการลงรหัสขอ้มูลให้เป็นตวัเลขทั้งหมดแลว้ จึงน าขอ้มูลท่ี 
ลงรหัสไปวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสังคมศาสตร์ 
ในการประมวลผลขอ้มูลและจดัท าตารางวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อน าเสนอขอ้มูลและสรุปการศึกษา  
ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยน าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าวิเคราะห์หาค่าสถิติ ซ่ึงประกอบดว้ย การแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
ค่าร้อยละ (Percentage) พร้อมทั้งน าเสนอขอ้มูลในรูปแบบของตารางประกอบการบรรยายและ 
สรุปผลการวจิยั 
 ส่วนที ่2 การวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
พนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยใช้วิธี
ประมวลผลตามหลักสถิติเชิงพรรณนา น าข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ  
ซ่ึงประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) น าเสนอในรูป
ตารางประกอบค าบรรยาย โดยก าหนดเกณฑใ์นการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
  ช่วงค่ำเฉลีย่                  กำรแปลควำมหมำย  
  4.51 – 5.00   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
  3.51 – 4.50   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  
  2.51 – 3.50   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  1.51 – 2.50   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ย  

1.0 – 1.50   มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที ่3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัปัญหาและแนวทางการพฒันา เพื่อการปรับปรุง  
เป็นขอ้ค าถามท่ีมีลกัษณะปลายเปิดเก่ียวกบัข้อเสนอแนะเพิ่มเติมหรืออ่ืนๆ วิเคราะห์ขอ้มูลโดย 
การวเิคราะห์เน้ือหา 
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7. สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 

 ผูศึ้กษาวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใชคื้อ สถิติพรรณนา และสถิติอนุมาน 
 7.1 สถิติพรรณนำ (Descriptive Statistics) ใช้ส าหรับการอธิบายลักษณะทั่วไปของ 
กลุ่มตัวอย่าง ระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ สถิติ ท่ีใช้ คือ ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 7.2 สถิติอนุมำน (Inferential Statistics) ใช้ส าหรับการทดสอบสมมติฐาน สถิติท่ีใช ้
คือ การทดสอบค่าที  (T–test) ในกรณี เปรียบเทียบตัวแปรอิสระ 2 ก ลุ่ม และการวิเคราะห์ 
ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ในกรณีเปรียบเทียบตัวแปรอิสระตั้งแต่ 3 กลุ่ม 
ข้ึนไป เม่ือพบความแตกต่างจะท าการทดสอบความต่างกันเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของเชฟเฟ 
(Sheffe’s) 



 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ผูศึ้กษา
แบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน และเพื่อให้เกิดความเขา้ใจในการส่ือสารความหมายท่ีตรงกนั 
ผู ้ศึกษาได้ก าหนดสัญลักษณ์และอักษรย่อในการวิ เคราะห์ข้อมูล โดยใช้ตารางประกอบ 
การวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
 X    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean)  
 S.D   แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n   แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 t   แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบค่าที (t-test) 
 P   แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 SS   แทน ค่าผลรวมก าลงัสองของคะแนน (Sum of squares) 
 MS   แทน ค่าเฉล่ียของผลรวมก าลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
 df   แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 P-value  แทน ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีค  านวณได ้
 *   แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 2. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  ส่วนที่  1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค านวณหาค่าร้อยละ (Percentage) 
  ส่วนที ่2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ดว้ยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (X  ) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
  ส่วนที่ 3 เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยใช้
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สถิติแบบ One – Way ANOVA เม่ือพบความต่างกนัของค่าเฉล่ียอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 
0.05 ท  าการทดสอบความต่างกนัแบบรายคู่ดว้ยวธีิ S - method ของเชฟเฟ่ (Scheffe)  
  ส่วนที ่4  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหา อุปสรรค และแนวทางการพฒันาคุณภาพการให ้
บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 3. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลปรากฏผล  
 
  ดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล      
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
n  = 300 

จ านวน (คน) ร้อยละ               
เพศ 

1. ชาย 
2. หญิง 

 
165 
135 

 
55.00 
45.00 

รวม 300 100 
อาย ุ

1.  ไม่เกิน 25 ปี 
2.  26 – 30 ปี 
3.  31 – 35 ปี 
4.  36 – 40 ปี 
5.  41 – 45 ปี 
6.  46 ปีข้ึนปี 

 
2 

32 
105 
96 
52 
13 

 
0.7 

10.7 
35.0 
32.0 
17.3 
4.3 

รวม 300 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
n  = 300 

จ านวน (คน) ร้อยละ               
ต าแหน่ง 

1.  พนกังานไต่สวน 
2.  เจา้พนกังานตรวจสอบทรัพยสิ์น 

 
202 
98 

 
67.3 
32.7 

รวม 300 100 
ระดบั 

1.  ตน้ 
2.  กลาง 
3.  สูง 
4.  ปฏิบติัการ 
5.  ช านาญการ 
6.  ช านาญการพิเศษ 
7.  เช่ียวชาญ 

 
95 
88 
11 
44 
46 
6 

10 

 
31.7 
29.3 
3.7 

14.7 
15.3 
2.0 
3.3 

รวม 300 100 
การศึกษา 

1. ปริญญาตรี 
2. ปริญญาโท 
3. สูงกวา่ปริญญาโท 

 
159 
138 

3 

 
53.0 
46.0 
1.0 

รวม 300 100 
สังกดั 

1.  ส่วนกลาง 
2.  ส่วนภูมิภาค 

 
96 

204 

 
32.0 
68.0 

รวม                                                 300             100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน  300 คน จ าแนกตามตวัแปร ไดด้งัน้ี 
 



112 

 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดคือเพศชาย มีจ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 
55 รองลงมาคือเพศหญิง มีจ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 45 
 อายุ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบมากท่ีสุดอยูใ่นช่วงอายุ 31-35 ปี มีจ  านวน 105 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 36-40 ปี มีจ  านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 32 ช่วงอายุ 41-45 ปี  
มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 ช่วงอายุ 26-30 ปี มีจ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7 ช่วงอาย ุ
46 ปีข้ึนไป มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และช่วงอายุไม่เกิน 25 ปี มีจ  านวน 2 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 0.7 ตามล าดบั 
 ต าแหน่ง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมาก่ีสุดคือต าแหน่งพนักงานไต่สวน มีจ านวน  
202 คน คิดเป็นร้อยละ 67.3 รองลงมา คือ ต าแหน่งเจ้าพนักงานตรวจสอบทรัพย์สิน มีจ านวน  
98 คน คิดเป็นร้อยละ 32.7  
 ระดบั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดคือระดบัตน้ มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.7 คน รองลงมาคือระดับกลาง มีจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 ระดบัช านาญการ มีจ านวน 
46 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3  ระดับปฏิบัติการ มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 ระดับสูง  
มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 ระดับเช่ียวชาญ มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ระดับ
ช านาญการพิเศษ มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดบั 
 การศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดอยู่ในระดับปริญญาตรี มีจ  านวน  
159 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 รองลงมาคือปริญญาโท มีจ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 และ 
สูงกวา่ปริญญาโท มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดบั 
 สังกดั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดสังกดัส่วนภูมิภาค มีจ านวน 204 คน คิดเป็น
ร้อยละ 68.0 รองลงมาคือสังกดัส่วนกลาง มีจ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0  
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัระดับคุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สิน 
 และหนีสิ้นของพนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
 
 ข้อมูลคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ียและ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการยื่นบญัชี 
 ทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยภาพรวมและรายดา้น  
 

การให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของ
พนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  
n = 300 

 S.D. แปลค่า            อนัดับ 
1 ดา้นความสะดวก 3.95 0.76 มาก 5 

2 ดา้นความรวดเร็ว 3.93 0.78 มาก 6 
3 ดา้นความประหยดั  4.19 0.83 มาก 1 
4 ดา้นความเรียบง่าย 3.53 0.87 มาก 7 
5 ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล 4.04 0.74 มาก 4 
6 ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.10 0.73 มาก 2 
7 ดา้นความถูกตอ้ง 4.06 0.68 มาก 3 

รวม 3.97 0.63 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.2  ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก ค่ าเฉ ล่ียรวมเท่ ากับ  3.97 และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวมเท่ากบั 0.63 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดบัมากทั้ง 7 ด้าน 
โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 
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 ดา้นความประหยดั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.83 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.73 
 ดา้นความถูกตอ้ง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.68 
 ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.74 
 ดา้นความสะดวก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.76 
 ดา้นความรวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.78 
 ดา้นความเรียบง่าย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.87 
 
ตารางท่ี 4.3 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ รายดา้น และรายขอ้  
 

การให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของ
พนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกัน

และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ด้านความสะดวก 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  
n = 300 

 S.D. แปลค่า อนัดับ 

1 ลดภาระการเดินทางไปยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสิน 

4.32 0.86 มาก 1 

2 มีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกใน 
การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ีเพียงพอ 

3.76 0.91 มาก *2 

3 สถานท่ียืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
 มีความเหมาะสม 

3.76 0.91 มาก *2 

รวม 3.95 0.76 มาก  

หมายเหตุ * หมายถึง อนัดบัท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั 
 
 จากตารางท่ี 4.3  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.76 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย ไดด้งัน้ี  ขอ้ 1 ลดภาระการเดินทาง ไปยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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4.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86  รองลงมาคือ ขอ้ 2 มีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก
ในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ีเพียงพอ และขอ้ 3 สถานท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
มีความเหมาะสม ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้ไดค้่าเท่ากนั คือ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.91 
 
ตารางท่ี 4.4 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ รายดา้นและรายขอ้  
 

การให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของ
พนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกัน

และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ   
ด้านความรวดเร็ว 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  
n = 300 

 S.D. แปลค่า อนัดับ 

1 การยืน่ผา่นระบบสามารถด าเนินการยืน่บญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

4.04 0.92 มาก 2 

2 การแนบเอกสารประกอบการยืน่บญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินสามารถท าไดใ้นทนัที 

3.71 1.04 มาก 4 

3 สามารถลดระยะเวลาในการรับบริการจาก
เจา้หนา้ท่ีผูรั้บแบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสิน 

4.19 0.87 มาก 1 

4 มีการยนืยนัเม่ือท ารายการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินเสร็จส้ินในทนัที 

4.01 0.89 มาก 3 

5 การด าเนินการติดตามผลรวดเร็วภายในเวลาท่ี
ก าหนด 

3.69 0.91 มาก 5 

รวม 3.93 0.78 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.4  ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและ
หน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
โดยภาพรวมมีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93  และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.78  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 5 ขอ้ พบว่า ทั้ง 5 ขอ้อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงเรียงล าดบั
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จากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดด้งัน้ี ขอ้ 3 สามารถลดระยะเวลาในการรับบริการจากเจา้หนา้ท่ีผูรั้บ
แบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.87 
ขอ้ 1 การยืน่ผา่นระบบสามารถด าเนินการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.04 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.92 ข้อ 4 มีการยืนยนัเม่ือท ารายการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินเสร็จส้ินในทนัที ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.89 
ขอ้ 2 การแนบเอกสารประกอบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินสามารถท าได้ในทนัทีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.71 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.04 ขอ้ 5 การด าเนินการติดตามผลรวดเร็วภายใน
เวลาท่ีก าหนด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.69 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.91ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัการใหบ้ริการยืน่บญัชี 
 ทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ รายดา้นและรายขอ้ 
 

การให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของพนักงาน
เจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกนัและ 

ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ด้านความประหยดั 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  
n = 300 

 S.D. แปลค่า อนัดับ 

1 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าให้
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการจดัส่งเอกสารทาง
ไปรษณีย ์

4.29 0.84 มาก 2 

2 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าให้
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปยืน่บญัชี 

4.31 0.90 มาก 1 

3 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าให้
ประหยดัเวลา 

3.97 1.01 มาก 3 

รวม 4.19 0.83 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19  และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ พบว่า มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบั 
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จากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี ขอ้ 2 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าใหป้ระหยดั
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปยื่นบญัชีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.90 
รองลงมาคือขอ้ 1 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าให้ประหยดัค่าใชจ่้ายในการจดัส่ง
เอกสารทางไปรษณีย ์ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84 และขอ้ 3 การยื่น
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผ่านระบบท าให้ประหยดัเวลาค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 1.01 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ รายดา้นและรายขอ้ 
 

การให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของ
พนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

ด้านความเรียบง่าย 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  
n = 300 

 S.D. แปลค่า อนัดับ 

1 สามารถกรอกขอ้มูลการยืน่บญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินลงในแบบฟอร์ม
ผา่นระบบ 

3.79 0.88 มาก 1 

2 
 
 

3 

การเขา้ระบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินโดยใชร้หสัผา่นสามารถ
ด าเนินการไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก 
ระบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสิน (ODS) เขา้ใชง้านง่าย  
ไม่ซบัซอ้น 

3.44 
 
 

3.35 

1.02 
 
 

0.99 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 

2 
 
 
       3 

รวม 3.53 0.87 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.6  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53  และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.87 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  มีระดบัมากจ านวน 1 ขอ้ และระดบัปานกลาง 
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จ านวน 2 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้ดงัน้ี ขอ้ 1 สามารถกรอกขอ้มูลการยื่น
บัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินลงในแบบฟอร์มผ่านระบบ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.79 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.88 รองลงมาคือ ขอ้ 2 การเขา้ระบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินโดยใช้
รหัสผ่านสามารถด าเนินการไดง่้าย ไม่ยุ่งยาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.02  
ขอ้ 3 ระบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน (ODS) เขา้ใชง้านง่าย ไม่ซบัซ้อน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.99 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.7 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ รายดา้นและรายขอ้ 
 

การให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของ
พนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการ 
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

ด้านความปลอดภัยของข้อมูล 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  
n = 300 

 S.D. แปลค่า อนัดับ 

1 มีระบบการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนบุคคลโดยใช ้ 
User name และ Password ของผูย้ืน่บญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินเท่านั้น 

4.11 0.82 มาก 2 

2 
 
 

3 

มีการส่งรหสัผา่นแบบใชค้ร้ังเดียว (OTP)  
ไปยงัหมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูย้ืน่ 
บญัชีท่ีไดล้งทะเบียนไว ้เพื่อเขา้สู่ระบบ 
มีระบบป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลการ 
ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 

4.15 
 
 

3.84 

0.86 
 
 

0.83 

มาก 
 
 

มาก 

1 
 
 

3 

รวม 4.04 0.74 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.7  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04  และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.74  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ พบว่า มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบั
จากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี ขอ้ 2 มีการส่งรหสัผา่นแบบใชค้ร้ังเดียว (OTP) ไปยงัหมายเลข
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โทรศัพท์เคล่ือนท่ีของผูย้ื่นบัญชีท่ีได้ลงทะเบียนไว ้เพื่อเข้าสู่ระบบมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86  รองลงมาคือขอ้ 1 ระบบการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนบุคคลโดยใช ้
User name และ Password ของผู ้ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินเท่านั้ น มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.11  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82  ขอ้ 3 มีระบบป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลการยื่นบญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.8 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ รายดา้นและรายขอ้ 
 

การให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของ
พนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกัน

และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ   
ด้านความน่าเช่ือถือ 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  
n = 300 

 S.D. แปลค่า อนัดับ 

1 เจา้หนา้ท่ีมีจรรยาบรรณในการปฏิบติัหนา้ท่ี 4.13 0.81 มาก 1 

2 ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีการ
ด าเนินการอยา่งโปร่งใส ตรวจสอบได ้

4.10 0.83 มาก 2 

3 ขอ้มูลจากระบบสามารถน ามาอา้งอิงตาม
กฎหมายได ้

4.07 0.78 มาก 3 

รวม 4.10 0.73 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.8  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10  และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.73  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ พบว่า มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบั
จากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้ดงัน้ี ข้อ 1 เจา้หน้าท่ีมีจรรยาบรรณในการปฏิบติัหน้าท่ี มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.13 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81 รองลงมาคือขอ้ 2  ส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีการด าเนินการอย่างโปร่งใส ตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากบั 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 ขอ้ 3 ขอ้มูลจากระบบสามารถน ามาอา้งอิงตาม
กฎหมายได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.9 การวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั 
 และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ รายดา้น และรายขอ้ 
 

การให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้น 
ของพนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกนั

และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ   
ด้านความถูกต้อง 

ระดับคุณภาพการให้บริการ  
n = 300 

 S.D. แปลค่า อนัดับ 

1 มีการกรอกขอ้มูลลงในแบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสิน ไดถู้กตอ้ง ครบถว้น 

3.96 0.83 มาก 3 

2 มีการกรอกขอ้มูลลงในแบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินตามความเป็นจริง 

4.11 0.73 มาก 1 

3 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประมวลผลตรงตามขอ้มูลท่ี
กรอก 

4.10 0.72 มาก 2 

รวม 4.06 0.68 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.9  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06  และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.68  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ พบว่า มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบัจาก
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดด้งัน้ี ขอ้ 2 มีการกรอก ขอ้มูลลงในแบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ตามความเป็นจริง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73  รองลงมาคือขอ้ 3 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประมวลผลตรงตามขอ้มูลท่ีกรอก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.72  ขอ้ 1 มีการกรอกขอ้มูลลงในแบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินไดถู้กตอ้งครบถว้น  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 เปรียบเทยีบระดับคุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้น 
 ของพนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการ 
 ทุจริตแห่งชาติ  
 

 โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตาม เพศ ต าแหน่ง สังกดั โดยใช้สถิติแบบ t – test  และ
เปรียบเทียบความต่างกนั จ าแนกตาม อายุ ระดบั การศึกษา โดยใช้สถิติแบบ One – way ANOVA 
เม่ือพบความต่างกันของค่าเฉล่ียอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  ท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ S - method ของเชฟเฟ่ (Scheffe) 
 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามเพศ ต าแหน่ง สังกดั เปรียบเทียบความต่างระหวา่งช่วง อาย ุระดบั 
การศึกษา ดงัตารางท่ี 4.10 - 4.12 
 

ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังาน 
 เจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
 ระหวา่งเพศ  
 

คุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สิน
และหนีสิ้นของพนักงานเจ้าหน้าที่
ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

ชาย หญงิ   

n = 165 n = 135   

 

 

 
S.D. 

 

 

 
S.D. 

 
t 

 
p 

1 ดา้นความสะดวก 3.89 .76 4.01 .76 -1.30 .20 
2 ดา้นความรวดเร็ว 3.95 .78 3.90 .77 .52 .60 
3 ดา้นความประหยดั  4.20 .87 4.19 .78 .13 .90 
4 ดา้นความเรียบง่าย 3.53 .87 3.53 .87 .01 .99 
5 ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล 4.09 .66 3.97 .82 1.49 .14 
6 ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.06 .71 4.14 .76 -.84 .40 
7 ดา้นความถูกตอ้ง 4.03 .65 4.08 .72 -.59 .55 

 รวม 3.97 .62 3.97 .65 -.09 .93 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.10  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ระหวา่งเพศชายและเพศหญิง พบวา่ ผูย้ื่นบญัชีท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติในภาพรวมต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ทั้ ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านความสะดวก ความรวดเร็ว  ความประหยดั 
ความเรียบง่าย  ความปลอดภยัของขอ้มูล  ความน่าเช่ือถือ และความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังาน 
 เจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
 ระหวา่งต าแหน่ง  
 

คุณภาพการให้บริการยืน่บัญชี
ทรัพย์สินและหนีสิ้นของพนักงาน
เจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ 

 
พนักงานไต่สวน 

เจ้าพนักงานตรวจสอบ
ทรัพย์สิน 

                 n = 98 

 

n = 202  

 S.D.  S.D. t p 

1 ดา้นความสะดวก 3.94 .73 3.96 .83 -.14 .89 
2 ดา้นความรวดเร็ว 3.98 .75 3.82 .83 1.62 .11 
3 ดา้นความประหยดั  4.23 .84 4.11 .81 1.16 .25 
4 ดา้นความเรียบง่าย 3.57 .86 3.43 .88 1.36 .17 
5 ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล 4.02 .78 4.06 .67 -.36 .72 
6 ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.03 .77 4.23 .63 -2.29 .02* 
7 ดา้นความถูกตอ้ง 4.03 .68 4.10 .69 -.76 .45 

 รวม 3.97 .65 3.96 .60 .19 .85 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.11  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ระหว่างต าแหน่งพนักงานไต่สวนและเจา้พนักงานตรวจสอบทรัพยสิ์น พบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ ในภาพรวมต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มี 6 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว ความประหยดั ความเรียบง่าย ความปลอดภยัของขอ้มูล 
และความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 อีก 1 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังาน 
 เจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ   
 ระหวา่งสังกดั  
 

คุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สิน
และหนีสิ้นของพนักงานเจ้าหน้าที่
ส านักงานคณะกรรมการป้องกนั 
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

       ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค   

n = 96 n = 204   

 

 

 
S.D. 

 

 

 
S.D. 

 
t 

 
p 

1 ดา้นความสะดวก 3.76 .76 4.04 .75 -2.99 .00* 
2 ดา้นความรวดเร็ว 3.75 .81 4.01 .75 -2.73 .01* 
3 ดา้นความประหยดั  4.06 .95 4.25 .76 -1.87 .06 
4 ดา้นความเรียบง่าย 3.38 .90 3.60 .85 -2.04 .04* 
5 ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล 3.83 .83 4.13 .68 -3.12 * .00 * 
6 ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.93 .78 4.18 .70 -2.79 .01* 
7 ดา้นความถูกตอ้ง 3.91 .76 4.12 .64 -2.56 .01* 

 รวม 3.80 .70 4.05 .58 -3.17 .00* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.12  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ระหวา่งสังกดัส่วนกลางและส่วนภูมิภาค พบวา่ คุณภาพการให้บริการท่ีมีสังกดั
ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในภาพรวมต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  มี 1 ด้าน ได้แก่ ด้านความประหยดั 
ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และมี 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว 
ความเรียบง่าย ความปลอดภยัของขอ้มูล ความน่าเช่ือถือ และความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังาน 
 เจา้หนา้ท่ีส านกังาน คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
 โดยภาพรวมเป็นรายดา้น จ าแนกตามอาย ุ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความสะดวก      
              ระหวา่งกลุ่ม 5 3.41 .68 1.17 .32 
              ภายในกลุ่ม 294 171.07 .58   
              รวม 299 174.48    
 ด้านความรวดเร็ว      
              ระหวา่งกลุ่ม 5 3.15 .63 1.04 .39 
              ภายในกลุ่ม 294 177.64 .60   
              รวม 299 180.79    
 ด้านความประหยดั      
              ระหวา่งกลุ่ม 5 3.62 .72 1.05 .39 
              ภายในกลุ่ม 294 202.08 .69   
              รวม 299 205.69    
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ) 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

 ด้านความเรียบง่าย      
              ระหวา่งกลุ่ม 5 7.49 1.50 2.01 .08 
              ภายในกลุ่ม 294 218.63 .74   
              รวม 299 226.12    
 ด้านความปลอดภัยของข้อมูล       
              ระหวา่งกลุ่ม 5 5.85 1.17 2.17 .06 
              ภายในกลุ่ม 294 158.44 .54   
              รวม 299 164.29    
ด้านความน่าเช่ือถือ      
              ระหวา่งกลุ่ม 5 7.66 1.53 2.96 .01* 
              ภายในกลุ่ม 294 152.09 .52   
              รวม 299 159.75    
ด้านความถูกต้อง      
              ระหวา่งกลุ่ม 5 5.10 1.02 2.22 .05* 
              ภายในกลุ่ม 294 134.87 .46   
              รวม 299 139.96    
ภาพรวม      
              ระหวา่งกลุ่ม 5 4.38 .877 2.23 .05* 
              ภายในกลุ่ม 294 115.64 .39   
              รวม 299 120.02    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.13  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการเปรียบเทียบการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ โดยภาพรวมเป็นรายดา้นจ าแนกตามอายุ พบวา่ ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ .05 พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มี 2 ด้าน คือ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความถูกต้อง 
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ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนอีก 5 ดา้น คือ ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว  
ด้านความประหยดั ด้านความเรียบง่าย และด้านความปลอดภัยของข้อมูล   ต่างกันอย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงท าการทดสอบความต่างกนัเป็นรายคู่ดว้ยวิธี S-method ของเซฟเฟ่ 
(Scheffe) ผลการทดสอบพบวา่ดา้นความน่าเช่ือถือและความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4.14 คุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน 
 คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น  
 จ าแนกตามระดบั 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความสะดวก      
              ระหวา่งกลุ่ม 6 4.08 .68 1.17 1.17 
              ภายในกลุ่ม 293 170.40 .58   
              รวม 299 174.48    
 ด้านความรวดเร็ว      
              ระหวา่งกลุ่ม 6 4.38 .73 1.21 .30 
              ภายในกลุ่ม 293 176.40 .60   
              รวม 299 180.79    
 ด้านความประหยดั      
              ระหวา่งกลุ่ม 6 3.21 .54 .77 .59 
              ภายในกลุ่ม 293 202.48 .69   
              รวม 299 205.69    
 ด้านความเรียบง่าย      
              ระหวา่งกลุ่ม 6 2.76 .46 .60 .73 
              ภายในกลุ่ม 293 223.36 .76   
              รวม 299 226.12    
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ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

 ด้านความปลอดภัยของข้อมูล       
              ระหวา่งกลุ่ม 6 1.53 .26 .46 .84 
              ภายในกลุ่ม 293 162.76 .56   
              รวม 299 164.29    
ด้านความน่าเช่ือถือ      
              ระหวา่งกลุ่ม 6 4.87 .81 1.53 .17 
              ภายในกลุ่ม 293 154.89 .53   
              รวม 299 159.75    
ด้านความถูกต้อง      
              ระหวา่งกลุ่ม 6 .75 .12 .26 .95 
              ภายในกลุ่ม 293 139.22 .48   
              รวม 299 139.96    
ภาพรวม      
              ระหวา่งกลุ่ม 6 .73 .12 .30 .94 
              ภายในกลุ่ม 293 119.29 .41   
              รวม 299 120.02    
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.14  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ โดยภาพรวมเป็นรายด้านจ าแนกตามระดบั พบว่า ผูย้ื่นบญัชีท่ีมีระดบัต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ี
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 และหากพิจารณาทั้ง 7 ด้าน คือ ด้านความสะดวก ด้านความรวดเร็ว ด้านความ
ประหยดั ด้านความเรียบง่าย ด้านความปลอดภยัของข้อมูล ด้านความน่าเช่ือถือและด้านความ
ถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.15 คุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน 
 คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยภาพรวมเป็นรายดา้น  
 จ าแนกตามการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความสะดวก      
              ระหวา่งกลุ่ม 2 2.83 1.41 2.45 .09 
              ภายในกลุ่ม 297 171.65 .58   
              รวม 299 174.48    
 ด้านความรวดเร็ว      
              ระหวา่งกลุ่ม 2 1.87 .93 1.55 .21 
              ภายในกลุ่ม 297 178.92 .60   
              รวม 299 180.79    
 ด้านความประหยดั      
              ระหวา่งกลุ่ม 2 2.66 1.33 1.94 .15 
              ภายในกลุ่ม 297 203.04 .68   
              รวม 299 205.69    
 ด้านความเรียบง่าย      
              ระหวา่งกลุ่ม 2 1.59 .79 1.05 .35 
              ภายในกลุ่ม 297 224.54 .76   
              รวม 299 226.12    
 ด้านความปลอดภัยของข้อมูล       
              ระหวา่งกลุ่ม 2 1.36 .68 1.24 .29 
              ภายในกลุ่ม 297 162.93 .55   
              รวม 299 164.29    
ด้านความน่าเช่ือถือ      
              ระหวา่งกลุ่ม 2 1.35 .68 1.27 .28 
              ภายในกลุ่ม 297 158.40 .53   
              รวม 299 159.75    

 



129 

ตารางท่ี 4.15 (ต่อ) 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F P 

ด้านความถูกต้อง      
              ระหวา่งกลุ่ม 2 .05 .03 .05 .95 
              ภายในกลุ่ม 297 139.91 .47   
              รวม 299 139.96    
ภาพรวม      
              ระหวา่งกลุ่ม 2 1.43 .71 1.78 .17 
              ภายในกลุ่ม 297 118.60 .40   
              รวม 299 120.02    

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตารางท่ี  4.15  ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ โดยภาพรวมเป็นรายด้านจ าแนกตามการศึกษา พบว่า ผูย้ื่นบญัชีท่ีมีการศึกษา
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 หากพิจารณาทั้ง 7 ดา้น คือ ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความประหยดั  
ดา้นความเรียบง่าย ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นความถูกตอ้ง ต่างกนั
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นเกีย่วกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการ 
 ยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของพนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการ 
 ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

 
 4.1 ในการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนี้สินผ่านระบบท่านมีปัญหา /อุปสรรค หรือไม่  
เห็นควรปรับปรุงอย่างไร 
  จากการศึกษาพบว่า การยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินผ่านระบบนั้ น มีปัญหา/
อุปสรรค และแนวทางการปรับปรุง โดยสรุปจากจ านวนผูต้อบแสดงความคิดเห็นจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.16 ค่าความถ่ีของแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
 ผา่นระบบ 
 

 แนวทางการพฒันา ความถ่ี อนัดบั 
1 ระบบมีความซบัซอ้น ใชง้านยาก และไม่ค่อยเสถียร ควรพฒันาระบบ 

ใหมี้การใชง้านไดง่้ายข้ึน ใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ืองไม่มีคา้งหรือสะดุด 
42 1 

2 การแนบไฟลเ์อกสารท าไดย้าก โดยเฉพาะไฟลท่ี์มีขนาดใหญ่บางคร้ัง 
ไม่สามารถอพัโหลดไฟล์เขา้ระบบได้ และไม่สามารถอพัโหลดไฟล์
รูปภาพจากมือถือได ้ควรพฒันาระบบให้สามารถอพัโหลดไฟล์เอกสาร
ท่ีมีขนาดใหญ่ได ้รวมถึงสามารถอพัโหลดไฟลจ์ากมือถือไดด้ว้ย 

23 2 

3 เจ้าหน้าท่ีผูย้ื่นบัญชียงัขาดความรู้ความเข้าใจในเร่ืองหมวดหมู่ของ
รายการทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ระบบควรจะมีค าอธิบายในแต่ละรายการ
ให้ผูย้ื่นบญัชีสามารถกรอกขอ้มูลไดถู้กตอ้ง นอกจากนั้นแลว้ควรจะมี
การอบรมใหก้บัเจา้หนา้ท่ีและมีคู่มือประกอบการยืน่บญัชี 

14 3 

4 การส่งรหัสผ่านแบบใช้คร้ังเดียว (OTP) ผ่านโทรศพัท์มือถือมีความ
ล่าช้า ควรพฒันาระบบให้มีการส่งรหัสผ่านในทนัที เพื่อความรวดเร็ว
ในการยืน่บญัชี 

5 4 

5 รหสัผา่นมีทั้งอกัษรองักฤษ โรมนั และสัญลกัษณ์ต่างๆ ยากต่อการพิมพ์
และจดจ า ควรใช้ตวัเลข 4 - 6 หลัก เหมือนรหัสเอทีเอ็มหรือรหัสอ่ืน
ทัว่ไป จะสะดวกมากข้ึน 

4 5 
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  จากตารางท่ี  4.16  ผลการวิเคราะห์แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่น
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบ ในภาพรวมมีผูแ้สดงความคิดเห็นในเร่ืองแนวทางการพฒันา
คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีจ านวน 88 คน สามารถจ าแนกจากมากไปหาน้อย โดยพบว่า เร่ือง
ของการใช้งานระบบมีความซับซ้อน ใช้งานยาก และไม่ค่อยเสถียร ควรพฒันาระบบให้มีการใช้
งานไดง่้ายข้ึน ใช้งานได้อย่างต่อเน่ืองไม่มีคา้งหรือสะดุด มีผูแ้สดงความคิดเห็นมากท่ีสุดจ านวน  
42 คน คิดเป็นร้อยละ 47.73 รองลงมาคือ เร่ืองการแนบไฟล์เอกสารท าได้ยาก โดยเฉพาะไฟล์ท่ีมี
ขนาดใหญ่บางคร้ังไม่สามารถอพัโหลดไฟลเ์ขา้ระบบได ้และไม่สามารถอพัโหลดไฟลรู์ปภาพจาก
มือถือได้ ควรพฒันาระบบให้สามารถอพัโหลดไฟล์เอกสารท่ีมีขนาดใหญ่ได้ รวมถึงสามารถ 
อัพโหลดไฟล์จากมือถือได้ด้วย มีผู ้แสดงความคิดเห็นจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 26.14  
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูย้ืน่บญัชียงัขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองหมวดหมู่ของรายการทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
ระบบควรจะมีค าอธิบายในแต่ละรายการให้ผูย้ื่นบญัชีสามารถกรอกขอ้มูลไดถู้กตอ้ง นอกจากนั้น
แล้วควรจะมีการอบรมให้กับเจา้หน้าท่ีและมีคู่มือประกอบการยื่นบญัชี มีผูแ้สดงความคิดเห็น
จ านวน  14 คน  คิด เป็น ร้อยละ 15.91 เร่ืองการส่ งรหัสผ่านแบบใช้ค ร้ัง เดียว  (OTP) ผ่าน
โทรศพัทมื์อถือมีความล่าชา้ ควรพฒันาระบบใหมี้การส่งรหสัผา่นในทนัที เพื่อความรวดเร็วในการ
ยื่นบญัชี มีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.68 และเร่ืองรหัสผ่านมีทั้ งอกัษร
องักฤษ โรมนั และสัญลกัษณ์ต่างๆ ยากต่อการพิมพแ์ละจดจ า ควรใชต้วัเลข 4 - 6 หลกั เหมือนรหสั
เอทีเอ็มหรือรหัสอ่ืนทัว่ไป จะสะดวกมากข้ึน มีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.55 ตามล าดบั 
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 4.2 ท่านเห็นว่าการยื่นบัญชีของพนักงานเจ้าหน้าที่ส านักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ควรด าเนินการอย่างไรในอนาคต 
  จากการศึกษาพบว่า แนวทางการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินในอนาคตนั้ น  
มีผูแ้สดงความคิดเห็น โดยสรุปจากจ านวนผูต้อบแสดงความคิดเห็นจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.17  ค่าความถ่ีของการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินในอนาคต 
 

 แนวทางการยืน่บญัชีในอนาคต ความถ่ี อนัดบั 
1 ยืน่ผา่นระบบ 266 1 
2 ยืน่เป็นกระดาษ 34 2 

 
  จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์แนวทางการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินใน
อนาคต ในภาพรวมมีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน 300 คน สามารถจ าแนกจากมากไปหาน้อย 
โดยพบวา่ เห็นควรให้มีการยื่นผา่นระบบจ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 88.67 และเห็นควรให้ยื่น
เป็นกระดาษจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 11.33 ตามล าดบั 
 
 4.3 ข้อเสนอแนะอืน่ๆ 
  จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างได้มีข้อเสนอแนะในเร่ืองของการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.18  ค่าความถ่ีของขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
 

 ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี อนัดบั 
1 ผูย้ื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินสามารถเลือกได้ว่าจะยื่นบัญชี 

ผา่นระบบหรือยืน่เป็นกระดาษ แลว้แต่ความสะดวกของแต่ละคน 
6 1 

2 ควรเป็นตน้แบบในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์  ส าห รับเจ้าหน้าท่ีของรัฐต าแหน่งอ่ืนหรือ
หน่วยงานอ่ืนด้วย เพื่อพฒันารูปแบบการบริการให้เขา้สู่ยุคไทย
แลนด ์4.0 อยา่งเตม็รูปแบบ 

3 2 
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  จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ พบว่ามีผูแ้สดงความคิดเห็น
จ านวน 9 คน สามารถจ าแนกจากมากไปหานอ้ย โดยพบวา่ ควรให้ผูย้ื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
เลือกไดว้่าจะยื่นบญัชีผา่นระบบหรือยื่นเป็นกระดาษ แลว้แต่ความสะดวกของแต่ละคน มีผูแ้สดง
ความคิดเห็นจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 รองลงมาคือ ควรเป็นต้นแบบในการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ส าหรับเจา้หนา้ท่ีของรัฐต าแหน่งอ่ืนหรือหน่วยงาน
อ่ืนด้วย เพื่อพฒันารูปแบบการบริการให้เขา้สู่ยุคไทยแลนด์ 4.0 อย่างเต็มรูปแบบ มีผูแ้สดงความ
คิดเห็นมาจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 
 
 
 
 
 



 

บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาค้นควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน 
ของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ไดน้ าเสนอประเด็นส าคญั ประกอบดว้ยส่วนส าคญั 3 ส่วน คือ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 

1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 
  ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของ
พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ผูศึ้กษามี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
  1. ระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงาน
เจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  2. เปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของ
พนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  3. แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
พนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 1.2 วธีิด าเนินการวจัิย  

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ในการศึกษาคร้ังน้ีประชากรท่ีใช้ คือ ผูมี้หน้าท่ี 
ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ ประกอบดว้ย ต าแหน่งพนกังานไต่สวนและเจา้พนกังานตรวจสอบทรัพยสิ์น ทั้งส่วนกลาง
และส่วนภูมิภาค จ านวน 1,084 คน ท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่  
(Taro Yamane,1973) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 293 คน 
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  1.2.2 เคร่ืองมือการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคร้ังน้ี ได้แก่ 
แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ แบ่งค าถามออกเป็น 3 ส่วน  
    ส่วนที ่1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง         
มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ โดยถามเก่ียวกับ เพศ อายุ ต  าแหน่ง ระดับ การศึกษา และสังกัด  
เป็นค าถามลกัษณะปลายปิด แบบตรวจสอบรายการ (Check List) 
    ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ จ านวน 23 ขอ้ จ าแนกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ค  าถามเก่ียวกบัความสะดวก จ านวน 3 ขอ้ ค าถาม
เก่ียวกับความรวดเร็ว จ านวน 5 ขอ้ ค  าถามเก่ียวกบัความประหยดั จ านวน 3 ขอ้ ค าถามเก่ียวกับ
ความเรียบง่าย จ านวน 3 ขอ้ ค  าถามเก่ียวกบัความปลอดภยัของขอ้มูล จ านวน 3 ขอ้ ค  าถามเก่ียวกบั
ความน่าเช่ือถือ จ านวน 3 ขอ้ และค าถามเก่ียวกบัความถูกตอ้ง จ านวน 3 ข้อ โดยแบบสอบถาม 
มีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ของ ลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale)  มี 5 ระดบั คือ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด  
     น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วเสนอผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน 
ตรวจสอบความถูกตอ้ง และความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของค าถามในแต่ละขอ้ว่า
ตรงตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาหรือไม่ โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วตัถุประสงคห์รือนิยามศพัท ์(Index of Concordance –IOC) ซ่ึงไดค้่า  IOC เท่ากบั 0.98  มีค่ามากกวา่ 
0.05 ทุกข้อ มีค่าอยู่ระหว่าง 0.60 - 1.00 และทดสอบหาค่าเฉล่ียความเช่ือมัน่ 30 ฉบับ จากกลุ่ม
ตวัอยา่งอ่ืน โดยวธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ตามวิธีของ Cronbach ไดค้่าระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ีระดบั 0.97 
    ส่วนที ่3 ค าถามเก่ียวกบัแนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ เป็นค าถามลกัษณะปลายเปิด 
  1.2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู ้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลจาก 
กลุ่มตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
    1) หลงัจากไดแ้บบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพและน าไปทดลองใช้
แลว้  ผูศึ้กษาได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามต่อกลุ่มตวัอย่างโดยการประสานเจา้หน้าท่ีในแต่ละ
กลุ่มตวัอยา่งให้ด าเนินการแจกแบบสอบถาม จากการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่  
(Taro Yamane,1973) ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 293 คน ผูศึ้กษาด าเนินการแจกแบบสอบถามจ านวน 
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300 ชุด เพื่อเป็นการส ารองแบบสอบถามท่ีอาจจะไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ จากแบบสอบถาม 
ท่ีได้รับกลับคืนมาปรากฏว่าเป็นแบบสอบถามท่ีครบถ้วนสมบูรณ์ทั้ ง 300 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  
ของแบบสอบถามท่ีตอ้งการทั้งหมด  
    2) รวบรวมแบบสอบถามท่ีตอบเสร็จแลว้ มาลงคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสังคมศาสตร์ เพื่อหาค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เพื่อด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
  1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
    1) การวิเคราะห์ข้อมูล เพศ อายุ ต  าแหน่ง ระดับ การศึกษา และสังกัด 
ของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยการแจกแจงความถ่ีของค าตอบ หาค่าร้อยละ (%) 
แลว้น าเสนอเป็นตารางประกอบความเรียง 
    2) วิเคราะห์ ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
พนักงานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ จ านวน 7 
ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความประหยดั ดา้นความเรียบง่าย ดา้น
ความปลอดภัยของข้อมูล ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความถูกต้อง  วิ เคราะห์ด้วยสถิติ 
เชิงพรรณนา โดยการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
การทดสอบค่าที (t-test : Independent) และขอ้เสนอแนะจากแบบสอบถามปลายเปิด โดยการวิเคราะห์
เน้ือความ (Content Analysis) แลว้น ามาเขียนสรุปเชิงพรรณนา 
    3) วิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของ
พนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ จ าแนกตาม
สถานภาพส่วนบุคคล ดังต่อไปน้ี เปรียบเทียบความต่างกันของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ 
ต าแหน่ง และสังกดั ใช้การวิเคราะห์ด้วยสถิติท่ีกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ได้แก่ อายุ ระดบั และ
การศึกษา ใชก้ารวิเคราะห์โดยใช้ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ถา้พบความต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จะทดสอบความแตกต่างดว้ยวธีิ S-method ของ Scheffe 
 1.3 ผลการศึกษา 
  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเร่ือง คุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ สามารถ
สรุปสาระส าคญัของผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 
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  1.3.1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
   จากการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีรายละเอียด ดงัน้ี 
   เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 55 รองลงมาคือ
เพศหญิง จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 45 
   อายุ ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 31-35 ปี จ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 35 
รองลงมา คือ ช่วงอายุ 36-40 ปี จ  านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 32 ช่วงอายุ 41-45 ปี จ  านวน 52 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.3 ช่วงอายุ 26-30 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7 ช่วงอายุ 46 ปีข้ึนไป 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และช่วงอายุไม่ เกิน 25 ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 
ตามล าดบั 
   ต าแหน่ง ส่วนใหญ่เป็นต าแหน่งพนักงานไต่สวน จ านวน 202 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 67.3 รองลงมา คือ ต าแหน่งเจา้พนกังานตรวจสอบทรัพยสิ์น จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 32.7  
   ระดบั ส่วนใหญ่มีระดบัการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัตน้ จ านวน 95 คน คิดเป็น
ร้อยละ 31.7 คน รองลงมาคือระดับกลาง จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 ระดับช านาญการ 
จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3  ระดบัปฏิบติัการ จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 ระดบัสูง 
จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 ระดับเช่ียวชาญ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 และระดับ
ช านาญการพิเศษ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดบั 
   การศึกษา ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 159 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 53.0 รองลงมาคือระดบัปริญญาโท จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 และสูงกวา่ปริญญา
โท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดบั 
   สังกัด ส่วนใหญ่สังกัดส่วนภูมิภาค จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 68.0 
รองลงมาคือสังกดัส่วนกลาง จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0   
  1.3.2 ระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงาน
เจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
   จากการศึกษา พบวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดย
ภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.97 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานรวมเท่ากับ  0.63 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ ง 7 ด้าน โดยเรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี 
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  ดา้นความประหยดั ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.83 
  ดา้นความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.73 
  ดา้นความถูกตอ้ง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.68 
  ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.74 
  ดา้นความสะดวก  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.76 
  ดา้นความรวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.78 
  ดา้นความเรียบง่าย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.87 
   โดยสามารถจ าแนกรายดา้นได ้ดงัน้ี  
   ดา้นความประหยดั โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั
มาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ 
พบว่า มีระดบัมากทั้ง 3 ข้อ ซ่ึงเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ได้ดงัน้ี ข้อ 2 การยื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินผ่านระบบท าให้ประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปยื่นบญัชีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.31 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.90 รองลงมาคือขอ้ 1 การยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ผ่านระบบท าให้ประหยดัค่าใช้จ่ายในการจดัส่งเอกสารทางไปรษณีย์ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29 และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84 และขอ้ 3 การยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผ่านระบบท าให้
ประหยดัเวลาค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.01 ตามล าดบั 
   ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทั้ง 3 
ขอ้ พบว่า มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดด้งัน้ี ขอ้ 1 เจา้หน้าท่ีมี
จรรยาบรรณในการปฏิบติัหน้าท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81  
รองลงมาคือข้อ 2  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
มีการด าเนินการอย่างโปร่งใส ตรวจสอบได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.83 ข้อ  3 ข้อมูลจากระบบสามารถน ามาอ้างอิงตามกฎหมายได้ มีค่ า เฉ ล่ีย เท่ ากับ  4.07  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 ตามล าดบั 
   ดา้นความถูกตอ้ง โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อทั้ง 3 ข้อ 
พบวา่ มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี ขอ้ 2 มีการกรอก ขอ้มูลลง
ในแบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินตามความเป็นจริง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.73  รองลงมาคือข้อ 3 ขอ้มูลท่ีได้จากการประมวลผลตรงตามข้อมูลท่ีกรอก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72  ข้อ 1 มีการกรอกข้อมูลลงในแบบ 
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การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินไดถู้กตอ้ง ครบถว้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.83 ตามล าดบั  
   ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล  โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการ 
อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74  เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ทั้ง 3 ขอ้ พบว่า มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดด้งัน้ี ขอ้ 2  
มีการส่งรหัสผ่านแบบใช้คร้ังเดียว (OTP) ไปยงัหมายเลขโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูย้ื่นบญัชีท่ีได้
ลงทะเบียนไว้ เพื่อเข้าสู่ระบบมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.86  
รองลงมาคือข้อ 1 ระบบการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลโดยใช้ User name และ Password ของผูย้ื่น
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินเท่านั้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.82  ขอ้ 3 
 มีระบบป้องกันการโจรกรรมข้อมูลการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.84  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 ตามล าดบั 
   ดา้นความสะดวก โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ  3.95 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.76 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  
มีระดบัมากทั้ง 3 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดด้งัน้ี  ขอ้ 1. ลดภาระการเดินทางไป
ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86  รองลงมาคือ 
ขอ้ 2 มีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ีเพียงพอ และขอ้ 3 
สถานท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินมีความเหมาะสม ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้ไดค้่าเท่ากนั คือ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.76 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.91 
   ดา้นความรวดเร็ว โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.78  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อทั้ง 5 ข้อ 
พบว่า ทั้ง 5 ขอ้อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ไดด้งัน้ี ขอ้ 3 สามารถลด
ระยะเวลาในการรับบริการจากเจา้หน้าท่ีผูรั้บแบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.19 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.87 ขอ้ 1 การยื่นผ่านระบบสามารถด าเนินการยื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.92 ขอ้ 4 มีการยืนยนัเม่ือท ารายการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินเสร็จส้ินในทนัที ค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.01 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.89 ขอ้ 2 การแนบเอกสารประกอบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินสามารถท าไดใ้นทนัทีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.04 ขอ้ 5 
การด าเนินการติดตามผลรวดเร็วภายในเวลาท่ีก าหนด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.69 และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.91ตามล าดบั  
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   ดา้นความเรียบง่าย โดยภาพรวมมีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.53  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.87 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า  
มีระดบัมากจ านวน 1 ขอ้ และระดบัปานกลาง จ านวน 2 ขอ้ ซ่ึงเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 
ได้ดงัน้ี ขอ้ 1 สามารถกรอกขอ้มูลการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินลงในแบบฟอร์มผ่านระบบ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.88 รองลงมาคือขอ้ 2 การเขา้ระบบการยื่น
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินโดยใชร้หสัผา่นสามารถด าเนินการไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.02 ขอ้ 3 ระบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน (ODS) เขา้ใชง้าน
ง่าย ไม่ซบัซอ้น ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  0.99 ตามล าดบั 
  1.3.3 เปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของ
พนักงานเจ้าหน้าที่ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยจ าแนก

ตามปัจจัยส่วนบุคคล 
   การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยจ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล  ได้ท าการเปรียบเทียบระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม โดยใช้วิธีการ
เปรียบเทียบท่ีต่างกนัตามลกัษณะ และขอ้มูลของตวัแปร ดงัน้ี 
   เพศ พบว่า ผูย้ื่นบญัชีท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการยื่นบญัชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติในภาพรวม ต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่ ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว ความประหยดั ความเรียบง่าย ความปลอดภยั
ของขอ้มูล ความน่าเช่ือถือ และความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
   อายุ พบว่า ผู ้ยื่นบัญชีท่ีมีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  ต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 พิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ มี 2 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ส่วนอีก 5 ดา้น คือ ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความประหยดั ดา้นความ
เรียบง่าย และดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล  ต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงท า
การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี S-method ของเซฟเฟ่ (Scheffe) ผลการทดสอบพบว่า
ดา้นความน่าเช่ือถือและความถูกตอ้ง แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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   ต าแห น่ ง  พบว่า  ผู ้ยื่นบัญ ชี ท่ี มี ต าแห น่ งต่ างกัน  มี ความ คิด เห็น ต่อ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในภาพรวมต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มี 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก ความรวดเร็ว ความประหยดั ความเรียบง่าย 
ความปลอดภยัของข้อมูล และความถูกต้อง แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  
อีก 1 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
   ระดับ  พบว่า ผู ้ยื่นบัญ ชี ท่ี มีระดับ ต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และหากพิจารณา
ทั้ง 7 ดา้น คือ ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความประหยดั ดา้นความเรียบง่าย ดา้นความ
ปลอดภยัของขอ้มูล ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05  
   การศึกษา  พบว่า ผู ้ยื่นบัญ ชี ท่ี มีการศึกษาต่างกัน  มีความคิดเห็น ต่อ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 หากพิจารณาทั้ง 
7 ด้าน คือ ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ด้านความประหยดั ดา้นความเรียบง่าย ดา้นความ
ปลอดภยัของขอ้มูล ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05  
   สังกดั พบวา่ การให้บริการท่ีมีสังกดัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในภาพรวมต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบวา่  มี 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความประหยดั ต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
และมี 7 ด้าน ได้แก่ ด้านความสะดวก ความรวดเร็ว ความเรียบง่าย ความปลอดภัยของข้อมูล  
ความน่าเช่ือถือ และความถูกตอ้ง ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
  1.3.3 ผลการเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและ
หน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
   แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่น
ระบบ ภาพรวมมีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน 88 คน สามารถจ าแนกจากมากไปหานอ้ย โดยพบว่า 
เร่ืองของการใชง้านระบบมีความซบัซ้อน ใชง้านยาก และไม่ค่อยเสถียร ควรพฒันาระบบให้มีการ 
ใช้งานได้ง่ายข้ึน ใช้งานได้อย่างต่อเน่ืองไม่มีค้างหรือสะดุด มีผู ้แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด 
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จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 47.73 รองลงมาคือ เร่ืองการแนบไฟล์เอกสารท าได้ยาก โดยเฉพาะ
ไฟล์ท่ีมีขนาดใหญ่บางคร้ังไม่สามารถอพัโหลดไฟล์เขา้ระบบได้ และไม่สามารถอพัโหลดไฟล์
รูปภาพจากมือถือได้ ควรพฒันาระบบให้สามารถอพัโหลดไฟล์เอกสารท่ีมีขนาดใหญ่ได ้รวมถึง
สามารถอพัโหลดไฟล์จากมือถือไดด้ว้ย มีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 26.14 
เร่ืองเจา้หนา้ท่ีผูย้ืน่บญัชียงัขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองหมวดหมู่ของรายการทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
ระบบควรจะมีค าอธิบายในแต่ละรายการให้ผูย้ื่นบญัชีสามารถกรอกขอ้มูลไดถู้กตอ้ง นอกจากนั้น
แล้วควรจะมีการอบรมให้กับเจา้หน้าท่ีและมีคู่มือประกอบการยื่นบญัชี มีผูแ้สดงความคิดเห็น
จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 15.91 เร่ืองการส่งรหัสผ่านแบบใช้คร้ังเดียว (OTP) ผ่านโทรศพัท ์
มือถือมีความล่าชา้ ควรพฒันาระบบให้มีการส่งรหสัผา่นในทนัที เพื่อความรวดเร็วในการยื่นบญัชี 
มีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.68 และเร่ืองรหสัผา่นมีทั้งอกัษรองักฤษ โรมนั 
และสัญลกัษณ์ต่างๆ ยากต่อการพิมพแ์ละจดจ า ควรใช้ตวัเลข 4 - 6 หลกั เหมือนรหัสเอทีเอ็มหรือ
รหสัอ่ืนทัว่ไป จะสะดวกมากข้ึน มีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.55 ตามล าดบั 
   แนวทางการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินในอนาคต ในภาพรวมมีผูแ้สดง
ความคิดเห็นจ านวน 300 คน สามารถจ าแนกจากมากไปหานอ้ย โดยพบวา่ เห็นควรให้มีการยืน่ผา่น
ระบบจ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 88.67 และเห็นควรให้ยื่นเป็นกระดาษจ านวน 34 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.33  
   ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ในภาพรวมมีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน 9 คน สามารถ
จ าแนกจากมากไปหาน้อย โดยพบวา่ ควรให้ผูย้ื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินเลือกไดว้า่จะยื่นบญัชี
ผ่านระบบหรือยื่นเป็นกระดาษ แลว้แต่ความสะดวกของแต่ละคน มีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวน  
6 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 รองลงมาคือ ควรเป็นตน้แบบในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่น
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ส าหรับเจา้หนา้ท่ีของรัฐต าแหน่งอ่ืนหรือหน่วยงานอ่ืนดว้ย เพื่อพฒันารูปแบบ 
การบริการให้เข้าสู่ยุคไทยแลนด์ 4.0 อย่างเต็มรูปแบบ มีผูแ้สดงความคิดเห็นมาจ านวน 3 คน  
คิดเป็นร้อยละ 33.33 
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2. การอภิปรายผลการศึกษา 
 
 ผลการศึกษา สามารถอภิปรายผลประเด็นส าคญั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
 2.1 จากการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหนี้สินของ
พนักงานเจ้าหน้าที่ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-35 ปี ส่วนใหญ่ต าแหน่งพนักงาน 
ไต่สวนระดบัตน้ มีวุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรี และส่วนใหญ่สังกดัส่วนภูมิภาค ทั้งน้ีเป็นเพราะ
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เป็นองคก์รท่ีจดัตั้งไดป้ระมาณ 
19 ปี ถือว่าเป็นองค์กรท่ีค่อนข้างใหม่ ในการรับสมคัรบุคลากรเข้าท างาน โดยเฉพาะต าแหน่ง
พนักงานไต่สวน คุณสมบัติคือต้องจบการศึกษาระดับปริญญาตรี สาขานิติศาสตร์ ซ่ึงสาขา
นิติศาสตร์คนท่ีเรียนส่วนใหญ่จะเป็นผูช้ายมากกว่าผูห้ญิง อาจเน่ืองมาจากตั้งแต่สมัยอดีตกาล
มาแลว้ท่ีผูช้ายจะเป็นผูน้ า ผูช้ายจึงมกันิยมเรียนสาขานิติศาสตร์ เพราะเม่ือจบออกมาแลว้จะไดใ้ช้
ความ รู้ในการควบคุม ก าหนดให้ ทุกคนปฏิบัติไปตามกฎหมาย ประกอบกับส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เป็นองค์กรใหม่ท่ีจดัตั้ งได้เพียง 19 ปี 
บุคลากรขององค์กรส่วนใหญ่จึงมีอายุอยู่ในช่วง 31- 40 ปี เป็นช่วงวยัท่ีระดบัต าแหน่งอยู่ในช่วง
ระดบัตน้-กลาง เป็นส่วนใหญ่ สอดคลอ้งกบั เก็จวลี ศรีจนัทร์ (2557 : 42-43) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง
คุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการ ทรูช้อป ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ส่ีจี แอลทีอี 
เครือข่ายทรูมูฟ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และเหตุผลหลกัท่ีเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการทรูชอ้ป ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด และสอดคล้องกบั พนิดา เพชรรัตน์ (2556 : 58,81) ได้ท าการศึกษาเร่ือง
คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านักงานสรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2 ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด เช่นเดียวกนั 
  ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ี
ส านกังาน คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นทั้ง 7 ดา้น ประกอบไปดว้ย ดา้นความสะดวก ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความ
ประหยดั ด้านความเรียบง่าย ด้านความปลอดภัยของข้อมูล ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความ
ถูกตอ้ง พบวา่อยูใ่นระดบัมากทั้ง 7 ดา้น ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากพนกังานเจา้หน้าท่ีท่ีมีหนา้ท่ียื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน บางส่วนเป็นเจา้พนกังานตรวจสอบทรัพยสิ์น ท่ีมีหนา้ท่ีรับแบบการยื่นบญัชี
จากบุคคลภายนอกอยู่แล้ว จึงท าให้เกิดความเขา้ใจได้มากในการยื่นบญัชี ส่วนพนักงานไต่สวน 
ท่ีไม่ไดมี้หน้าท่ีรับแบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินโดยตรง ในการยื่นบญัชีหากมีขอ้ขดัขอ้ง 
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ก็สามารถท่ีจะสอบถามท่านอ่ืนท่ีมีความรู้ในองคก์รเดียวกนัไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ซ่ึงการยืน่บญัชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ สอดคล้องกับ พนิดา เพชรรัตน์  (2556 : 68)  
ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร ส านกังาน
สรรพากรนครราชสีมา 2 พบว่า  คุณภาพการให้บริการด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ 
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ มีระดบัความพึงพอใจมาก 
  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น มีประเด็นท่ีจะน ามาอภิปราย ดงัน้ี 
  2.1.1 ด้านความสะดวก พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยสะดวกมากท่ีสุดในเร่ืองของการลดภาระการเดินทางไปยื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน สอดคล้องกับ สจกต สุขสวสัด์ิ (2554 : 124) ได้ท าการศึกษาการประเมิน
คุณภาพการให้บริการระบบยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่าน
อิน เตอร์เน็ต  (e-Revenue) ของกรมสรรพากร โดยใช้แบบจ าลอง E-S-QUAL จากผู ้ตอบ
แบบสอบถามทั้ งหมดจ านวน 430 คน พบว่ามีจ  านวน 403 คน คิดเป็นร้อยละ 93.72 เหตุผลท่ี
เลือกใชบ้ริการระบบยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นอินเตอร์เน็ต คือ 
ประหยดัเวลา สะดวก และรวดเร็ว 
  2.1.2 ด้านความรวดเร็ว พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยรวดเร็วมากท่ีสุดในเร่ืองของการลดระยะเวลาในการรับบริการจาก
เจา้หน้าท่ีผูรั้บแบบการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ปัจจุบนัการบริหารราชการเน้นการบริหารแบบ
ไทยแลนด์ 4.0 คือ การคิดค้นหรือน านวตักรรมใหม่มาใช้ในการบริหารราชการเพื่อให้เกิดความ
รวดเร็วในการให้บริการ ส านักงานคณะกรรมการ ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ จึงใช้
เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือเขา้มาช่วยในเร่ืองการลดระยะเวลาและเพิ่มความรวดเร็วในการยื่นบญัชีแสดง
รายการทรัพยสิ์นและหน้ีสิน สอดคลอ้งกบั สจกต สุขสวสัด์ิ (2554 : 124) ไดท้  าการศึกษาการประเมิน
คุณภาพการให้บริการระบบยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นอินเตอร์เน็ต 
(e-Revenue) ของกรมสรรพากร โดยใช้แบบจ าลอง E-S-QUAL จากผู ้ตอบแบบสอบถามทั้ งหมด
จ านวน 430 คน พบว่ามีจ  านวน 403 คน คิดเป็นร้อยละ 93.72 เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการระบบยื่นแบบ
แสดงรายการและช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดาผ่านอินเตอร์เน็ต คือ ประหยดัเวลา สะดวกและ
รวดเร็ว และสอดคล้องกับ ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560 : 44-45) ได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้
หกั ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา :  หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา พบวา่คุณภาพการบริการ
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ทางอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพการใช้งานอยู่ในระดบัมาก อนัดับหน่ึงคือการค้นหาและ
แสดงผลขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว รองลงมาคือเมนูการใชง้านท่ีสามารถเรียกใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
  2.1.3 ด้านความประหยัด พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยประหยดัมากท่ีสุดในเร่ืองค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปยื่นบญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสิน สอดคล้องกับ สจกต สุขสวสัด์ิ (2554 : 124) ได้ท าการศึกษาการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการระบบยื่นแบบแสดงรายการและช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นอินเตอร์เน็ต (e-Revenue) 
ของกรมสรรพากร โดยใช้แบบจ าลอง E-S-QUAL จากผูต้อบแบบสอบถามทั้ งหมดจ านวน 430 คน 
พบว่ามีจ  านวน 403 คน คิดเป็นร้อยละ 93.72 เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการระบบยื่นแบบแสดงรายการและ
ช าระภาษีเงินไดบุ้คคลธรรมดาผา่นอินเตอร์เน็ต คือ ประหยดัเวลา สะดวก และรวดเร็ว 
  2.1.4 ด้านความเรียบง่าย พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนกังานเจา้หน้าท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีความเรียบง่ายมากท่ีสุดในเร่ืองของการกรอกขอ้มูลการยื่นบญัชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินลงในแบบฟอร์มผ่านระบบได้เลย การเข้าระบบนั้ นสามารถเข้าได้ง่าย  
ไม่ยุง่ยากดว้ยรหสัผา่นของแต่ละคน สอดคลอ้งกบั หน่ึงนุช ธีระรุจินนท ์(2558 : 48) ไดท้  าการศึกษา
เร่ืองคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์  
กรุงเทพมหานคร พบว่าความสะดวกในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขา 
เอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่ให้ความสนใจการใช้งานง่ายไม่ซับซ้อนมีขั้นตอนบอกอย่างชัดเจน  
ซ่ึงท าให้การใชง้านเป็นเร่ืองง่ายในการเขา้ถึงขอ้มูลในการท าธุรกรรมทางการเงิน การสมคัร แกไ้ข 
ยกเลิกผลิตภณัฑบ์ริการต่างๆ มากมายดว้ยตนเองไดอ้ยา่งสะดวกมากยิง่ข้ึน 
  2.1.5 ด้านความปลอดภัยของข้อมูล พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความปลอดภยัของขอ้มูลมากท่ีสุดคือเร่ืองการส่ง
รหสัผา่นแบบใชค้ร้ังเดียว (OTP) ไปยงัหมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูย้ืน่บญัชีท่ีไดล้งทะเบียนไว ้
เพื่อเขา้สู่ระบบ ซ่ึงจะมีเฉพาะเจา้ของเคร่ืองโทรศพัท์เท่านั้นท่ีสามารถทราบรหัสดงักล่าว ถือเป็น
การป้องกนัความปลอดภยัท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายในขณะน้ี ในส่วนคุณภาพดา้นความปลอดภยั
ของข้อมูล สอดคล้องกับ หน่ึงนุช ธีระรุจินนท์ (2558 : 41-42) ได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพ 
การให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร  
จากการศึกษาข้อมูลพบว่าคุณภาพท่ีดีทางการเงินมาควบคู่กับความปลอดภัยทางการเงิน โดย 
การรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ ทั้งรหัสผูใ้ช้รหัสผา่น รหัสผา่น พิเศษ TOP เป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงขอ้มูล
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ดงักล่าวทางธนาคารมีการพฒันาระบบอย่างต่อเน่ืองในการรักษา ความปลอดภยัของขอ้มูลอย่าง
สม ่าเสมอ โดยระบบการใช้งานสามารถตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลได้ด้วยตนเองหรือ
ป้องกนัผลจากความเส่ียงทางการเงินในเบ้ืองตน้ จากการส่ือสารขอ้มูลกบัทางธนาคาร เว็บไซต ์
หรือ Call Center ไดเ้ช่นกนั ท าให้ผูว้ิจยัไดข้อ้มูลเก่ียวกบัความปลอดภยัในการให้บริการธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะการก าหนดรหัสผูใ้ช้และรหัสผ่าน จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลหลัก 
พบว่าความปลอดภยัในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ 
ส่วนใหญ่เข้าไปใช้บริการจดัการ ทางการเงินต่างๆ ซ่ึงการเข้าจดัการบัญชีตนเองนั้ นต้องมีการ
ลงทะเบียนเพื่อรับรหัสในการเขา้ใช้งานก่อน โดยรูปแบบการรับรหัสบตัรอิเล็กทรอนิกส์และรับ
รหัสเทเลแบงก์คร้ังแรกตอ้งติดต่อท่ีสาขาธนาคาร กรุงไทย โดยพนกังานจะให้ลูกคา้เป็นผูก้  าหนด
รหัสผ่านเองเท่านั้น ส่วนรูปแบบบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ KTB net bank จะตอ้งลงทะเบียน
รับรหสัผูใ้ชแ้ละรหสัผา่น ทางสาขาธนาคาร เคร่ืองเอทีเอ็ม เวบ็ไซต์ธนาคาร แอปพลิเคชนัธนาคาร 
ซ่ึงตอ้งมีบญัชีธนาคารกรุงไทย และหมายเลขมือถือท่ีจดทะเบียนในประเทศไทยไวใ้ชเ้ป็นรหสัผา่น
พิเศษ TOP (Time Out Password) ใช้ในการยืนยนัการท ารายการเพิ่มบัญชีบุคคลท่ี 3 บัญชีต่าง
ธนาคารและช าระบัตรเครดิตต่างๆ เพื่อใช้ในการตรวจสอบความเป็นเจ้าของบัญชีในการท า
ธุรกรรมและเพิ่มความมัน่ใจในระบบความปลอดภยัข้ึนอีกระดบั ผูท้  ารายการจะตอ้งใส่รหัสผ่าน
พิเศษ TOP ท่ีไดรั้บผา่นมือถือตามหมายเลขของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดล้งทะเบียนไวเ้ท่านั้น 
  2.1.6 ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ขอ้ท่ีน่าเช่ือถือมากท่ีสุด คือ เจา้หน้าท่ีมีจรรยาบรรณในการปฏิบติัหน้าท่ี  
โดยเจา้หน้าท่ีท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูลการยื่นบญัชีทรัพยสิ์และหน้ีสิน จะมีจรรยาบรรณไม่น าขอ้มูลมา
เปิดเผยโดยไม่ไดรั้บอนุญาต และสามารถช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนจากการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ เป็นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูย้ื่นบญัชีได ้สอดคลอ้งกบั ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ 
(2560 : 1) ได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้าน : กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัท์มือถือ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นความเช่ือถือไวใ้จ การตอบสนองความพร้อมของระบบ ความมัน่คง
ปลอดภยั ความเก่ียวขอ้ง ความเขา้ใจได้ และความพอเพียง ล้วนแต่มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้ งส้ิน ซ่ึ งการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ก็ เป็นปัจจัยท่ี มี
ความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน และสอดคลอ้งกบั เก็จวลี ศรีจนัทร์ (2557 : 64) ศึกษา
เร่ืองคุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการ ทรูช้อป ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ส่ีจี เครือข่าย
ทรูมูฟ เอช จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวม อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากับ 4.071 ข้อท่ีมีผลในระดบัมากท่ีสุดคือ พนักงานของศูนย์บริการสามารถช่วยแก้ปัญหาท่ี
เกิดข้ึนในการใช้บริการ พร้อมทั้งสร้างความมัน่ใจ รองลงมาคือศูนยบ์ริการ ไดใ้ห้บริการการช าระ
ค่าบริการท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้
  2.1.7 ด้านความถูกต้อง พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยถูกต้องมากท่ีสุดในเร่ืองการกรอกข้อมูลลงในแบบการยื่นบัญชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินตามความเป็นจริง เน่ืองจากผูย้ืน่เป็นผูด้  าเนินการกรอกขอ้มูลเอง ขอ้มูลท่ีกรอก
จึงเป็นขอ้มูลท่ีเป็นจริงโดยมีเอกสารประกอบแนบการยื่นเป็นการยืนยนัความมีอยูจ่ริงตามขอ้มูลท่ี
กรอก สอดคลอ้งกบั หน่ึงนุช ธีระรุจินนท ์(2558 : 45-46) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร พบวา่ สามารถ
ตรวจสอบความถูกตอ้งทั้งของธนาคารและผูใ้ช้บริการ โดยการตรวจสอบความถูกตอ้งนั้น จะ
ค านึงถึงความปลอดภยัของขอ้มูลลูกคา้เป็นหลกั ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดน้ั้นตอ้งเป็นหลกัฐานท่ีลูกคา้น ามา
ยืนยนัตวัตนความเป็นเจา้ของบญัชีลูกคา้เอง ทางธนาคารจะท าการตรวจสอบขอ้เท็จจริงหลกัฐาน
นั้นๆ หากพบขอ้ผิดพลาดจริงจะท าการแจง้ให้ลูกคา้ทราบทนัที กรณีการตรวจสอบใดๆ ไม่อาจ
ล่วงรู้ข้อมูลท่ีแท้จริงได้ ทางสาขาธนาคารกรุงไทยจะท าการประสานงานไปยงัส านักงานใหญ่
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งอีกระดบัหน่ึง 
 2.2 จากการเปรียบเทยีบระดับคุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนี้สินของ
พนักงานเจ้าหน้าที่ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ โดยจ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล เม่ือพิจารณาแลว้มีประเด็นน ามาอภิปราย ดงัน้ี 
  2.2.1 เพศ  พบว่า ผู ้ยื่นบัญชีท่ีมี เพศต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภุมรินทร์ ก๋าแก่น (2559 : 70) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพ 
การให้บริการผา่นระบบออนไลน์ของส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน โดยผลการวิจยั
พบว่า ผูม้าใช้บริการออนไลน์ของส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนท่ีมีเพศแตกต่างกนั 
โดยภาพรวมมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้อาจเป็นเพราะวา่ปัจจุบนัเร่ืองของสิทธิเสรีภาพ 
และสถานภาพของชายและหญิงมีความเท่าเทียมกนั จึงท าให้ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศไม่มีผลต่อ
ความเห็นของระดบัคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ี
ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
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  2.2.2 อายุ  พบว่า ผู ้ยื่นบัญชี ท่ี มีอายุต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ สิริรัตน์ พูนสวสัด์ิ (2559 : 83) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ี
จดัเก็บภาษีส านกังานสรรพากรพื้นท่ีสมุทรปราการ 2 โดยภาพรวมมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
  2.2.3 ต าแหน่ง พบว่า การให้บริการท่ี มีต าแหน่งต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงานเจา้หน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ซ่ึ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภุมรินทร์ ก๋ าแก่น (2559 : 72) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพ 
การให้บริการผ่านระบบออนไลน์ของส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน โดยผลการวิจยั
พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการออนไลน์ของส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนท่ีมีต าแหน่งแตกต่างกนั 
โดยภาพรวมมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
  2.2.4 ระดับ  พบว่า ผู ้ยื่นบัญ ชี ท่ี มีระดับ ต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไม่เป็นไป
ตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้อาจเน่ืองจากการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน มีแบบฟอร์มให้
ด าเนินการในแบบเดียวกนัหมด ไม่วา่จะอยูร่ะดบัใดก็ตอ้งยื่นบญัชีและยื่นตามแบบฟอร์มท่ีก าหนด
ไวใ้ห้ จึงอาจเป็นสาเหตุให้ไม่วา่ผูย้ื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ีมี “ระดบั” ต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
  2.2.5 การศึกษา  พบว่า ผู ้ยื่นบัญ ชี ท่ี มีการศึกษาต่างกัน  มีความคิดเห็น ต่อ 
การให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนั
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  แตกต่างกันอย่างไม่ มีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ  .05  
ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ ภุมรินทร์ ก๋าแก่น (2559 : 71) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการผา่นระบบออนไลน์ของส านกังานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน โดยผลการวิจยัพบวา่ 
ผูม้าใช้บริการออนไลน์ของส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนั 
โดยภาพรวมมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
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  2.2.6 สังกัด พบวา่ การให้บริการท่ีมีสังกดัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินของพนักงานเจ้าหน้าท่ีส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไป
ตามสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้ส านักท่ีสังกดัอยู่ส่วนกลางในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินจะมี
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีครบถว้นสมบูรณ์มากกว่าส านักท่ีสังกดัอยู่ส่วนภูมิภาค รวมไปถึง 
การติดต่อประสานงานต่างๆ จะสะดวกสบายและรวดเร็วมากกว่า จึงอาจเป็นสาเหตุให้ผูย้ื่นบญัชี
ทรัพย์สินและหน้ีสินท่ีอยู่ “สังกัด” ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการ 
ท่ีแตกต่างกนั 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนักงาน
เจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ
จากผลการศึกษาในคร้ังน้ีและขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี้ 
  3.1.1 ด้านความสะดวก ขาดอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในการยื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ีเพียงพอ เช่น เคร่ืองสแกนเอกสาร ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ประจ าจงัหวดัแต่ละจงัหวดัควรได้รับการจัดสรรอุปกรณ์และ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกใหเ้หมาะสมกบัการด าเนินงาน 
  3.1.2 ดา้นความรวดเร็ว เกิดความล่าช้าในเร่ืองการด าเนินการติดตามผลหลงัจาก 
ยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินเสร็จเรียบร้อยแล้ว เจ้าหน้าท่ีท่ีมีหน้าท่ีตรวจสอบความถูกต้อง 
ในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ควรรีบด าเนินการตรวจและประสานให้ยื่นเอกสารเพิ่มเติม 
ในส่วนท่ีขาดโดยเร็ว 
  3.1.3 ด้านความประหยดั การยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินผ่านระบบค่อนข้าง 
จะใช้เวลามากพอสมควร เน่ืองจากเป็นการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผ่านระบบเป็นคร้ังแรก 
เจา้หน้าท่ียงัขาดความรู้ความเข้าใจในการยื่นบัญชีท าให้ใช้เวลามากพอสมควร ดังนั้นควรจะมี
ค าอธิบายในแบบการยื่นบญัชีรวมถึงมีคู่มือในการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินให้กบัเจา้หนา้ท่ีผูมี้
หนา้ท่ียืน่บญัชีไดศึ้กษาก่อนยืน่บญัชีจริง เพื่อประหยดัเวลาในการยืน่บญัชี 
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  3.1.4 ด้านความเรียบง่าย ระบบการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสิน (ODS) ยงัมี
ปัญหาเร่ืองการเขา้ใช้งานค่อนขา้งยากและมีความซับซ้อน ดงันั้นควรปรับปรุงระบบการยื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน (ODS) ใหมี้การใชง้านง่ายไม่ซบัซอ้น 
  3.1.5 ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล ควรมีระบบการป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูล
การยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินให้รัดกุม เน่ืองจากขอ้มูลในการยื่นบญัชีเป็นขอ้มูลส่วนบุคคล 
จึงควรไดรั้บการป้องกนัเป็นอยา่งดี 
  3.1.6 ด้านความน่าเช่ือถือ ข้อมูลในการยื่นบัญชีจากระบบควรท่ีจะเป็นเอกสาร 
ท่ีสามารถน ามาประกอบหรืออา้งอิงตามกฎหมายได ้100% 
  3.1.7 ด้านความถูกต้อง การกรอกข้อมูลลงในแบบการยื่นบัญชีทรัพย์สินและ
หน้ีสิน ยงัไม่ถูกตอ้ง ครบถว้น เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ียงัขาดความรู้ความเขา้ใจในการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสิน ควรจดัอบรมให้ความรู้ในเร่ืองการยื่นบัญชีทรัพย์สินและหน้ีสินให้กับผูมี้หน้าท่ี 
ยืน่บญัชีดงักล่าว 
 3.2 ข้อเสนอแนะการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1 การวจิยัในคร้ังน้ี ไดท้  าการวจิยัในส่วนของพนกังานเจา้หนา้ท่ีของส านกังาน
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ท่ีมีหน้าท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
โดยให้ยื่นผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  ในส่วนของบุคคลภายนอกพบว่าการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินจะไม่นิยมยืน่ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ดงันั้นการวิจยัคร้ังต่อไปควรจะวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
การไม่ยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของบุคคลภายนอกท่ีมีหน้าท่ียื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่อส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
  3.2.2 ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพของช่องทางในการยื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของบุคคลภายนอกท่ีมีหนา้ท่ียื่นบญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินต่อส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
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ภาคผนวก ก 
หนงัสือขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบเคร่ืองมือวจิยั 
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การหาค่าความเช่ือมัน่แบบสอบถาม  IOC  จากผู้ทรงคุณวุฒิ  3  ท่าน 

ข้อ ข้อค าถาม 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ 3 คน 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

 ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการยืน่บัญชี
ทรัพย์สินและหนีสิ้นของพนักงาน
เจ้าหน้าทีส่ านักงานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ 

     

 ด้านความสะดวก      
1 ลดภาระการเดินทางไปยืน่บญัชี

ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

2 มีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก
ในการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ี
เพียงพอ 

0 +1 +1 0.6 ใชไ้ด ้

3 สถานท่ียืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม 
การทุจริตแห่งชาติ มีความเหมาะสม 

เพิ่มขอ้ค าถามตามค าแนะน าของคนท่ี 2 
(อ.จ าเนียร) 

 ด้านความรวดเร็ว      
4 
 

การยืน่ผา่นระบบสามารถด าเนินการ
ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินไดต้ลอด 
24 ชัว่โมง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

5 การแนบเอกสารประกอบการยืน่บญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสินสามารถท าได้
ในทนัที 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

6 สามารถลดระยะเวลาในการรับบริการ
จากเจา้หนา้ท่ีผูรั้บแบบการยื่นบญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ ข้อค าถาม 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ 3 คน 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
7 มีการยนืยนัเม่ือท ารายการยืน่บญัชี

ทรัพยสิ์นและหน้ีสินเสร็จส้ินในทนัที 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

8 การด าเนินการติดตามผลรวดเร็วภายใน
เวลาท่ีก าหนด 

เพ่ิมขอ้ค าถามตามค าแนะน าของคนท่ี 2 (อ.จ าเนียร) 

 ด้านความประหยดั      
9 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่น

ระบบท าใหป้ระหยดัค่าใชจ่้ายในการ
จดัส่งเอกสารทางไปรษณีย ์

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

10 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่น
ระบบท าใหป้ระหยดัค่าใชจ่้ายในการ
เดินทางไปยืน่บญัชี 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

11 การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่น
ระบบท าใหป้ระหยดัเวลา 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 ด้านความเรียบง่าย      
12 สามารถกรอกขอ้มูลการยืน่บญัชี

ทรัพยสิ์นและหน้ีสินลงในแบบฟอร์ม
ผา่นระบบ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

13 การเขา้ระบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินโดยใชร้หสัผา่นสามารถ
ด าเนินการไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

14 ระบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 
(ODS) เขา้ใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 ด้านความปลอดภัยของข้อมูล      
15 มีระบบการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนบุคคลโดย

ใช ้User name และ Password ของผูย้ืน่
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินเท่านั้น 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้
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ข้อ ข้อค าถาม 
ประมาณค่าความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ 3 คน 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 
16 มีการส่งรหสัผา่นแบบใชค้ร้ังเดียว 

(OTP) ไปยงัหมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือน 
ท่ีของผูย้ืน่บญัชีท่ีไดล้งทะเบียนไว ้ 
เพื่อเขา้สู่ระบบ 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

17 มีระบบป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลการ
ยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 ด้านความน่าเช่ือถือ      
18 เจา้หนา้ท่ีมีจรรยาบรรณในการปฏิบติั

หนา้ท่ี 
+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

19 ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ มีการ
ด าเนินการอยา่งโปร่งใส ตรวจสอบได ้

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

20 ขอ้มูลจากระบบสามารถน ามาอา้งอิง
ตามกฎหมายได ้

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

 ด้านความถูกต้อง      
21 มีการกรอกขอ้มูลลงในแบบการยืน่

บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน ไดถู้กตอ้ง 
ครบถว้น 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

22 มีการกรอกขอ้มูลลงในแบบการยืน่
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินตามความ
เป็นจริง 

+1 +1 +1 1 ใชไ้ด ้

23 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประมวลผลตรงตาม
ขอ้มูลท่ีกรอก 

เพิ่มขอ้ค าถามตามค าแนะน าของคนท่ี 3 
(คุณวไิล) 
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                      ค่า  IOC  =  1+1+0.6+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1+1 

                                                                                      20 

=    19.6 

         20 

                   ไดค้่า IOC     =    0.98 
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ภาคผนวก  ข 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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แบบสอบถาม 

คุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของพนักงานเจ้าหน้าที ่ 
ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

โดย นางสาวนงลักษณ์ พศิวงศ์ นักศึกษาปริญญาโท รหัสนักศึกษา 2603002458  
 คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช 

              ******************************* 
 แบบสอบถามน้ี จดัท าข้ึนเพื่อใช้รวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาวิจยั เร่ือง คุณภาพการ
ใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี 
ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ส่วน ทั้งน้ี การตอบแบบสอบถามของท่านจะไม่มีผลกระทบในทางลบใดๆ ต่อ
ท่าน ขา้พเจา้ขอรับรองวา่จะไม่น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปเปิดเผยและจะใชเ้พื่อการศึกษาเท่านั้น จึงขอใหท้่าน
ไวว้างใจตอบใหต้รงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด และโปรดตอบแบบสอบถามใหค้รบทั้ง 3 ส่วน 
 การศึกษาน้ีจะส าเร็จลุล่วงลงไดห้ากได้รับความกรุณาจากท่าน จึงหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะ
ไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่าน และขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 

1. เพศ 
                        ( ) ชาย                        ( ) หญิง 
2. อาย ุ
                        ( ) ไม่เกิน 25 ปี           ( ) 26-30 ปี          ( ) 31-35 ปี 
                          ( ) 36-40 ปี                 ( ) 41-45 ปี          ( ) 46 ปีข้ึนไป 
3. ต าแหน่ง 
 ( ) พนกังานไต่สวน         ( ) เจา้พนกังานตรวจสอบทรัพยสิ์น 
4. ระดบั 
                           ( ) ตน้      ( ) กลาง        ( ) สูง 
  ( ) ปฏิบติัการ          ( ) ช านาญการ       ( ) ช านาญการพิเศษ      ( ) เช่ียวชาญ     
5. การศึกษา 
                           ( ) ปริญญาตรี          ( ) ปริญญาโท       ( ) สูงกวา่ปริญญาโท 
6. สังกดั 
  ( ) ส่วนกลาง       ( ) ส่วนภูมิภาค 
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ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของพนักงานเจ้าหน้าทีส่ านักงาน
คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 
โปรดใส่เคร่ืองหมาย   แสดงระดบัความคิดเห็นต่อประเด็นการยื่นบญัชีฯ ทางอินเตอร์เน็ต ทั้งน้ี 
ตวัเลข 5 = มากท่ีสุด    4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = นอ้ย     1 = นอ้ยท่ีสุด                 

คุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
5 4 3 2 1 

ด้านความสะดวก      
1. ลดภาระการเดินทางไปยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและ

หน้ีสิน 
     

2. มีอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกในการยืน่
บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินท่ีเพียงพอ 

     

3. สถานท่ียืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน มีความ
เหมาะสม 

     

ด้านความรวดเร็ว      
4. การยืน่ผา่นระบบสามารถด าเนินการยืน่บญัชี

ทรัพยสิ์นและหน้ีสินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
     

5. การแนบเอกสารประกอบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินสามารถท าไดใ้นทนัที 

     

6. สามารถลดระยะเวลาในการรับบริการจาก
เจา้หนา้ท่ีผูรั้บแบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสิน 

     

7. มีการยนืยนัเม่ือท ารายการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินเสร็จส้ินในทนัที 

     

8. การด าเนินการติดตามผลรวดเร็วภายในเวลาท่ี
ก าหนด 
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โปรดใส่เคร่ืองหมาย   แสดงระดบัความคิดเห็นต่อประเด็นการยื่นบญัชีฯ ทางอินเตอร์เน็ต ทั้งน้ี 
ตวัเลข 5 = มากท่ีสุด    4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = นอ้ย     1 = นอ้ยท่ีสุด                 
 

คุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
5 4 3 2 1 

ด้านความประหยดั      
9. การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าให้

ประหยดัค่าใชจ่้ายในการจดัส่งเอกสารทาง
ไปรษณีย ์

     

10. การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าให้
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปยืน่บญัชี 

     

11.  การยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท าให้
ประหยดัเวลา 

     

ด้านความเรียบง่าย      
12.  สามารถกรอกขอ้มูลการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและ

หน้ีสินลงในแบบฟอร์มผา่นระบบ 
     

13.  การเขา้ระบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินโดย
ใชร้หสัผา่นสามารถด าเนินการไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก 

     

14. ระบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน (ODS) เขา้
ใชง้านง่ายไม่ซบัซอ้น 

     

ด้านความปลอดภัยของข้อมูล      
15.  มีระบบการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนบุคคลโดยใช ้User 

name และ Password ของผูย้ืน่บญัชีทรัพยสิ์นและ
หน้ีสินเท่านั้น 

     

16.  มีการส่งรหสัผา่นแบบใชค้ร้ังเดียว (OTP) ไปยงั
หมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูย้ืน่บญัชีท่ีได้
ลงทะเบียนไว ้เพื่อเขา้สู่ระบบ 

     

17.  มีระบบป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลการยืน่บญัชี
ทรัพยสิ์นและหน้ีสิน 

     



169 

โปรดใส่เคร่ืองหมาย   แสดงระดบัความคิดเห็นต่อประเด็นการยื่นบญัชีฯ ทางอินเตอร์เน็ต ทั้งน้ี 
ตวัเลข 5 = มากท่ีสุด    4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = นอ้ย     1 = นอ้ยท่ีสุด                 
 

คุณภาพการใหบ้ริการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสิน
ของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการ
ป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
5 4 3 2 1 

ด้านความน่าเช่ือถือ      
18.  เจา้หนา้ท่ีมีจรรยาบรรณในการปฏิบติัหนา้ท่ี      
19.  ส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปราม

การทุจริตแห่งชาติ มีการด าเนินการอยา่งโปร่งใส 
ตรวจสอบได ้

     

20.  ขอ้มูลจากระบบสามารถน ามาอา้งอิง 
ตามกฎหมายได ้

     

ด้านความถูกต้อง       
21.  มีการกรอกขอ้มูลลงในแบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น

และหน้ีสิน      ไดถู้กตอ้ง ครบถว้น 
     

22.  มีการกรอกขอ้มูลลงในแบบการยืน่บญัชีทรัพยสิ์น
และหน้ีสินตามความเป็นจริง 

     

23.  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประมวลผลตรงตามขอ้มูลท่ี
กรอก 
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ส่วนที ่3 แนวทางการพฒันาคุณภาพการให้บริการยืน่บัญชีทรัพย์สินและหนีสิ้นของพนักงาน
เจ้าหน้าที ่ส านักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 

1. ในการยืน่บญัชีทรัพยสิ์นและหน้ีสินผา่นระบบท่านมีปัญหา อุปสรรค หรือไม่ เห็นควร
ปรับปรุงอยา่งไร 
………………………………………………………….………………………………… 
………………………………………………………………………………………….… 

2. ท่านเห็นวา่การยืน่บญัชีของพนกังานเจา้หนา้ท่ีส านกังานคณะกรรมการป้องกนัและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ควรด าเนินการอยา่งไรในอนาคต 
    ยืน่ผา่นระบบ   

ยืน่เป็นกระดาษ    
3. ขอ้เสนอแนะ อ่ืนๆ ……………………………………………………………….……… 
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ภาคผนวก ค 
ค่าความเช่ือมัน่ 
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Scale: ALL VARIABLES 

 
 
 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

89.53 293.98 17.15 23 

 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 

.968 .968 23 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

1.ช่วยลดภาระการเดิน 4.1667 .79148 30 

A2 3.6667 .99424 30 

A3 3.8667 .86037 30 

B4 3.9000 1.21343 30 

B5 3.8667 1.00801 30 

B6 4.0333 .88992 30 

B7 3.8667 .89955 30 

B8 3.8333 1.01992 30 

C9 4.2000 .99655 30 

C10 4.2333 .93526 30 

C11 3.8333 1.11675 30 

D12 3.8000 .96132 30 

D13 3.6333 1.21721 30 

D14 3.4000 1.22051 30 

E15 4.0333 .88992 30 

E16 4.1000 .88474 30 

E17 3.8667 .77608 30 

F18 4.1333 .93710 30 

F19 4.0333 .96431 30 

F20 3.8000 .80516 30 

G21 3.6667 .99424 30 

G22 3.8000 .88668 30 

G23 3.8000 .96132 30 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

1.ช่วยลดภาระการเดิน 85.3667 278.309 .570 . .968 

A2 85.8667 271.154 .667 . .967 

A3 85.6667 277.954 .533 . .968 

B4 85.6333 267.757 .623 . .968 

B5 85.6667 267.540 .771 . .966 

B6 85.5000 269.224 .821 . .966 

B7 85.6667 269.195 .812 . .966 

B8 85.7000 264.562 .855 . .965 

C9 85.3333 266.782 .805 . .966 

C10 85.3000 268.217 .812 . .966 

C11 85.7000 264.976 .764 . .966 

D12 85.7333 264.547 .912 . .965 

D13 85.9000 259.955 .829 . .966 

D14 86.1333 260.257 .819 . .966 

E15 85.5000 271.431 .742 . .966 

E16 85.4333 271.426 .747 . .966 

E17 85.6667 276.161 .668 . .967 

F18 85.4000 272.386 .670 . .967 

F19 85.5000 272.190 .656 . .967 

F20 85.7333 275.582 .664 . .967 

G21 85.8667 267.361 .788 . .966 

G22 85.7333 270.202 .789 . .966 

G23 85.7333 268.271 .787 . .966 
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Summary Item Statistics 

 
Mean Minimum Maximum Range 

Maximum / 
Minimum Variance N of Items 

Item Variances .949 .602 1.490 .887 2.473 .066 23 
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