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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของบุคลากร
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร และ (2) เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร โดยจ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล  
  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากร ไดแ้ก่ 
เจา้หน้าท่ีหน่วยงานภาคราชการ เจา้หน้าท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ิน และประชาชนท่ีลงทะเบียนผูค้ ้า
ภาครัฐ จ านวน 1,070 คน ขนาดของกลุ่มตวัอย่างค านวณได้จากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ไดจ้  านวน 
292 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม แบบเลือกตอบและแบบสอบถามปลายเปิด สถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที   การ
วเิคราะห์ความแปรปรวน และทดสอบความแตกต่างรายคู่    
 ผลการศึกษาพบวา่ (1) คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
โดยรวมและรายด้าน มีคุณภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด และ (2) ปัจจยัส่วนบุคลด้านเพศ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได ้มีผลต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ยกเวน้ดา้นอายไุม่แตกต่างกนั 
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Abstract 
 

This study aims: (1) to study a service quality of the the finance office staff, Phichit 
province; and (2) to compare a service quality of the finance office staff, Phichit province classified by 
personal characteristics. 

This studied was a survey research and the data collected from the population of 
Phichit provincial office including government officers, local officers, and registered public sector 
traders. The total population was 1,070 people. Simple size was calculated by a formula of Taro 
Yamane for 292 examples. Research instrument used for data collection were selective answer 
questionnaire and open-ended format questionnaire. Statistics that used for the data analysis were 
percentage, mean, standard deviation, T-test, and F-test. 

The results showed that: (1) a service quality of the finance office staff, Phichit province 
in overall and individual were at high. (2) A service quality of the finance office staff, Phichit 
province classified by personal characteristic indicated that sex, education, career, and income has 
a statistics significant at 0.5 level, the age has no difference. 
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กติติกรรมประกาศ 
 
 
 การศึกษาค้นควา้อิสระฉบับน้ี ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือเป็น 
อย่างดียิ่งจาก ผูช่้วยศาสตราจารย  ์ดร.ภาวิน  ชินะโชติ อาจารยท่ี์ปรึกษา และอาจารย ์ดร.ภูริพฒัน์  
ชาญกิจ ท่ีได้กรุณาแนะน าให้ค  าเสนอแนะ และตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความ 
เอาใจใส่ตลอดมา ตั้ งแต่ต้นจนส าเร็จเรียบร้อย ผู ้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงและ 
ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดี  
 นอกจากน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณคณาจารยส์าขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัย 
สุโขทยัธรรมาธิราช เพื่อนนกัศึกษา เพื่อนร่วมงาน ตลอดจนผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการศึกษาคน้ควา้
อิสระคร้ังน้ี ท่ีใหก้ารสนบัสนุน ช่วยเหลือดว้ยดีตลอดมา 
 สุดท้ายน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณ กรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลัง ท่ีสนับสนุน
ทุนการศึกษาตลอดหลกัสูตร และขอบคุณครอบครัวของผู ้ศึกษาเอง ท่ีเป็นก าลงัใจท่ีดีตลอดมา และ
เพื่อน MBA 15 ทุกท่านท่ีให้ความช่วยเหลือ สนบัสนุนในหลาย ๆ เร่ือง ซ่ึงพระคุณอนัใหญ่หลวงน้ี 
ผูศึ้กษามีความภาคภูมิใจเป็นอย่างยิ่ง จนการศึกษาค้นควา้อิสระส าเร็จลุล่วงด้วยดี และหากมี
ขอ้ผดิพลาดประการใด ผูศึ้กษาขอรับผดิชอบแต่เพียงผูเ้ดียว 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 สภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วและมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงท าให้องค์กร                
ต่าง ๆ ตอ้งปรับตวัใหท้นักบักระแสการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนในอนาคตเพื่อให้องคก์รสามารถอยูไ่ด ้       
ไม่เพียงบริษทัเอกชนเท่านั้นท่ีต้องประสบกับสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง องค์กรภาครัฐก็ตอ้ง
ปรับตวั ให้ทนัการเปล่ียนแปลงของโลกเช่นเดียวกัน ซ่ึงท่ีผ่านมารัฐบาลได้มีการปฏิรูประบบ
ราชการมาหลายยคุหลายสมยั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบติังานและสร้างความเป็นโปร่งใส เป็น
ธรรม เพื่อประโยชน์ของประชาชน โดยใหค้วามส าคญัต่อการพฒันาบุคลากร เนน้ผลงานและความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตเนน้การบริหารแบบเอกชนมากข้ึน ส่งผลใหบุ้คลากรภาครัฐตอ้งปรับตวัใหท้นัต่อการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา (คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์, 2549) 
 การบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐนั้ น ประชาชนทั่วไปท่ีต้องติดต่อกับ 
หน่วยงานของรัฐตั้งแต่เกิดจนกระทัง่ตาย เน่ืองจากมีกฎหมายบงัคบัจากหน่วยงานของรัฐบริการ          
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึน สะดวกรวดเร็วและชัดเจน ใช้เวลา
ด าเนินการ พิจารณาไม่มาก เม่ือประชาชนมาติดต่อสามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลา
อนัรวดเร็ว ไม่ตอ้งเดินทางไปมาหลายคร้ัง ก็จะท าให้ประชาชนมีเวลาไปประกอบอาชีพอ่ืนๆ เป็น
การเพิ่ม รายไดแ้ละผลผลิตมวลรวมของประเทศไดอี้กทางหน่ึง ส าหรับกรณีของภาคเอกชนท่ีเป็น
นกัธุรกิจ ตอ้งมีการพิจารณาก่อนการลงทุน หากระบบราชการโดยเฉพาะการบริการท่ีไม่ชดัเจน นกั
ลงทุนก็ ไม่กลา้เส่ียงเขา้มาลงทุนท าให้ประชาชนไม่มีงานท า ขาดรายได ้ปัจจุบนัหน่วยงานภาครัฐ
จึงไดเ้ร่งด าเนินการให้มีการปรับปรุงให้การบริการท่ีดี ซ่ึง ประชาชนก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บการการ
บริการท่ีจดัใหอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ประสิทธิผล  เสียค่าใชจ่้ายต ่า คุม้ค่าต่อเงินภาษีของราษฎรท่ีเสีย
ภาษีและมีการแข่งขนัการให้บริการของภาครัฐทุกด้าน โดยมีการปรับปรุงระบบการให้บริการ              
การอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน การสร้าง จิตส านึกต่อการบริการสาธารณะ เพื่อเพิ่มคุณภาพ
การใหบ้ริการแก่ประชาชนและความเป็นนกั วชิาชีพของขา้ราชการต่อไป  
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 ส านักงานคลงัจงัหวดัพิจิตร เป็นหน่วยงานสังกัดกรมบญัชีกลาง กระทรวงการคลัง                          
เป็นหน่วยงานภาครัฐ มีภารกิจหลกัเก่ียวกบัการควบคุมดูแลการใชจ่้ายเงินของแผน่ดินและควบคุม
การใชจ่้ายเงินของส่วนราชการให้เป็นไปโดยถูกตอ้ง มีวินยั คุม้ค่า โปร่งใส และสามารถตรวจสอบ
ได้โดยการวางกรอบหลกัเกณฑ์กลางให้หน่วยงานภาครัฐถือปฏิบติั และท าหน้าท่ีเป็นท่ีปรึกษา
ให้แก่ส่วนราชการ ภาคเอกชน และประชาชน  หน่วยงานตั้ งอยู่ในส่วนภูมิภาค ด้วยภารกิจ                  
ท่ีหลากหลายประกอบกับนโยบายของผูบ้ริหารระดับสูง ท่ีมีการบริหารแบบบูรณาการเชิงรุก                 
มากข้ึน  มีการน าระบบเทคโนโลยีมาใชใ้นการปฏิบติังานเพื่อใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส 
ทนัเวลา สามารถลดขั้นตอน และระยะเวลาในการให้บริการหรือปฏิบติังานอยา่งเห็นไดช้ดั  อีกทั้ง
ผูบ้ริหารมีนโยบายสนับสนุน ให้หน่วยงานในสังกดัคิดพฒันางานหรือนวตักรรม ท าให้เกิดการ
แข่งขนัในการพฒันา หรือเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน ส่ิงต่างๆ ดังกล่าว ส่งผลต่อพฤติกรรม          
วธีิปฏิบติั การท างาน ทศันคติค่านิยม กลายเป็นวฒันธรรมขององคก์ร 
 จึงท าให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการให้บริการของส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร  
ท่ีมีผลสะทอ้นในด้านต่างๆ ตลอดถึงปัญหาและอุปสรรคท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการของภาครัฐ 
เอกชนและประชาชน เพื่อสะทอ้นคุณภาพการบริการของส านักงานคลงัจงัหวดัพิจิตร ท่ีท าการ
บริการให้ปรากฏชัดว่ามีคุณภาพหรือไม่มีคุณภาพ การวิจยัในคร้ังน้ีจะเป็นข้อมูลในการน าไป
ปรับปรุงแก้ไขในการบริการของส านักงานคลังจงัหวดัพิจิตรให้เป็นไปตามกระบวนการท่ีพึง
ประสงค ์และเป็นเอกสารหลกัฐานประกอบในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร ตลอดถึงน าผลจากการแสดงความคิดเห็นน าไปจดัท าแนวทางในการพฒันาแผนกล
ยุทธ์ในการให้บริการของส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรให้เกิดคุณภาพ ประสิทธิภาพ บรรลุตามความ
มุ่งหมายขององคก์ร 
 

2.  วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 2.1  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
 2.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
โดยจ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
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3.  กรอบแนวคดิในกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร โดยท าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการตามกรอบแนวคิดของกรมบญัชีกลาง (2560) ท่ี
จดัท าไว ้ไดแ้ก่ การให้บริการดา้นเจา้หน้าผูป้ฏิบติังาน ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน  
ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ และดา้นการใหบ้ริการ   
 
 ตัวแปรอสิระ                  ตัวแปรตำม 

 
                       
 
 
 
 
 
 
 

  
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

4.  สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนั 

 

  

คุณภำพกำรให้บริกำรของบุคลำกร 
ส ำนักงำนคลงัจังหวดัพจิิตร 

แบ่งเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
- ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
- ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
- ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
- ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
- ดา้นการใหบ้ริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้
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5.  ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลงัจงัหวดัพิจิตร ได้ก าหนด
ขอบเขตการศึกษา ดงัน้ี  
 5.1  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ ผูศึ้กษาไดท้  าศึกษาจากตวัแปร ดงัต่อไปน้ี 
  5.1.1  ตัวแปรอิสระ คือ  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
  5.1.2  ตัวแปรตาม คือ การให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี ด้านกระบวนงาน/ขั้นตอน 
การปฏิบติังาน ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร  ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการให้บริการ และดา้น 
การใหบ้ริการ 
 5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกร ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย  เจ้าหน้าท่ี
หน่วยงานภาคราชการ เจ้าหน้าท่ีราชการส่วนท้องถ่ิน และประชาชนท่ีลงทะเบียนผูค้ ้าภาครัฐ 
จ านวน 292 ตวัอยา่ง 
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1  คุณภำพ หมายถึง คุณลักษณะต่างๆทั้งหมดของสินค้าหรือบริการ ซ่ึงแสดงถึง
ความสามารถในการสร้างสนองต่อความตอ้งการ และเป็นไปตามความตอ้งการหรือเป็นไปตามท่ี
ก าหนดไว ้จนสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
 6.2  กำรให้บริกำร คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคลคนหน่ึงน าเสนอต่อ
หน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้เกิด
ความเป็นเจ้าของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวข้องหรืออาจไม่เก่ียวข้องกับการ
ผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้  
ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 
 6.3  ผู้รับบริกำร หมายถึง เจ้าหน้าท่ีหน่วยงานภาคราชการ เจ้าหน้าท่ีราชการส่วน
ทอ้งถ่ิน และประชาชนท่ีลงทะเบียนผูค้า้ภาครัฐ 
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 6.4  คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การให้บริการซ่ึงทันต่อระยะเวลาท่ีกฎหมาย 
ระเบียบหนงัสือสั่งการก าหนดไว ้และท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็น
อย่างมาก ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าท่ี ด้านกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการ
ติดต่อส่ือสาร ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการให้บริการ และดา้นการให้บริการ ของสานกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร  
 6.5  ด้ำนเจ้ำหน้ำที่/ผู้ปฏิบัติงำน หมายถึง การปฏิบติังานของบุคลากรส านักงานคลงั
จงัหวดั ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า พนกังานราชการ และลูกจา้งชัว่คราว 
         6.6  ด้ำนกระบวนกำร/ขั้นตอนปฏิบัติงำน หมายถึง รูปแบบ กระบวนการ ขั้นตอน หรือ
วิธีการด าเนินงานของสานกังานคลงัจงัหวดั เช่น การวางแผน การบริหารจดัการ การพฒันาหรือ
ปรับปรุงการท างาน ความยดืหยุน่ การรับฟังความคิดเห็น เป็นตน้ 
      6.7  ด้ำนช่องทำงติดต่อส่ือสำร หมายถึง วิธีการท่ีผูรั้บบริการติดต่องานกบัส านักงาน
คลงัจงัหวดั เช่น หนงัสือราชการ โทรศพัท ์โทรสาร E-mail ติดต่อดว้ยตนเอง กระดานข่าว เป็นตน้ 
         6.8  ด้ำนสถำนที่และเคร่ืองมือกำรให้บริกำร หมายถึง การจดัสถานท่ี ภูมิทศัน์ เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
           6.9  กำรให้บริกำร หมายถึง สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง โปร่งใส และความน่าเช่ือถือ  
โดยบริการ หมายถึง การให้ค  าปรึกษา แนะน า การฝึกอบรม การเผยแพร่ความรู้หรือข้อมูล  
การใหบ้ริการผา่นระบบเทคโนโลย ีเป็นตน้ 
 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1   ทราบถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
 7.2   เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่หน่วยงานภาครัฐ 
ภาคเอกชน และประชาชนในจงัหวดัพิจิตร และส านกังานคลงัจงัหวดัอ่ืนทัว่ประเทศ 
 7.3  พฒันารูปแบบการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัสภาวการณ์ปัจจุบนั 

 
 
 

 
 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจังหวดัพิจิตร”               
ผูศึ้กษาได้น าทฤษฎี  แนวคิด และผลงานการวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
 3.  แนวคิดการเขา้ถึงบริการ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 1.1 ความหมายและลกัษณะของการบริการ 
  การบริการเป็นกระบวนการของการสนบัสนุนการด าเนินงานหรือการปฏิบติังาน
ด้านต่างๆ ทั้งภายในและภายนอกองค์กรให้มีความสะดวกรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงผูมี้
ประสบการณ์และมีความเช่ียวชาญเก่ียวกบัการบริการท่ีดีไดก้ล่าวถึงความหมายการบริการท่ีดีไว้
หลายท่าน ดงัน้ี 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 14) ให้ความหมายของบริการไว้ว่า บริการ 
หมายถึง เป็นกระบวนการของการกระท าหรือพฤติกรรมท่ีแสดงออกให้อีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงการกระท า
ท่ีแสดงออกมานั้นไม่สามารถจบัจองหรือเป็นเจา้ของได ้เป็นการแสดงออกท่ีหยบิยืน่ความสุขให้แก่
ผูรั้บบริการ สามารถท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเขา้ใจท่ีดีและมีความสุขต่อการไดรั้บบริการนั้นๆ 
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  ฉตัยาพร เสมอใจ (2548: 15-17) จ  าแนกลกัษณะของการบริการออกเป็น 5 ประการ 
ดงัน้ี 
  1.  บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้บริการไม่สามารถมองเห็นไดห้รือรู้สึกได้ก่อน
การซ้ือ ในขณะท่ีผูบ้ริโภคสามารถมองเห็น จบัตอ้ง หรือพิจารณาสินคา้ไดก่้อนการซ้ือ ซ่ึงจะช่วยให้
ผูบ้ริโภคมีขอ้มูลในการตดัสินใจไดง่้ายข้ึน 
  2.  บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ การบริการเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีรูปแบบการผลิตท่ี
เกิดข้ึนพร้อมๆ กบัการบริโภค เน่ืองจากขอ้จ ากดัในเร่ืองของผูใ้ห้บริการท่ีเป็นบุคคลและเวลาซ่ึงท า
ให้สามารถให้บริการไดเ้พียงคร้ังละหน่ึงราย ในขณะท่ีสินคา้สามารถผลิตไดจ้  านวนมากสามารถ
แบ่งแยกออกเป็นหน่วยยอ่ยและขายใหผู้บ้ริโภคไดพ้ร้อมกนัหลายๆ ราย 
  3.  บริการมีความไม่แน่นอน ในขณะท่ีการผลิตสินค้าอาศัยปัจจัยส าคัญ คือ 
วตัถุดิบและเคร่ืองจกัรท่ีท าใหก้ารควบคุมคุณภาพของสินคา้ท าไดง่้ายกวา่ แต่การบริการหลาย ๆ คน
อาจเคยพบเหตุการณ์ท่ีว่า เข้าไปรับประทานอาหารในร้านเดียวกันแต่ต่างเวลากันก็อาจไม่ได้
รับประทานอาหารท่ีรสชาติเหมือนกนัได ้หรือการเลือกตดัผม กบัช่างคนเดียวกนัก็อาจตดัผมได ้
ไม่เหมือนกนัในแต่ละคร้ัง เป็นตน้ 
  4.  บริการจดัท ามาตรฐานได้ยาก (Heterogeneous) เน่ืองจากปัจจยัหลักในการ
ให้บริการคือ คน การสร้างมาตรฐานโดยอาศยัการจดัการคนให้มีมาตรฐานเดียวกนัเป็นเร่ืองยากใน
ขณะท่ีการผลิตสินคา้สามารถจดัท ามาตรฐานไดช้ดัเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ 
  5.  บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้เน่ืองจากการบริการผลิตเพียงไดค้ร้ังละหน่ึงหน่วย
และจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือเกิดการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกนั แต่ปัญหาของธุรกิจบริการคงจะ
ไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการซ้ือกบัความตอ้งการขายมีปริมาณท่ีตรงกนั ในขณะท่ีธุรกิจสินคา้ ผูผ้ลิต
สามารถท าการคาดคะเนล่วงหน้าและท าการผลิตเก็บไว ้ เพื่อรองรับปริมาณความตอ้งการซ้ือท่ี
เพิ่มข้ึนหรือลดลงได ้แต่การบริการไม่สามารถท าได ้
  ธงชยั สันติวงษ ์(2549: 75) ไดก้ล่าวถึงการบริการไวว้า่ การบริการ หมายถึง การให้
ความช่วยเหลือหรืออ านวยความสะดวกต่อผูรั้บบริการ เป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูม้า
รับบริการโดยตรง โดยอาศยัวธีิการต่างๆ เพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549: 45) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ (Service) ไวว้า่ เป็น
กิจกรรมท่ีสร้างความพึงพอใจ หรือสร้างผลประโยชน์ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น โรงภาพยนตร์ 
โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดงักล่าวท าให้สามารถอธิบายลกัษณะของการบริการไดเ้ป็น    
4 ประการ คือ 
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  1.  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การท่ีไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สึกได ้ไม่สามารถจบัตอ้งไดก่้อนการใชบ้ริการหรือเขา้มารับบริการและไม่สามารถท่ีจะคาด
เดาก่อนล่วงหน้าเก่ียวกบัการบริการนั้นได้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็น
หลักประกันให้ผูรั้บบริการสามารถท าการตดัสินใจใช้บริการได้รวดเร็วข้ึนโดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
    1.1  สถานท่ี (Place) จดัสถานท่ีให้มีความเหมาะสมสะดวกสบายและง่ายต่อ
การเขา้มาติดต่อขอรับบริการ สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูม้ารับบริการ เช่น มีการออกแบบสถานท่ีให้
ง่ายต่อการติดต่อขอรับบริการต่างๆ และจดัท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการไวอ้ยา่งเพียงพอและเหมาะสม
ต่อการใหบ้ริการเพื่อใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการใหบ้ริการ 
    1.2  บุคคล (People) บุคลิกภายนอกเป็นส่ิงท่ีส าคญัของการใหบ้ริการ พนกังาน
ท่ีให้บริการจะต้องมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หน้าตายิ้มแยม้แจ่มใส มีการสนทนากับ
ผูรั้บบริการเป็นอยา่งดีเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและพึงพอใจในบริการ และเกิดความ
เช่ือมัน่วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นเป็นบริการท่ีดีมีคุณค่า 
    1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) มีการพฒันาในดา้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้
ภายในส านกังานใหมี้ความทนัสมยัและสามารถประยกุตใ์ชใ้นสถานการณ์ปัจจุบนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
    1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) การน าส่ือท่ีทนัสมยัและมีความ
เหมาะสมมาใชใ้นการประกอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง มีความสอดคลอ้งและเกิดประโยชน์ต่อ
ผูรั้บบริการทั้งในดา้นทางตรงและทางออ้ม 
    1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) สัญลกัษณ์ของสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้
บริการเพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถจดจ าได้อย่างถูกตอ้ง ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบั
บริการท่ีเสนอออกมายงัผูรั้บบริการ 
    1.6  ราคา (Price) มีการก าหนดราคาการให้บริการอย่างเหมาะสมและระบุไว้
อยา่งชดัเจนเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความเขา้ใจ สามารถจ าแนกระดบัการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัของ
การใหบ้ริการในแต่ละประเภทได ้
  2.  ไม่สามารถแบ่งการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นกระบวนการท่ี
มีการผลิตและการบริการควบคู่กนัไปพร้อมๆ กนั ซ่ึงไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้และมีเง่ือนไข
ของเวลาเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ผูรั้บบริการ มีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บบริการใน
เวลาอนัรวดเร็ว ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นอยา่งยิง่ ท่ีจะตอ้งค านึงถึงระยะเวลาในการใหบ้ริการ 
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  3.  ความไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของบริการท่ีไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัว่า
ผูใ้หบ้ริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนและอยา่งไร ดงันั้น ผูรั้บบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่
แน่นอนในการให้บริการ และสอบถามขอ้มูลก่อนรับบริการในแง่ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการควบคุม
คุณภาพสามารถท าได ้2 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
    3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานท่ีให้บริการ รวมทั้ งมนุษย
สัมพนัธ์ของพนกังานท่ีให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรมและธนาคาร จะตอ้งเน้นในดา้น
การฝึกอบรมในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
    3.2  สร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ โดยเนน้การใชก้ารรับฟังค าแนะน า 
และขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ การส ารวจขอ้มูลของผูรั้บบริการ และ การเปรียบเทียบท าให้
ไดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีดีข้ึน 
  4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) การให้บริการไม่สามารถผลิต เก็บไวไ้ด้
เหมือนสินคา้อ่ืนๆ ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการจะไม่มีปัญหา 
แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทนั หรือไม่มีผูรั้บ บริการ 
และเม่ือเกิดปัญหาดงักล่าวข้ึนก็จะสร้างความไม่พอใจให้กบัผูรั้บบริการ ไม่อยากกลบัมาใชบ้ริการ
นั้นอีก 
  สมิต สัชฌุกร (2549: 13) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
การให้ความสะดวกสบายต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น การให้ดว้ยความเต็มใจ และมีความยินดี 
โดยมีขอ้ควรค านึงถึงทั้ง 5 ประการ ดงัน้ี 
  1.  ความสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง จะตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั และมีการน าความต้องการของผูรั้บบริการมาเป็นแนวทางในการก าหนด
เง่ือนไขต่างๆ ของการใหบ้ริการ 
  2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ หมายถึง ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความสุข และมี
ความตอ้งการท่ีอยากจะกลับมาใช้บริการอีกคร้ังต่อไป ซ่ึงถือว่าคุณภาพเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการของแต่ละประเภท 
  3.  ปฏิบติัโดยสมบูรณ์ถูกตอ้งครบถว้น หมายถึง มีการส่งมอบบริการอยา่งถูกตอ้ง
และเหมาะสมเพื่อปูองกนัไม่ให้เกิดการผดิพลาดระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเกิดความเขา้ใจ
ท่ีไม่ตรงกัน จะท าให้ส่งผลเสียต่อการให้บริการนั้ นได้ และหากเกิดการผิดพลาดก็จะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความไม่พอใจในสินคา้และบริการท่ีจะไดรั้บได ้
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  4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วตรงตามก าหนดเวลา
เป็นส่ิงท่ีส าคญั ผูใ้ห้บริการตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของผูรั้บบริการและตอบสนองให้ทนัตาม
เวลาท่ีเหมาะสมในการเขา้รับบริการ 
  5.  ไม่ก่อให้เกิดผลเสียหายกับบุคคลอ่ืน หมายถึง จ าเป็นท่ีจะต้องค านึงถึง
ผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม 
  สุดาดวง เรืองรุจิระ (2550: 316) กล่าวไวว้่า การบริการ หมายถึง เป็นส่ิงท่ีสัมผสั
ไม่ได้ แต่มีลักษณะพิเศษ คือ สามารถสร้างความพึงพอใจในการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการ หรือผูม้าใชบ้ริการในแต่ละประเภทได ้
  สมชาติ กิจยรรยง (2551: 42) ไดก้ล่าวถึงการบริการไวว้า่ เป็นการกระท าท่ีจะท าให้
ผูรั้บ บริการมีความสุขเกิดความพอใจในการส่งมอบบริการหรือได้รับความสะดวกสบายในการ
บริการ 
  โสภณ พึงไชย  (2551: 42) กล่าวถึงหลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญั มี 5 ประการ คือ 
  1.  หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หมายถึง 
ประโยชน์และบริการท่ีองค์กรจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมด ไม่ใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 
  2.  หลกัการสม ่าเสมอ หมายถึง การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอไม่ใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 
  3.  หลกัการเสมอภาค หมายถึง บริการท่ีจดันั้น จะตอ้งให้แก่ผูใ้ช้บริการทุกคน
อย่างเสมอและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่างจาก
กลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
  4.  หลกัความประหยดั หมายถึง ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจน
เกินกวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
  5.  หลกัความสะดวก หมายถึง บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการ จะตอ้งเป็นไปใน
ลกัษณะปฏิบติัได้ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ
ยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552: 18) ให้ความหมายของการบริการไวว้า่ การบริการ 
หมายถึง เป็นการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตวัตนไม่สามารถจบัต้องได้โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนน้ีจะ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ จนน าไปสู่ความสุขใจ ความพึงพอใจของ 
การใหบ้ริการนั้น 
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  จากการศึกษาความหมายและลกัษณะของการบริการ ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้่า 
การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการเสนอแก่ผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแบ่งการใหบ้ริการ ไม่แน่นอน ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ซ่ึงจะตอ้งมี
ลกัษณะสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ ปฏิบติั
โดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น เหมาะแก่สถานการณ์ ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน และตอ้งมีหลกั
ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หลกัความสม ่าเสมอ หลกัความเสมอภาค  
หลกัความประหยดั หลกัความสะดวก ในการใหบ้ริการทุกคร้ัง 
 1.2 แนวคิดพฤติกรรมการบริการ 

พฤติกรรมการบริการเป็นการก าหนดวตัถุประสงค์ของพฤติกรรมผูรั้บบริการ 
ท านายพฤติกรรม และควบคุมพฤติกรรมของผูรั้บบริการ ให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
ซ่ึงจะประกอบดว้ยปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 

จรวยพร กุลอ านวยชยั (2548: 44) กล่าววา่ ลกัษณะของงานบริการไว ้ดงัน้ี 
1.  งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั คือ ไม่อาจ

ก าหนดความตอ้งการท่ีแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัลูกคา้วา่ตอ้งการเม่ือใดและตอ้งการอะไร 
2.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได ้การมาใช้บริการ

หรือไม่ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูรั้บบริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้จึงไม่อาจท าได ้นอกจาก
การคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้นเอง 

3.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีลูกคา้จะได้คือความพึง
พอใจ รู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 

4.  งานบริการเป็นงานท่ีต้องการตอบสนองโดยทนัที ลูกค้าต้องการให้ลงมือ
ปฏิบติัในทนัที ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจะพร้อมท่ีตอบสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัวนัเวลาใดก็ตอ้งตรง
ตามวนัและเวลาท่ีก าหนดอยา่งชดัเจน 

กุลธน ธนาพงศธร (2551: 303) ให้ความเห็นว่า หลักการให้บริการท่ีส าคัญมี 5 
ประการ คือ 

1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
และบริการท่ีองคก์รจดัข้ึนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่าต่อ การด าเนินงานนั้นๆ อีกดว้ย 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
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3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัข้ึนนั้น จะตอ้งใหแ้ก่ผูม้ารับบริการทุกคนอยา่ง
เสมอภาคเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่าง
จากกลุ่มอ่ืนอยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการให้บริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติั
ได้ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้ งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจแก่
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้มากจนเกินไป 

จากการศึกษาความหมายและลกัษณะของพฤติกรรมการบริการ ผูศึ้กษาสามารถ
สรุปได้ว่า พฤติกรรมการบริการ หมายถึง เป็นการแสดงออกถึงการกระท า พฤติกรรมของ 
ผูใ้ห้บริการท่ีมีความตั้งใจและเต็มใจแสดงให้ต่อผูรั้บบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการรู้สึกยินดีและช่ืนชม
ในการบริการ 
 1.3 ลกัษณะของการบริการทีด่ี 

ธุรกิจหลายแห่งประสบความส าเร็จในการให้บริการเพราะผูบ้ริหาร มีหลกัการ
ใหบ้ริการก าหนดไวเ้ป็นกรอบหรือแนวทางปฏิบติัของพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานยดึถือเป็นนโยบาย
ทั้งน้ีพนกังานทุกคนและทุกระดบัของกิจการถือเป็นแนวปฏิบติั 3 ประเภท ไดแ้ก่ (สมิต สัชฌุกร, 
2549: 174-176) 

1.  ลูกคา้ตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงลูกคา้ก่อนส่ิงอ่ืนใดให้ส าคญักบัรับ
บริการ และสนใจเป็นอยา่งดี 

2.  ลูกคา้ถูกเสมอไม่ว่าลูกคา้จะพูดจะท าอย่างไร จะตอ้งไม่โตแ้ยง้เพื่อยืนยนัว่า
ลูกคา้ผดิ 

3.  ให้บริการด้วยความยิ้มแยม้แจ่มใสเพื่อให้ลูกค้ารู้สึกอบอุ่น สบายใจสร้าง
ความรู้สึกท่ีดีให้กบัผูรั้บบริการเพื่อให้เกิดความสุขใจ ความยินดี และความต้องการกลับมาใช้
บริการอีกคร้ัง 

จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว ถือเป็นแนวทางการด าเนินการส าหรับองค์กรต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบังานดา้นการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และก่อให้เกิดความส าเร็จต่อองค์กร
นั้นๆ การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไปใน
แต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตาม
การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2549: 175)  
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1.  ท าดว้ยความเต็มใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการก็
จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท าก็
มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 

2.  ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งรีบเร่งในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการมี
ความสุขและความพอใจ 

3.  ท าถูกตอ้ง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการให้บริการวา่ การให้บริการท่ีครบถว้น
สมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บ บริการอยา่งชดัแจง้ การ
บริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 

4.  ท าอยา่งเท่าเทียม บริการท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้นหากบริการบางคนไม่เท่ากบั
เราไม่ให้บริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความไม่พอใจให้แก่คนอีกจ านวนมาก ซ่ึงส่ิงท่ีส าคญั
อย่างยิ่งของงานบริการคือ ความเท่าเทียมกัน ให้บริการอย่างเป็นธรรมถูกต้องและเกิดความ
เหมาะสม 

5.  ท าให้เกิดความช่ืนใจการบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุขซ่ึงทุก
คนต่างตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบต่อความตอ้งการให้ความช่วย เหลืออยา่งดีก็จะ
เกิดความปิติยินดี ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงตอ้งพยายามให้ความช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ สุขใจท่ี
ไดรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีจากผูใ้หบ้ริการ เกิดความคุม้ค่าต่อ การไดรั้บบริการ 

จากการศึกษาความหมายและลกัษณะของการบริการท่ีดี ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้า่ 
ลกัษณะของการบริการท่ีดี หมายถึง การแสดงออกของการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพเกิดความ
คุม้ค่า มีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอ้งเหมาะสมใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั และท าใหผู้รั้บบริการ
เกิดความสุขความพอใจ 
 1.4 มาตรฐานของการบริการทีด่ี 
 การจัดให้มีมาตรฐานการให้บริการจะท าให้ผูใ้ห้บริการมีความคิดค านึงและ
ใคร่ครวญถึงการปฏิบติังาน การให้บริการตนเอง เปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีก าหนดไวเ้หมือน
นักกีฬาท่ีหมัน่ตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกับสถิติมาตรฐานจะช่วยสร้าง
แนวโน้มของความคาดหวงัให้เพิ่มคุณภาพของการบริการสูงข้ึนไปเร่ือย ๆ เพราะมาตรฐานไม่ใช่
เส้นชยัและไม่มีเพดานดงัไดก้ล่าวไวแ้ลว้แต่ตน้ในเร่ืองของการจดัท ามาตรฐาน การท่ีผูใ้หบ้ริการไม่
สนใจมาตรฐานหรือไม่ตอ้งการให้มีมาตรฐานในงานบริการเพราะเกรงวา่หากตนปฏิบติัผิดไปจาก
มาตรฐาน บริการก็จะเป็นท่ีเห็นได้ประจักษ์ชัด จึงต้องการลักษณะท่ีคลุมเครือไม่มีหน่วย
เปรียบเทียบเพื่อท่ีจะปฏิบติัอย่างไรก็ได ้และสามารถอา้งขอ้บกพร่องในงานบริการของผูอ่ื้นหรือ



14 

 

หน่วยงานอ่ืนๆ มาเปรียบเทียบได้ว่า การปฏิบัติงานให้บริการของตนยงัดีกว่า อย่างไรก็ตาม
มาตรฐานถือว่าเป็นส่ิงท่ีส าคญัในปัจจุบนั เพราะหากงานบริการขาดมาตรฐานในการควบคุมท่ีดี
แล้ว ส่ิงท่ีได้รับจากการขาดมาตรฐานการให้บริการก็จะส่งผลต่อธุรกิจบริการ หรือจะส่งผลต่อ
ผูรั้บบริการท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พอใจในบริการ อาจจะส่งผลเสียในดา้นต่างๆ ของงาน
บริการอีกดว้ย หากมีความเขา้ใจมาตรฐานท่ีดีของการ เขา้ถึงมาตรฐานในการบริการอย่างแทจ้ริง
แล้วจะท าให้องค์ประกอบอ่ืนๆ ท่ีเป็นตวัขบัเคล่ือนให้เกิดการบริการท่ีดีได้อย่างครบถ้วนและ
สมบูรณ์ ซ่ึงองค์ประกอบของการก าหนดมาตรฐานต่างๆ ทุกองค์ประกอบมีความส าคญัเป็นอยา่ง
มากต่อการพฒันาการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ เพื่อน าพาไปสู่การบริการท่ีดีมีประสิทธิภาพ และยงั
จะเป็นตวัก าหนดมาตรฐานของ การบริการวา่อยูใ่นระดบัใด ดีมากนอ้ยเพียงใดอีกดว้ย 
 1.5 ความส าคัญของการบริการทีด่ี 
 ความส าคญัของการบริการท่ีดีนั้นจะท าให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของ การบริการท่ี
ถูกตอ้ง ชดัเจน ตระหนกัใหเ้ห็นถึงบทบาทและพฤติกรรมของผูรั้บบริการ ท่ีผูใ้หบ้ริการพึงปฏิบติัซ่ึง
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของการให้บริการอย่างถูกตอ้งและเหมาะสม ท าให้รู้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของผู ้รับบริการ รวมถึงการแก้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้เป็นอย่างดี ความส าคัญของการบริการท่ี
ประกอบดว้ยแนวคิด ดงัต่อไปน้ี  
 รัชยา กุลวาณิชไชยนันท์ (2549: 14-15) กล่าวไวว้่า หลกัการบริการท่ีดีนั้น ตอ้ง
ประกอบดว้ย 
 1.  ความเช่ือถือได ้หมายถึง ความสม ่าเสมอ ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการ
อุทิศเวลา 
 2.  การตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ 
ความต่อเน่ืองในการติดต่อ การปฏิบติัตนต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ หรือ ความสามารถใน
การส่ือสาร และความสามารถดา้นความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง ผูใ้ช้บริการเข้าใช้บริการหรือรับบริการไดส้ะดวก 
ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย ซบัซอ้น ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ี
สะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสุภาพอ่อนโยน หมายถึง การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการให้การ
ตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 
 6.  การส่ือสาร หมายถึง มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการมีการ
อธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
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 7.  ความซ่ือสัตย ์หมายถึง การแสดงออกถึงความจริงใจ ตรงไปตรงมาพร้อมด้วย
การงดเวน้การโกหก การคดโกง ใหก้บัผูรั้บบริการ 
 8.  ความมัน่คง หมายถึง ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ 
 9.  ความเข้าใจ หมายถึง การเรียนรู้ผู ้ใช้บริการ การให้ค  าแนะน าเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หมายถึง การเตรียมอุปกรณ์ วสัดุ ใหพ้ร้อมส าหรับการ
ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การจดัสถานท่ีให้บริการ
สวยงาม สะอาด 
 สมิต สัชฌุกร (2549: 174-176) กล่าววา่ การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึง
มีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการ
ประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป แต่อย่างไรก็ตามการบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไปมี
ดงัน้ี 
 1.  ท าดว้ยความเต็มใจ หมายถึง การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจถา้มีความรักในงาน
บริการ ก็จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการให้ความช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจผลของการ
กระท าก็มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 
 2.  ท าดว้ยความรวดเร็ว หมายถึง ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการของความเร่ง
รีบจึงตอ้งการความช่วยเหลืออยา่งรวดเร็ว การแสดงออกท่ีให้ความสนใจต่อผูรั้บบริการจะเป็นส่ิงท่ี
ช่วยท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจและมีความสุขท่ีไดรั้บบริการ 
 3.  ท าถูกต้อง หมายถึง การให้บริการท่ีครบถ้วนสมบูรณ์ และยงัจะเป็นการ
สนองตอบต่อความตอ้งการและความพอใจแก่ผูรั้บบริการอย่างชดัเจน การบริการท่ีดีจึงตอ้งเน้น
การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 
 4.  ท าอย่างเท่าเทียม หมายถึง ผูรั้บบริการส่วนมากต้องการมีสิทธิพิเศษและ
เรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากผูใ้ห้บริการแสดงออกให้เห็นถึงความพิเศษ
แก่ผูรั้บบริการบางท่านจึงท าให้เกิดความไม่เท่าเทียมกนั ไม่เป็นธรรมต่อผูรั้บบริการท่านอ่ืนๆ และ
ยงัจะเป็นการสร้างความไม่พอใจให้กับผูรั้บบริการท่านอ่ืนๆ ด้วยซ่ึงส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุดในการ
ใหบ้ริการคือ การใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรมและเท่าเทียมกนัอยา่งเสมอภาค 
 5.  ท าให้เกิดความสบายใจ หมายถึง การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูท่ี้มารับบริการ
เกิดความสบายใจ ซ่ึงทุกคนต่างตระหนกัดีวา่เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการ ให้ความ
ช่วยเหลืออยา่งดีก็จะเกิดความพอใจของผูม้ารับบริการ 
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 มกร พฤฒิโฆสิต (2551: 50-53) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัในดา้นการบริการ
และการท าใหผู้รั้บบริการประทบัใจในบริการไวด้งัต่อไปน้ี 
 S = self esteem การมีจิตใจพร้อมจะใหบ้ริการ ซ่ึงเร่ิมจากตวับุคคลไม่ใช่องคก์ร เช่น 
การท่ีผูจ้ดัการตอ้งการท่ีจะให้พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งไร ผูจ้ดัการจะตอ้งปฏิบติักบัพนักงาน
เช่นเดียวกับปฏิบัติต่อลูกค้า พร้อมกับการสร้างบรรยากาศการท างานให้อบอุ่นเป็นกันเอง
ความส าเร็จในอดีตมิไดเ้ป็นตวัท านายอนาคต เขาตอ้งสร้างบรรยากาศการพฒันาและการปรับปรุง
อยูต่ลอดเวลา 
 E = exceed expectations การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหไ้ดดี้ยิง่กวา่
ท่ีผูรั้บบริการมุ่งหวงัไวอ้ย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความแตกต่างดว้ยความเช่ือท่ีว่าความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการเปล่ียนแปลงและมุ่งหวงัสูงข้ึนท่ีส าคญัคือตอ้งบริการลูกคา้ใหดี้ยิง่กวา่ท่ีใหส้ัญญาไว ้
 R = recover การส ารวจความตอ้งการและการบริการอยูต่ลอดเวลา 
 V = vision การให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการ เช่น สร้างความสัมพนัธ์ในโอกาส
ต่างๆ เช่น วนัเกิด วนัครบรอบแต่งงาน วนัประสบความส าเร็จ 
 I = improve การพฒันางานบริการให้ดีข้ึน ซ่ึงตอ้งมีการพฒันางานควบคู่ไปกบัการ
พฒันาบุคลากร ใหท้กัษะและความรู้ (Know how) เพื่อผลกัดนัองคก์รมุ่งมัน่สู่ความเป็นเลิศ 
 C = care การใหเ้กียรติผูรั้บบริการโดยการสร้างมาตรฐานใหผู้รั้บบริการพึงพอใจใน
บริการ 
 E = empower อ านาจตดัสินใจในการแกปั้ญหาต่างๆ การใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการ 
 ปรัชญา เวสารัชช์ (2552: 20-21) กล่าวถึงหลกัการพื้นฐานของ การให้บริการท่ีพึง
ก าหนดเป็นเป่าหมายท่ีตอ้งใหบ้รรลุได ้มีดงัน้ี 
 1.  ท าให้ผูรั้บบริการเต็มใจและไม่เกิดความทุกข ์ความเครียดในการมารับบริการ 
กล่าวคือ สมยัก่อนประชาชนจะเรียกสถานบริการในแต่ละท่ีแตกต่างกนัออกไปซ่ึงจะสะทอ้นให้
เห็นความไม่พึงพอใจ ความอึดอดัล าบากใจในการขอรับบริการ เช่น สถานฆ่าสัตว ์โรงสูบเลือด 
หน่วยกระสือ สถานสารพัดสัตว์ ดังนั้ นใครก็ตามท่ีรับผิดชอบในการจัดบริการต้องเปล่ียน
ภาพลกัษณ์ดงักล่าว เพราะมีผูรั้บบริการบางท่านตอ้งลางานไปทั้งวนัเพื่อท่ี จะไปขอรับบริการท่ี
หน่วยงานแห่งหน่ึงปรากฏวา่ไดรั้บบริการเรียบร้อยเพียงไม่ถึงเกา้โมงเชา้เท่านั้น 
 2.  อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูท่ี่หน่วยบริการนานเกินไป กล่าวคือ เน่ืองจากสถาน
บริการอาจจะมีพื้นท่ีท่ีจ  ากดัคบัแคบ การท่ีมีผูรั้บบริการอยู่เป็นจ านวนมากจะท าให้ไม่เกิดความ
สะดวก ดงันั้นตอ้งหาวธีิการต่างๆ มาใชเ้พื่อลดจ านวนผูท่ี้มารับบริการ เช่น จดับริการผา่นไปรษณีย ์
ระบบโทรศพัท ์ระบบผา่นคอมพิวเตอร์อตัโนมติั และหากมีผูม้ารับบริการมาติดต่อจ าเป็นอย่างยิ่ง 
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ท่ีจะตอ้งให้บริการอย่างรวดเร็วท่ีสุด ทั้งน้ีรวมทั้งพยายามจดับริการให้เสร็จส้ินในระยะเวลาและ
สถานท่ีเดียวกนั เพื่อจะไดไ้ม่ตอ้งเป็นภาระของผูรั้บ บริการท่ีจะตอ้งมาด าเนินการติดต่ออีกคร้ังใน
เร่ืองเดิม 
 3.  อย่าท าผิดพลาดจนผูรั้บบริการได้รับความเสียหาย กล่าวคือ ตอ้งระวงัไม่ท า
เอกสารของผูรั้บบริการหายหรือบกพร่องจนผูรั้บบริการตอ้งด าเนินการท าเอกสารใหม่อีกคร้ัง เกิด
การผดิพลาดของการใหข้อ้มูล หากเป็นความบกพร่องของผูใ้ห ้บริการจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งรีบท า
การแกไ้ข มีการดูแลผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี และสร้างความพอใจดว้ยการอ านวยความสะดวกเป็น
พิเศษหากไม่มีการดูแลอนัเน่ืองมาจากความผิดพลาดของผูใ้ห้บริการแลว้ ผูรั้บบริการก็จะไม่พอใจ
และมองวา่ระบบบริหารในการจดัการยงัขาดประสิทธิภาพและควรท่ีจะมีการพฒันาปรับปรุงอยา่ง
เร่งด่วน 
 4.  สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่าใชบ้ริการ กล่าวคือ โดยการจดัสถานท่ี
ให้ ร่มร่ืนมีท่ีนัง่พกัส าหรับผูรั้บบริการ มีร้านอาหารท่ีมีคุณภาพ ผูใ้ห้บริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
สถานท่ีสะอาด 
 5.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบับริการ กล่าวคือ จดัท าป้ายประชาสัมพนัธ์
แนะน าให้รู้จกัสถานท่ี รู้ว่าขั้นตอนในการติดต่อขอรับบริการเป็นอย่างไรและมีเจ้าหน้าท่ีคอย
ให้บริการและตอบขอ้สงสัยของผูรั้บบริการใหค้  าแนะน าอยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัการขอรับบริการและ
งานท่ีเก่ียวขอ้ง 
 6.  เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อม กล่าวคือ ผูรั้บบริการอาจขาดความ 
พร้อมบางอยา่ง เช่น เตรียมเอกสาร รูปถ่ายมาไม่ครบหรือไม่ไดท้  าส าเนาในเอกสารต่างท่ีจะตอ้งใช้
เพื่อติดต่อขอรับบริการ จึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไวค้อยให้บริการ
กบัผูม้ารับบริการให้ค  าแนะน าในการจดัเตรียมเอกสารอยา่งถูกตอ้งเพื่อมิให้ผูรั้บบริการเสียเวลาใน
การเตรียมเอกสารดงักล่าว อีกทั้งยงัจะเป็นการท าให้การบริการเป็นไปอยา่งรวดเร็วสร้างความพึง
พอใจใหก้บัผูท่ี้มารับบริการอีกดว้ย 
 จากการศึกษาความส าคญัของการบริการท่ีดี ผูศึ้กษาสรุปไดว้า่ การ บริการท่ีดีนั้นมี
ความส าคญัส าหรับผูใ้หบ้ริการตอ้งถือปฏิบติัต่อผูท่ี้มารับบริการเพื่อใหบ้รรลุตามเปูาหมายท่ีก าหนด
ไว ้ซ่ึงตอ้งยดึหลกัการพื้นฐานดงัน้ี ท าใหผู้รั้บบริการเตม็ใจและไม่เกิดความทุกข ์ความเครียดในการ
มารับบริการ อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการติดต่อขอรับบริการนานเกินไป อยา่ท าผดิพลาดจนผูรั้บบริการ
เกิดความเดือดร้อน สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่าใช้บริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความคุ้นเคยกับบริการ เตรียมความสะดวก ให้พร้อมและหลักของการบริการท่ีดีนั้ นต้อง
ประกอบด้วย มีความน่าเช่ือถือได้ การตอบสนอง ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ ความสุภาพ
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อ่อนโยน การส่ือสาร ความซ่ือสัตย์ ความมัน่คง ความเข้าใจ การสร้างส่ิงท่ีจบัต้องได้ ซ่ึงการ
ให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์ท่ีแตกต่างกนัไปในแต่ละ
บุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไปและตอ้งถือปฏิบติัดงัน้ี 
ท าดว้ยความเต็มใจ ท าดว้ยความรวดเร็ว ท าดว้ยความถูกตอ้ง ท าอยา่งเท่าเทียมกนั ท าให้เกิดความ
พอใจ ถา้ผูใ้ห้ บริการสามารถตามหลกัปฏิบติัต่างๆ ท่ีน าเสนอไวแ้ลว้นั้นก็จะเป็นส่วนท าให้องคก์ร
ทั้งหลายมีคุณภาพในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัท่ีมีความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 
 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
 2.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัส าหรับงานให้บริการต่างๆ ซ่ึงปัจจุบนัต่าง 
ก็ให้ความส าคญัเป็นอย่างมากทั้งในธุรกิจภาครัฐและเอกชน เก่ียวกับความหมายของคุณภาพ 
การใหบ้ริการนั้น ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง ดงัต่อไปน้ี 

 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (2546 : 253) ให้ความหมายว่า 
คุณภาพ คือ ลกัษณะท่ีดีเด่นของบุคคลหรือส่ิงของ 

 พิรุณ รัตนวณิช (2548 : 184) ได้ให้ความหมายคุณภาพการให้บริการว่า เป็น
ส่ิงจ าเป็นเพื่อท่ีจะคุม้ครองสิทธิของผูรั้บบริการให้ไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด เป็นบริการท่ีถูกตอ้งตาม
หลกัวิชาชีพ รวดเร็ว ค่าใช้จ่ายเหมาะสม และผูรั้บบริการพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ตระหนกัถึงความจ าเป็นและความส าคญัของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยการจดัระบบการบริหาร
จดัการทั้งทรัพยากรบุคคลและส่ิงเอ้ืออ านวยในการให้บริการอย่างเพียงพอ มีการพฒันาคุณภาพ
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อเพิ่มมาตรฐานบริการใหสู้งข้ึน ทั้งน้ีเพื่อคงไวซ่ึ้งบริการท่ีมีคุณภาพและย ัง่ยนื 

 วฑูิรย ์สิมะโชคดี (2549: 1) ไดใ้หค้วามหมาย คุณภาพ (Quality) จากหนงัสือ TQM 
(Total Quality Management) ว่า เป็นสินค้าหรือบริการท่ีมีความเป็นเลิศทุกด้านเป็นไปตาม
ขอ้ก าหนดหรือมาตรฐานตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ปราศจาก
การช ารุดหรือบกพร่องและคุณภาพท่ีมีความหมายต่างกนัไป ตามความรู้สึก ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 
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 สมชาย ภคภาสน์วิวฒัน์ (2549: 57) ไดใ้ห้ความหมายว่า คุณภาพ หมายถึง การท่ี
ธุรกิจเสนอสินคา้หรือบริการใหแ้ก่ผูซ้ื้อในลกัษณะท่ีหาท่ีติไม่ไดห้รือนอ้ยท่ีสุด 

 อนุวฒัน์ ศุภชุติและคณะ (2550: 1) ไดใ้ห้ความหมายวา่ คุณภาพ คือคุณลกัษณะท่ี
เป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสมปราศจากขอ้ผิดพลาด ท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีและตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บผลงานเป็นท่ีพึงพอใจ 

 จารุบูณณ์ ปาณานนท์ (2550: 11-12) กล่าวถึงคุณภาพของการบริการ ไวว้่ามี
ความหมายหลายประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดีผูรั้บบริการพอใจ การบริการท่ี
มีคุณภาพจะเกิดความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ส่วนคุณภาพของการบริการ จะมีมาตรวดัระดบัการ
ใหบ้ริการวา่ อยูใ่นระดบัดีเพียงใดนั้นไดมี้การศึกษาถึงปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพการบริการท่ีอาจ
ใชก้บัการบริการทัว่ๆ ไปมี 10 ประการดว้ยกนั ดงัน้ี 

1.  ไวใ้จวางใจได ้หมายความวา่ การบริการนั้นตอ้งคงท่ีและไวว้างใจได ้
2.  ความพร้อมให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีพร้อมผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจและ

พร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
3.  ความสามารถให้บริการ หมายถึง ผูบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะความรู้ความเขา้ใจใน

บริการนั้นๆ อยา่งแทจ้ริง 
4.  ความสามารถในการเข้าถึง หมายถึง จะต้องง่ายต่อการติดต่อไม่มีวิธีการท่ี

ซบัซอ้นและไม่เสียเวลารอคอย 
5.  ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจความรู้สึกของ

ผูรั้บบริการ 
6.  การสร้างความสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการ ดว้ย

ภาษาท่ีเขา้ใจง่ายรวมทั้งรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
7.  ความเช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได ้
8.  ความมั่งคงปลอดภัย หมายถึง การบริการจะต้องไม่เป็นท่ีสงสัย ปราศจาก 

การเส่ียงและอนัตรายต่างๆ 
9.  ความรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ หมายถึง พยายามท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการ

และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และใหบ้ริการ ท าใหผู้รั้บบริการคิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 
10. พยายามให้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการสัมผสัได ้หมายถึง เน้นเป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอ านวย

ความสะดวกท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ท่ีสามารถสัมผสัได ้  
  



20 

 

คุณภาพการให้บริการท่ีดี จ  าเป็นต้องพร้อมทั้งการด าเนินกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ 
กิจธุระตามความประสงค์ของผู ้รับบริการได้อย่างถูกต้องครบถ้วนซ่ึงเป็นประโยชน์สูงสุดแก่
ผูรั้บบริการ ในขณะเดียวกนัก็ตอ้งกระท ากิจกรรมเหล่านั้นดว้ยพฤติกรรมท่ีดีงาม ท าความสุข ความ
พอใจ ความช่ืนชม ยินดี มาสู่ผูรั้บบริการดว้ย ตามสภาพความเป็นจริง ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัแมป้ระเทศ
ไทยจะเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศว่าประสบความส าเร็จในการท าธุรกิจบริการ เช่น ธุรกิจการ
โรงแรมและธุรกิจการท่องเท่ียว แต่คุณภาพการให้บริการประชาชนในหน่วยงานภาครัฐบาลหลายแห่ง
ยงัมีปัญหายงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจอีกมาก ไม่ใช่เป็นเร่ืองของการขาดแคลนวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือหรือ
ขาดบุคลากร ท่ีแตกต่างกนัมากก็คือพฤติกรรมการบริการนัน่เอง 

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดี คือ การใหส่ิ้งท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ เม่ือประชาชน มารับบริการ
จากเราส่ิงท่ีเราตอ้งการก็คือ ความถูกตอ้งรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความส าคญั ความอบอุ่น ไมตรีจิต 
มิตรภาพ คุณภาพการบริการ ไม่วา่จะเป็นท่ีสถาบนัธุรกิจบนัเทิง หรือแมแ้ต่บริการสาธารณสุข ต่างเอา
แพช้นะกนัท่ีการให้ความส าคญัสะดวกกายสบายใจแก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการนัน่เอง ปกติแลว้คุณภาพ
บริการอยูก่บัปัจจยัหลกั 3 ประการ คือ (จารุบูณณ์ ปาณานนท,์ 2550: 11-12) 

1.  ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้ถูกตอ้งแม่นย  าในงาน 
2.  ความรู้สึก (Felling) คือ ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีใหบ้ริการ 
3.  ประสบการณ์ (Experience) คือ ความชดัเจนช านาญในงาน 
แต่ดว้ยเหตุท่ีคุณภาพบริการวดักนัท่ีความรู้สึกส่วนตวัของผูรั้บบริการคุณภาพบริการ

จึงตอ้งเร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีของผูใ้ห้บริการน าหน้ามาก่อนเสมอ ขณะให้บริการประชาชนต่อให้มี
ความรู้สึกมากเพียงใด มีประสบการณ์มากน้อยเพียงใดหากปราศจากความรู้สึกท่ีดี หงุดหงิด ร าคาญ 
เบ่ือง่าย อารมณ์บริการไม่พึงประสงค์เหล่าน้ีนอกจากจะส่งกระแสไปรบกวนจิตใจให้ผูรั้บบริการ
โดยตรงแลว้ยงัเป็นตวัก าหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการท่ีไม่มีคุณภาพอนัเป็นการท าลายภาพพจน์
ของตวัเอง สถาบนัและวิชาชีพไดเ้ป็นอยา่งมากดว้ย ตรงกนัขา้มถา้บริการเร่ิมจากความยิม้แยม้แจ่มใส 
เตม็ใจดว้ยไมตรีจิตมิตรภาพ สร้างความพอใจ ถูกใจ ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการก่อนแลว้ ทุกส่ิง ทุกอยา่ง
ก็สะดวกสบายและง่ายต่อการจดัการ 

ดงันั้น คุณภาพบริการ จึงตอ้งเร่ิมข้ึนจากความรู้สึกท่ีดีงามของผูใ้ห้บริการเป็นตวัก่อ
กระตุน้ ตวัชกัน า ความรู้สึกท่ีดีงาม ใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ ในการน าความรู้ประสบการณ์ และความ
ช านาญมาปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ใน 2 ระดบั คือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใจ และ
ระดบัความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม (จารุบูณณ์ ปาณานนท,์ 2550: 11-12) 
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 จิรุฒม์ ศรีรัตนบลัล์และคณะ (2551: 29-30) กล่าวไวว้่า คุณภาพมีหลายความหมาย     
ท่ีมกัใช้กนับ่อยคือ คุณภาพการให้บริการ (Quality of service) และคุณภาพของการดูแล (Quality of 
care) โดยค าจ ากดัความแลว้ คุณภาพ หมายถึง ภาวะท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช ้

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552: 106) กล่าวถึง ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
ไวว้่า คุณภาพของการให้บริการ (Quality of service) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) 
ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Customer 
satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer loyalty)  

Gerson Richard (2006: 20) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของคุณภาพ ไวว้า่ ส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคา้
รู้สึกพึงพอใจและพดูถึงอยูเ่สมอเม่ือพวกเขาไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการต่างๆ  

จากการศึกษาความส าคญัของคุณภาพการให้บริการ ผูศึ้กษาสรุปได้ว่าความส าคญั
ของคุณภาพในการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นอยา่งยิง่ทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณท่ีจะสร้างความ
พึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ โดยน าเสนอกลยุทธ์ต่างๆ เช่น การออกบริการใหม่ๆ และการเสนอขาย
บริการเพื่อให้เกิดความคุม้ค่าต่อผูม้ารับบริการ และจะตอ้งท าการส ารวจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
เพราะเกณฑก์ารประเมินของผูรั้บ บริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีจะบ่งบอกให้
ทราบว่าผูรั้บบริการมีความคิดเก่ียวกับการด าเนินงานของกิจการอย่างไร เพื่อกิจการจะได้น าไป
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน และการท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการพอใจนั้นตอ้งยึดหลกัการ
เสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือได ้การตอบสนองผูรั้บบริการทนัที การท าให้ผูรั้บ บริการมัน่ใจ 
การเขา้ใจผูรั้บบริการเพราะเป็นหลกัในการให้บริการและยงัจะเป็นการส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.2 ความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 

ความส าคญัของคุณภาพการให้บริการถือว่าหัวใจหลกัส าคญัอย่างยิ่ง ท่ีจะท าให้การ
ด าเนินงานให้บริการเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย เขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
เป็นอยา่งดี ความส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ยแนวคิด ดงัน้ี 

พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล (2546: 5) ไดส้รุปคุณประโยชน์ของการวดัคุณภาพและความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ ไว ้ดงัน้ี 

1.  การวดัท าให้เกิดสัญชาตญาณท่ีมุ่งมัน่ท่ีจะเอาชนะ และตอ้งการความส าเร็จ ซ่ึงจะ
ส่งผลต่อเน่ืองไปสู่คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีกวา่ให้แก่ผูรั้บบริการ 

2.  การวดัท าให้รู้ถึงขีดขั้ นมาตรฐานของผลงานตามปกติของเราและรู้ถึงขั้ น
มาตรฐานท่ีดีท่ีสุดท่ีเป็นไปได ้ท่ีตอ้งไปให้ถึง ซ่ึงจะเป็นตวัท่ีน าพาไปสู่คุณภาพท่ีสูงข้ึน และความพึง
พอใจท่ีเพิ่มข้ึน 
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3.  การวดัท าให้ผูป้ฏิบติังานรับรู้ผลท่ีไดใ้นทนัที โดยเฉพาะอยา่งยิ่งหาก ผูว้ดัในท่ีน้ี 
คือ ลูกคา้ซ่ึงก าลงัประเมินพนกังานผูท่ี้เขาติดต่องานอยูด่ว้ย 

4.  การวดัจะบอกคุณไดว้า่ส่ิงใดบา้งท่ีคุณจ าเป็นจะตอ้งท าเพื่อปรับปรุงคุณภาพ และ
ความพึงพอใจ และบอกได้ด้วยว่าคุณตอ้งท าอย่างไร ซ่ึงขอ้มูลส่วนน้ีคุณอาจทราบได้โดยตรงจาก
ผูรั้บบริการนัน่เอง 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2548: 168-169) กล่าวไวว้่า ปัจจยัส าคญัในการสร้างระบบข้อมูล
ของคุณภาพการใหบ้ริการ คือ 

1.  แหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือ ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพตอ้งมาจากแหล่งขอ้มูลคุณภาพและ
แหล่งท่ีสามารถหาขอ้มูลเก่ียวกบัผูรั้บบริการไดดี้และน่าเช่ือถือท่ีสุดมี 2 แหล่ง ไดแ้ก่ 

 1.1  การสอบถามโดยตรงจากผูรั้บบริการ แหล่งท่ีน่าเช่ือถือท่ีสุดก็คือ ตน้ก าเนิด
ของขอ้มูล ซ่ึงคือผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการโดยตรง จะท าให้ธุรกิจสามารถไดข้อ้มูลท่ีเป็นเน้ือแท ้และ
ยงัไม่ผา่นการแปลความใด ๆ เหมือนการสอบถามโดยผา่นผูอ่ื้น 

 1.2  พนักงานท่ีให้บริการกับผู ้รับบริการโดยตรง เป็นอีกแหล่งท่ีน่า เช่ือถือ 
เน่ืองจากเป็นผูติ้ดต่อและให้บริการกบัผูรั้บบริการโดยตรง และใชเ้วลากบัผูรั้บบริการมากท่ีสุด ดงันั้น 
พนกังานผูใ้ห้บริการจะทราบว่าผูรั้บบริการตอ้งการ ชอบ หรือไม่ชอบอะไร ขอ้มูลท่ีไดจึ้งเป็นความ
น่าเช่ือถือไม่แพก้บัการไดข้อ้มูลจากผูรั้บบริการโดยตรง 

2.  ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง และขอ้มูลท่ีตอ้งการ ไดแ้ก่ 
 2.1  คุณภาพการให้บริการ เพื่อตอ้งการทราบว่าบริการนั้นๆ มีคุณภาพดีเพียงพอ

แลว้หรือไม่ อย่างไร เพื่อใช้ในการพฒันาและปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพ และสร้างความภกัดีของ
ผูรั้บบริการในอนาคต 

 2.2  เปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั นอกเหนือจากขอ้มูลของเราเองแลว้ การท่ีจะทราบ
วา่เรามีความเขม้แข็งเพียงใด จะสามารถแข่งขนัในตลาดไดห้รือไม่ และจะวางแผนเติบโตไดอ้ย่างไร 
จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องทราบถึงข้อมูลของคู่แข่งขนัด้วย เพื่อท่ีจะเป็นแนวทางในการพฒันาให้
เหนือกวา่คู่แข่งในทุก ๆ ดา้น 

 2.3  ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีธุรกิจตอ้งทราบวา่ผูรั้บบริการ
พึงพอใจต่อบริการของเราแล้วหรือยงั เพราะว่าส่ิงท่ีเราให้บริการเป็นส่ิงท่ีดี ท่ีสุดแต่ไม่ใช่ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการและพึงพอใจก็เป็นการยากท่ีจะประสบความส าเร็จได ้เราตอ้งทราบวา่ผูรั้บบริการ
มีความพึงพอใจมากเพียงใดและอยา่งไร 

 
 



23 

 

 ซ่ึงทั้งหมดตอ้งมีความถูกตอ้ง 3 ประการ ในท่ีน้ี หมายถึง 
 1)  ข้อมูลถูกต้อง (Right information) ข้อมูลท่ีน ามาใช้สามารถตอบค าถามท่ี

ตอ้งการไม่ใช่ต้องการตอบค าถามอย่างหน่ึงแต่ได้ข้อมูลอีกอย่างหน่ึงท่ีไม่สามารถตอบค าถามได้
สมบูรณ์ 

 2)  เวลาถูกตอ้ง (Right time) ตอ้งค านึงถึงทั้งการจดัสรรขอ้มูลได้ทนัเวลาและ
ความทนัสมยัของขอ้มูล ไม่ใช่มีคุณสมบติัเพียงอยา่งใดอยา่งหน่ึง เช่น ขอ้มูลท่ีไดถู้กตอ้ง สามารถตอบ
ค าถามได ้แต่ชา้เกินไปส าหรับการตดัสินใจ หรือขอ้มูลท่ีไดเ้ร่ิมลา้สมยัไปแลว้ก็จะไม่เกิดประโยชน์
ตามท่ีคาดหวงั 

 3)  ปริมาณถูกตอ้ง (Right quantity) มากเพียงพอท่ีจะตดัสินใจไดอ้ย่างแม่นย  ามี
ขอ้มูลสนบัสนุนท่ีเพียงพอ ขอ้มูลเพียงอยา่งเดียวอาจไม่สามารถตอบค าถามท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งละเอียด
ครบถว้น หรือยงัไม่เป็นตวัแทนของประชากรท่ีเราตอ้งการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2549: 290) กล่าวไวว้า่ โดยทัว่ไปลูกคา้จะใช้หลกัเกณฑ์
ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการให้บริการ 

1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในด้าน
เวลาและสถานท่ีให้กับลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนานสถานท่ีตั้ งเหมาะสม อันแสดงถึง
ความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 

2.  การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ี
ผูรั้บบริการเขา้ใจง่าย 

3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการต้องมีความช านาญ และมี
ความรู้ความสามารถในการท างานบริการ 

4.  ความมีน ้ าใจ (Courtesy) ส านกังานท่ีให้บริการตอ้งมีบุคลกร ท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ดี
เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกนัเอง และมีวจิารณญาณ 

5.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งมีความสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่ และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ 

6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีมีความถูกตอ้งและสม ่าเสมอ ให้กบัลูกคา้
หรือผูรั้บบริการ 

7.  การตอบสนองผูรั้บบริการ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งมีการใหบ้ริการและ
แกปั้ญหาผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็วตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 

8.  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ปราศจากอนัตราย ความเส่ียงจากปัญหา 
ต่างๆ 
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9.  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจะท าให้เขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการใหบ้ริการดงักล่าวได ้

10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing customer) พนกังานพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองต่อความตอ้งการดงักล่าว 

จรัส สุวรรณมาลา (2550: 10-12) กล่าวถึง คุณภาพของการให้บริการประชาชนแต่ละ
ประเภทมีคุณลกัษณะแตกต่างกนัออกไป ตวัแปรท่ีจะน ามาใช้ในการก าหนดคุณภาพการให้บริการ  
มีดงัน้ี 

1.  ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจดัให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง บริการท่ีบงัคบัให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน 
บริการช าระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตและเอกสารสิทธิต่างๆ 

2.  ความเพียงพอ หมายถึง บริเวณท่ีมีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการเพราะหน่วยงานมีขีดความสามารถในการ
ให้บริการต ่ากว่าความตอ้งการของประชาชน เช่น บริการเก็บขยะของเทศบาล ตอ้งเพียงพอกบัความ
ตอ้งการของประชาชน สามารถเก็บขยะไดห้มดทุกวนั ไม่มีขยะตกคา้ง 

3.  ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการสาธารณะท่ีดี
จะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่ม อาชีพ ทุกเพศ ทุกวยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั 
คุณภาพเดียวกนัได้อย่างทัว่ถึง เท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ใด เช่น ถา้รัฐบาลจดับริการด้านการ
รักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานใหแ้ก่ประชาชนทัว่ประเทศ ประชาชนทุกคน 

4.  ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได้ หมายถึง การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพนั้ น 
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการไดต้ามท่ีต่างๆ และยงัจะสามารถเลือกใช้
วิธีการไดห้ลายแบบ ตามสภาพของผูใ้ช้บริการ เช่น ประชาชนสามารถช าระภาษีอากรและค่าบริการ
ต่างๆ ได้โดยผ่านระบบธนาคาร หรือสามารถใช้บริการทะเบียนราษฎร์ได้ทางไปรษณีย ์หรือทาง
ระบบส่ือสารอิเล็กทรอนิกส์โดยไม่จ  าเป็นตอ้งเดินทางไป ท่ีวา่การอ าเภอ / เขต 

5.  ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ
บางประเภทจะตอ้งอาศยัความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น บริการทางการแพทย ์
บริการใหค้  าปรึกษาดา้นวิศวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกิจ การเงินการบญัชี กฎหมาย บริการดงักล่าวน้ี
จะมีคุณภาพดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและกระบวนการให้บริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ
เท่านั้น 
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6.  การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสม ตน้ทุนการให้บริการต ่า หมายถึงการใหบ้ริการ
ของรัฐบางประเภทมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูใ้ช้บริการในกรณีดงักล่าวน้ีจะตอ้งน าเร่ืองการเก็บ
ค่าบริการมาพิจารณาด้วยเช่นเดียวกัน บริการท่ีดีตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสมไม่สูงจนท าให้บุคคล 
บางกลุ่มซ่ึงจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการถูกกีดกนั 

7.  ความพอใจ ประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการคือความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้งเป็นท่ีพึงพอใจและ เป็นท่ีไวว้างใจของผูใ้ช้บริการ 
ส่วนใหญ่ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552: 106-107) กล่าวไวว้่า ลูกค้าจะวดัคุณภาพของการ
ใหบ้ริการจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการใหบ้ริการ 5 ประการ คือ 

1.  การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ส่ิงท่ีน าเสนอทางกายภาพของบริการ ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวย
ความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากร และวสัดุส่ือสารส่ิงต่างๆ ท่ีกล่าวมาเป็นเคร่ือง
แสดงทางกายภาพหรือภาพลกัษณ์ของการบริการท่ีลูกคา้ใช้ประเมินคุณภาพกิจการบริการท่ีเน้นส่ิง
น าเสนอทางกายภาพ ไดแ้ก่ ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร และร้านคา้ปลีก จึงมกัจะใชปั้จจยั
น้ีในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของกิจการ และเป็นเคร่ืองหมายแสดงคุณภาพ และมกัใชก้บัตวัก าหนด
คุณภาพอ่ืนๆ ดว้ยส่ิงซ่ึงสะทอ้นถึงการน าเสนอทางกายภาพ เช่น 

 1.1  บุคลิกภาพท่ีปรากฏและการแต่งกายของบุคลากร 
 1.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
 1.3  การออกแบบ ตกแต่งอาคารสถานท่ี 
 1.4  วสัดุส่ือสาร เช่น บอร์ดความรู้โปสเตอร์ 
 1.5  ลูกคา้อ่ืนๆ ท่ีใชบ้ริการ 
2.  ความเช่ือถือได้ ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไว้อย่างน่าเช่ือถือ 

ไวว้างใจไดแ้ละถูกตอ้ง ปัจจยัน้ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญัและให้ความหมายท่ีกวา้ง ความเช่ือถือ
ได ้หมายถึง การน าเสนอการบริการตามค าสัญญาให้ไว ้โดยเฉพาะสัญญาเก่ียวกบัคุณลกัษณะของ
บริการหลัก (Core service) กิจการบริการจึงควรตระหนักถึงความคาดหวงัของลูกค้าในเร่ืองน้ี  
หากไม่ไดท้  าใหเ้กิดความน่าเช่ือถือในบริการหลกัท่ีลูกคา้ตอ้งการแลว้ก็จะท าใหไ้ม่ประสบความส าเร็จ
ได ้การท าใหบ้ริการเช่ือถือสามารถกระท าได ้ดงัน้ี 

 2.1  ใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ 
 2.2  ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 
 2.3  ปฏิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด 
 2.4  มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน การบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ 
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3.  การตอบสนองลูกคา้ทนัที ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการโดย
ทนัที ปัจจยัท่ีเน้นให้ความสนใจและความพร้อมท่ีจะท าตามค าร้อง ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน 
แกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ รวมถึงการยืดหยุน่และความสามารถในการปรับบริการให้เขา้กบัความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนั ความรวดเร็วและความพร้อมในการตอบสนองลูกคา้ทนัทีน้ีต้อง
เป็นไปตามทศันะของลูกคา้ มิใช่ผูใ้หบ้ริการคิดวา่พร้อมหรือเป็นเวลาท่ีเหมาะสม การแสดงออกถึงการ
ตอบสนองลูกคา้โดยทนัทีอาจท าได ้ดงัน้ี 

 3.1  ใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 3.2  ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
 3.3  มีความพร้อมในการบริการ 
 3.4  เอาใจใส่ต่อปัญหาของผูรั้บบริการ 
 3.5  ส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัผูรั้บบริการโดยเร็ว 
4.  การท าให้ผูรั้บบริการมั่นใจ (Assurance) พนักงานมีความรู้ อัธยาศัยดี และมี

ความสามารถท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเช่ือมัน่ ขอ้น้ีมีความส าคญัส าหรับบริการท่ี
ผูรั้บบริการรับรู้ว่า มีความเส่ียงสูงหรือไม่สามารถประเมินผลของการบริการได้อย่างแน่ชัด เช่น 
บริการดา้นการเงิน การรักษาพยาบาล และการบริการดา้นกฎหมาย ความไวว้างใจและความเช่ือมัน่มกั
เกิดจากบุคคลซ่ึงเช่ือมโยงกบัผูรั้บบริการกบับริษทั เช่น แพทย ์ทนายความ นายหนา้ ท่ีปรึกษาทางการ
เงิน ส่ิงท่ีแสดงถึงความไวว้างใจและเช่ือมัน่ ไดแ้ก่ พนกังานมีความรู้ ทกัษะ ในการให้บริการ และ
กิจการมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้

5.  การเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) การเอาใจใส่กบัผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล เป็น
การน าเสนอบริการท่ีเป็นส่วนตวัหรือตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละราย เพื่อแสดงว่า
ผูรั้บบริการเป็นคนพิเศษ ผูรั้บบริการอยากใหผู้ใ้ห ้เขา้ใจและเห็นความส าคญั การแสดงความเขา้ใจของ
ผูรั้บบริการท าไดโ้ดย 

 5.1  เรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 5.2  ใหค้วามสนใจกบัผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล 
 5.3  รู้จกัและจดจ าผูรั้บบริการประจ าได ้
 5.4  มีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตร 
 ทุกปัจจยัท่ีกล่าวมาข้ึนอยู่กบัการปฏิบติังานของคนโดยตรง ยกเวน้ปัจจยัด้าน 

การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ทั้งหมดส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดงันั้นจึงควรให้ความสนใจต่อ
ปัจจยัเหล่าน้ีในการก าหนดกลยทุธ์การบริการอยา่งมีคุณภาพ 
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 2.3 ลกัการให้บริการแบบครบวงจร 
 หลักการให้บริการแบบครบวงจร เป็นการให้บริการแบบเชิงรุกท่ีมุ่งเน้น ให้
ผูรั้บบริการเกิดความความพึงพอใจ ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้นและใช้
ระยะเวลาท่ีรวดเร็วในการให้บริการในแต่ละคร้ัง ประกอบดว้ยหลกัการแนวคิดการให้บริการแบบ
ครบวงจร ดงัน้ี 
 อภิชยั พรหมพิทกัษก์ุล (2549: 15-19) ไดเ้สนอหลกัการให้บริการแบบครบวงจร หรือ
การให้บริการเชิงรุกของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร ว่าจะตอ้งเป็นไปตามหลกัการท่ีเรียกว่า การพฒันาการ
ใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package service) ดงัน้ี 
 1.  ยึดการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเปูาหมาย การบริการของรัฐใน
เชิงรับ จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ 
ดงันั้น เป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผูใ้ช้บริการ
ทั้งผูท่ี้มาติดต่อ และผูม้าขอรับบริการ ผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บการบริการเป็นส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะ 
ดงัน้ี 
    1.1  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการ เป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอย่าง
ต่อเน่ืองโดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
     1.2  การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบติัและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิ
ประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการอยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
     1.3  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมองผูม้าใช้บริการว่ามีฐานะและศกัด์ิศรีเท่าเทียมกับตน  
มีสิทธิท่ีจะรับรู้ ใหค้วามเห็น หรือขอ้โตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเต็มท่ี 
 2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ ปัจจุบันสังคมมีการเปล่ียนแปลงต่างๆ อย่าง
รวดเร็วและมีการแข่งขนัอยู่ตลอดเวลา การพฒันาให้บริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระท าได้  
3 ลกัษณะ คือ 
    2.1  การพฒันาบุคลากรให้มีทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความ
ช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีท าอยูใ่นอ านาจของตน 
    2.2  การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ท างานใหมี้ขั้นตอนและใชร้ะยะเวลาในการใหบ้ริการใหส้ั้นท่ีสุด 
    2.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีางๆ เพื่อท่ีจะใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
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 3.  การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบ
วงจรอีกประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ัง ซ่ึงลกัษณะท่ีดี
ของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียวหรือไม่เกิน      
2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) นอกจากน้ียงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะให้บริการใน
เร่ืองอ่ืนๆ ท่ีผู ้มาติดต่อใช้บริการสมควรจะได้รับด้วย เช่น มีผู ้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน  
หากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการพบว่าบตัรประชาชนหมดอายุแล้วก็รีบด าเนินการจดัท าบตัรประชาชน 
ใหใ้หม่ทนัที 
 2.4 คุณสมบัติของผู้ให้บริการ 
 ธุรกิจในปัจจุบนัเกิดการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน ผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อสินคา้มีความคาดหวงั 
ท่ีจะได้รับสินคา้และการบริการท่ีดีท่ีสุด และมีคุณภาพมากท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารงานทั้งหน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชน จึงมุ่งเนน้นโยบายการก าหนดคุณสมบติัของผูท่ี้จะมาให้บริการเพื่อให้งานด าเนิน
ไปไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และเป็นส่ิงส าคญัท่ีทุกส่วนในหน่วยงานจะตอ้งยึดเป็นแนวปฏิบติั และ 
จะส่งผลให้เกิดความนิยมช่ืนชมยินดีและสร้างช่ือเสียงให้แก่หน่วยงานต่อไป คุณสมบัติของ 
ผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย 
 1.  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัประการหน่ึงในการ
พฒันาการให้บริการเชิงรุก หากเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ ผูม้าใชบ้ริการก็จะเกิด
ทศันคติท่ีดียอมรับฟังเหตุผลค าแนะน าต่างๆ มากข้ึน และเตม็ใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืนๆ อีก และ
จะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด 
 2.  การให้บริการด้วยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการให้บริการ
แบบครบวงจรนั้น ไม่เพียงแต่จะตอ้งให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบ
ธรรมทั้งในแง่ของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาบรรณดว้ย 
 3.  ความสุภาพอ่อนนอ้มของเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการดว้ย
ความสุภาพอ่อนน้อม ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการมีทศัคติท่ีดี อนัจะส่งผล ให้การส่ือสารท าความเข้าใจ
ระหวา่งกนัเป็นไปไดม้ากข้ึน 
 4.  ความเสมอภาค การใหบ้ริการแบบครบวงจร จะตอ้งให้บริการแก่ผูรั้บบริการดว้ย
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปภายใตเ้ง่ือนไข ดงัต่อไปน้ี 
   4.1  การให้บริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผล 
ท่ีสมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่ว่าผูใ้ช้บริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาค 
ในการบริการ 
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   4.2  การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการ 
ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีขอ้จ ากดัในการท่ีจะมาติดต่อขอใชบ้ริการ เช่น รายไดน้อ้ย 
ขาดความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารไม่เพียงพอ อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ 
 นอกจากน้ี ยงักล่าวถึงคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการ ดงัน้ี คุณสมบติั (Qualification) คือ 
ลกัษณะประจ าตวั ซ่ึงบุคคลตอ้งมีก่อนท่ีจะไดม้าซ่ึงต าแหน่งหรือสิทธิ การพิจารณาวา่ผูใ้ดมีคุณสมบติั
เหมาะสมกบังานใด หมายถึง จะท างานไดดี้ในหนา้ท่ีอะไรอาจพิจารณาจากลกัษณะประจ าตวัของผูน้ั้น
ซ่ึงมีองคป์ระกอบส าคญั 2 ประการ ไดแ้ก่ 
 1.  คุณลกัษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีใหเ้ห็นความดี อาจเป็นส่ิงท่ีปรากฏให้เห็นจาก
ภายนอก เช่น ร่างกาย รูปร่าง เป็นตน้ หรืออาจเป็นส่ิงท่ีมีอยูภ่ายใน เช่น จิตใจ อารมณ์ และความรู้สึก
นึกคิด เป็นตน้ คุณลกัษณะท่ีดีย่อมน ามาซ่ึงผลดี จึงเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือได้ว่าเป็นส่ิงท่ีต้องมี
เพื่อใหเ้กิดคุณสมบติัครบถว้น โดยมีคุณสมบติัดงัต่อไปน้ี 
    1.1  มีจิตใจรักงานบริการให้ความเอาใจใส่และสนใจกบังาน พยายามท างานท่ี
ไดรั้บมอบหมายอยา่งดี ดงันั้น ผูซ่ึ้งจะท างานบริการไดดี้ตอ้งมีใจรักและชอบงานบริการ 
    1.2  มีความรู้ในงานท่ีจะให้บริการ งานบริการต้องการความถูกต้องครบถ้วน
สมบูรณ์เป็นส่ิงส าคญั ผูท้  างานบริการในเร่ืองใดจ าเป็นต้องมีความรู้ความเข้าในงานท่ีตนจะต้อง
ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง เพื่อใหมี้ลกัษณะท่ีเพียงพอแก่การเป็น ผูใ้หบ้ริการท่ีดี 
    1.3 มีความรู้เก่ียวกับสินค้าและบริการ เพราะการให้ความรู้และสารสนเทศ
เก่ียวกบัตวัสินคา้หรือบริการเป็นหัวใจส าคญัของงานบริการ และเป็นงานบริการขั้นพื้นฐานท่ีทุกคน
ตอ้งท า 
    1.4  มีการวางตวัท่ีเหมาะสม เพราะการท างานบริการจะตอ้งติดต่อสัมพนัธ์หรือ
เก่ียวขอ้งกับคนต่างๆ จ านวนมาก การวางตนจึงเป็นส่ิงส าคญัเพราะเป็นการสร้างความเช่ือถือให้
ปรากฏข้ึน การปฏิบติัตนจึงตอ้งระมดัระวงัทั้งทางดา้นกายและวาจาเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีปรากฏให้เห็น
ไดง่้ายทั้งจากการแต่งกาย กิริยามารยาท การพดู การส่ือสาร เป็นตน้ 
    1.5  มีความรับผิดชอบต่องานในหนา้ท่ี เพราะความรับผิดชอบเป็นเง่ือนไขส าคญั
ท่ีจะท าให้งานบรรลุผล ผูท่ี้ขาดความรับผิดชอบย่อมไม่สามารถท างานใด ๆ ส าเร็จได ้ดงันั้นความ
รับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ีจึงเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัมากในการท างานบริการ 
    1.6  มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจและ
ใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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    1.7  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ เน่ืองจากทศันคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิด
ของผูท้  างานบริการเป็นอนัมาก หากผูใ้ดมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ ก็จะใหค้วามส าคญัต่องานบริการ
และปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี ส่งผลใหง้านบริการมีคุณค่ามุ่งสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 
    1.8  มีจิตใจมัน่คง ผูท่ี้ท  างานบริการจะตอ้งมีความมัน่คงในจิตใจหากมีเหตุการณ์
หรือความขดัแยง้เกิดข้ึนกระทบจิตใจ ท าใหเ้กิดปฏิกิริยาในทางลบ จะส่งผลถึงคุณภาพบริการ 
    1.9  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ ผูท้  างานบริการตอ้งมีความคิดริเร่ิมใหม่ๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดี้กวา่เดิม มีการรับรู้และสร้างจินตนาการจากประสบการณ์ เพื่อน ามาพฒันา
งานบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
    1.10 มีความช่างสังเกต โดยหมัน่สังเกตพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการว่า 
มีความรู้สึกเช่นไร เพื่อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในบริการท่ีเกิดข้ึน 
    1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตร่ตรองและรอบคอบ เน่ืองจากความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการมีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตท่ีจะให้บริการได ้ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งใช้วิจารณญาณ
ไตร่ตรองว่าควรจะท าประการใด เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจโดยไม่ขดัต่อนโยบายของ
องคก์ร 
    1.12 มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา บางคร้ังปัญหาอาจเกิดจากตวัผูใ้ห้บริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการและเกิดความล่าชา้ต่างๆ ซ่ึงเป็นปัญหาท่ีตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุและหาวิธีแกไ้ข
ท่ีดีท่ีสุดส่งผลกระทบต่อผูใ้ชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 2.  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึก
โดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้ากการกระท าของบุคคล ผูใ้ดมีความคิดและความรู้สึกท่ีดี ก็จะมีการกระท าท่ีดีจึง
มีค ากล่าวท่ีว่า กรรมเป็นเคร่ืองช้ีเจตนา อนัหมายถึง การกระท าเป็นเคร่ืองบ่งช้ีสภาพความคิดและ
ความรู้สึกพฤติกรรมท่ีดีย่อมน ามาซ่ึงผลดี จึงนับเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือได้ว่า เป็นส่ิงท่ีต้องมี 
พฤติกรรมการปฏิบติัของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ตอ้ง มีคุณสมบติั ดงัน้ี 
    2.1  อธัยาศยัดี ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่คาดหวงัวา่ ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ย
อธัยาศยัท่ีดีด้วยใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใส ด้วยท่าทางท่ีกระตือรือร้น เป็นการสร้างความประทบัใจ  
หากใชว้าจาท่ีสุภาพอ่อนโยนก็จะเป็นพฤติกรรมท่ีดีของผูท้  างานบริการ 
    2.2  มีมิตรไมตรี เป็นการแสดงออกให้ผูใ้ช้บริการเห็นว่าได้รับบริการท่ีมีมิตร
ไมตรีมีน ้าใจและช่วยเหลือเป็นการใหบ้ริการท่ีมัน่คงและยนืยาว 
    2.3  เอาใจใส่สนใจงาน ความมุ่งมัน่ในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความ 
เอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใส่แล้วก็จะละเลยในการปฏิบัติงาน 
ไม่คิดปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดความสะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
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    2.4  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพ ท่ีดีเพื่อให้เกิด
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างาน และ
สถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูม้าติดต่อใช้บริการ โดยการคดัเลือกผูม้า
ท างานบริการจึงตอ้งให้ความส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพจะแสดงถึงความ
ไม่เอาใจใส่ในความถูกตอ้งเหมาะสม 
    2.5  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการท่ี
มีกิริยาสุภาพ การท่ีองค์กรมีผูท้  างานบริการท่ีมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม จะเป็นเคร่ืองเชิดหน้าชูตาหรือ
เป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน และยงัแสดงออกถึงความมีมารยาทจึงนบัเป็นส่ิงส าคญัยิ่งท่ีผูท้  างาน
บริการจะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั 
    2.6  วาจาสุภาพ การท างานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้น ใหเ้กิดความพึง
พอใจ จึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือก 
ผูท้  างานบริการจึงควรสัมภาษณ์เพื่อจะได้สนทนาป้อนค าถามและฟังค าตอบว่าบุคคลใดมีการใช้
ถอ้ยค าอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
    2.7  น ้ าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน ้ าเสียงของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกัน
ออกไป บางคนพูดน ้ าเสียงชวนฟัง แมจ้ะไม่ไพเราะหรือเสียงดีแต่จะตอ้งมีความชดัเจนชวนฟังจึงมี
ความเหมาะสมในการท างานบริการ 
    2.8  ควบคุมอารมณ์ได้ดี ผูท้  างานบริการจะต้องมีอารมณ์มั่นคงเพราะอยู่ใน
สถานการณ์ท่ีตอ้งพบปะผูค้นมากหน้าหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่างกนั ผูม้าใช้บริการบางคนมีกิริยาดี
สุภาพแต่บางคนอาจมีความกา้วร้าวหรือใจร้อนตอ้งการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจ
อาจพดูต าหนิในการให้บริการ ผูใ้หบ้ริการอาจแสดงอารมณ์ตอบโต ้ดงันั้น จะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ย
ความอดทน อดกลั้น 
   2.9  มีความกระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็น
พฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิ่งในงานบริการ หากผูท้  างานบริการเป็นคนเช่ืองชา้แลว้ยอ่มท าใหผู้ใ้ชบ้ริการหมด
ความศรัทธาไม่คาดหวงัท่ีจะได้รับบริการอย่างทนัท่วงที นอกจากน้ียงัท าให้ภาพลกัษณ์ขององค์กร
เสียหายเป็นผลมาจากบริการล่าชา้ 
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   2.10 รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูท้  างานบริการ
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดงันั้น เม่ือผูใ้ชบ้ริการ มีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ  
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ ซ่ึงจะปฏิเสธความรับผิดชอบก่อนไม่ได ้
นอกจากแสดงความเอาใจใส่อย่างจริงจงัแล้วจะต้องมีความรู้สึกเต็มท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก้ไข
ปัญหาต่างๆ ให้แก่ผูใ้ช้บริการดว้ยจะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจความกระตือรือร้นในการ
ด าเนินการแกปั้ญหา 
    2.11 มีวินยั ผูท้  างานบริการท่ีมีระเบียบวินยัจะท างานเป็นระบบยึดมัน่ในสัญญา 
เม่ือหน่วยงานมีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการว่าจะให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งไร ก็จะปฏิบติัตาม
กรอบหรือแนวทางอย่างเคร่งครัด ดงันั้น ในการพิจารณาคดัเลือกคุณสมบติัผูท้  างานบริการจึงควร
ทดสอบวนิยัเป็นส าคญั 
    2.12 ความซ่ือสัตย์ การให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลืออย่างถูกต้อง
ตรงไปตรงมา ผูใ้ช้บริการทุกคนย่อมต้องการติดต่อสัมพนัธ์กับคนท่ีซ่ือสัตย์รักษาค าพูด ดังนั้ น 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตยรั์กษาค าพูด จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2549: 23) ไดก้ล่าวถึง สาระส าคญัของการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 1.  สาระส าคญัของการให้บริการ คือ การให้บริการเป็นกิจกรรมหรือ การกระท าท่ีผู ้
บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูซ้ื้อหรือรับบริการจึงไม่สามารถทราบ
ล่วงหนา้ไดว้า่จะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งไร จนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตดัสินใจซ้ือบริการ
จึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป ท่ีผูบ้ริโภคสามารถหยิบจบั
ตรวจดูสินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ การบริการท าได้เพียงการให้ค  าอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้จะได้รับการ
รับประกนัคุณภาพหรือ การอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นเคยใชบ้ริการมาก่อน 
 2.  ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัต้องไม่ได้และไม่อาจ
สัมผสัก่อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึน กล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหนา้หรือก่อนท่ีจะ
ตกลงซ้ือเหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป นอกจากนั้นการซ้ือบริการ ก็เป็นการซ้ือท่ีจบัตอ้งไม่ไดเ้พียงแต่
อาศยัความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีได้รับประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นๆ โดย 
ผูซ้ื้ออาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควรไดรั้บแลว้จึงตดัสินใจ
เลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
 3.  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบริการ มีลกัษณะท่ีไม่
อาจแยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายบริการนั้นๆ ได ้
การผลิตและการบริโภค การบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั หรือใกลเ้คียงกบัการขายบริการ ซ่ึงจะ
แตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิตการขายสินคา้แลว้จึงเกิดการบริโภคภายหลงั เน่ืองจากการบริการมี
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ลกัษณะท่ีแบ่งแยกไม่ได้ ท  าให้มีขอ้จ ากดัในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตการด าเนินงาน
บริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้ห้บริการตลอดเวลาในลกัษณะของการขายตรงจากผูข้ายไป
ยงัผูซ้ื้อ หรืออาจใช้ตัวแทนเป็นส่ือกลางการติดต่อระหว่างผู ้ขายหรือผูใ้ห้บริการกับผูซ้ื้อหรือ
ผูรั้บบริการ 
 4.  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีและไม่
สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการแต่ละคน
ซ่ึงมีวธีิการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจ้ะเป็นบริการอยา่งเดียว กนัจากผูใ้หบ้ริการคนเดียวกนั
แต่ต่างวาระกนั คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกนัได้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ 
ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากการบริการท่ีมีความ
หลากหลายผนัแปรไปตามปัจจยัหลายหลาย ๆ อยา่ง จึงเป็นการยากท่ีจะก าหนดเป็นมาตรฐานในการ
บริการอยา่งเดียว แมจ้ะมีการก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการบนเคร่ืองบิน การบริการ ใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เป็นตน้ การให้บริการก็อาจแตกต่างกนัได ้ดงันั้น การให้ความ 
ส าคญัต่อการเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัลกัษณะงานและจดัให้มีการฝึก อบรมอย่าง
สม ่าเสมอเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นอยา่งยิ่ง รวมทั้งการก าหนดมาตรการ ในการให้ บริการมากเป็นพิเศษ เช่น 
รับฟังค าติชม ขอ้คิดเห็นจากการรับการเสนอบริการดา้นอุปกรณ์อ านวยความสะดวกและเทคโนโลยี 
ท่ีทนัสมยั เป็นตน้ เพื่อใหม้ัน่ใจในคุณภาพและความสม ่าเสมอของการบริการ 
 5.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perish ability) การบริการท่ีไม่สามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บส ารองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัว่ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะก่อใหเ้กิดความ
สูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมีการเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา 
และบริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ าหรับการบริการเม่ือใดก็ได ้เช่น การจดัเตรียมอาหาร
ไวบ้ริการลูกคา้ตามร้านอาหาร เม่ือไม่มีผูม้าใชบ้ริการ การจดัเตรียมของไวก้็อาจจะสูญเปล่าแต่ก็จ  าเป็น
ท่ีจะตอ้งจดัเตรียมไวเ้น่ืองจากอาจจะมีผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา การรักษาความสมดุลของ
ลูกคา้จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนกลยทุธ์การตลาดเพื่อหาวธีิจูงใจลูกคา้ให้มาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
 6.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – ownership) การบริการมี
ลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปอย่าง
เห็นไดช้ดั เพราะเม่ือผูใ้ชบ้ริการจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใด ก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอยา่งถาวรทนัที ในขณะ
ท่ีผูใ้ช้บริการจ่ายเงินซ้ือบริการใด ก็จะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะได้รับตามเง่ือนไขของการบริการ 
แต่ละประเภท เพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของแต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้ น  
เช่น เม่ือผูโ้ดยสารหรือลูกคา้ซ้ือตัว๋เคร่ืองบินเดินทางกบับริษทัการบินไทย จากท่ีแห่งหน่ึงไปยงัอีก
แห่งหน่ึง การบริการจะเกิดข้ึน ขณะท่ีโดยสารบนเคร่ืองบินจากท่ีแห่งหน่ึงไปยงัอีกแห่งหน่ึงเม่ือถึง
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จุดหมายปลายทาง การบริการก็จบส้ินลง ผูโ้ดยสารไม่สามารถเป็นเจา้ของการบริการนั้นไดอี้กเพราะ
การบริการหมดลงไม่ถาวรเหมือนสินคา้อ่ืนๆ 
 จากความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ จึงสรุปไดว้่าหลกัการท่ีดี
ของงานบริการ คือ การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและอ านวยความสะดวก
ดว้ยความรวดเร็ว สะดวก มีอธัยาศยั เสมอภาคและเป็นธรรมให้บริการโดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล และ
เป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ผูใ้ช้บริการทุกคนได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตาม
หลกัเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั ภายใตก้ฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่างๆ ท่ีไดก้ าหนดไว ้มุ่ง
ท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริมทศันคติและสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้าง
ภาพพจน์ให้เป็นท่ีประทบัใจ นอกจากนั้นตอ้งมีศิลปะท่ีจะชกัจูงให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจกลบัมา
ใชบ้ริการอีก กล่าวไดว้า่ความส าคญัของงานบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีช้ีให้เห็นถึงความเจริญและความเส่ือม
อนัเป็นผลจากการใหบ้ริการท่ีดีและไม่ดี 
 กองฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน)  (2550: 1-2)   
กล่าววา่ การบริการคือ การติดต่อสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ชบ้ริการและผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ีโดยอาศยัปัจจยัเสริมอ่ืนๆ เช่น ความ
สะดวกสบาย อธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงท่ีท าใหก้ารบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีประทบัใจของผูบ้ริการ โดยกล่าวถึง
ลกัษณะการบริการท่ีดีควรประกอบดว้ยส่ิงต่างๆ ดงัน้ี 
 1.  การบริการดว้ยความรวดเร็ว ผูใ้ห้บริการควรให้บริการแก่ผูม้าขอรับบริการด้วย
ความรวดเร็วและตรงต่อเวลา 
 2.  การบริการดว้ยความถูกตอ้ง การให้ขอ้มูลและการบริการใด ๆ ตอ้งถูกตอ้งตรง
ตามวตัถุประสงค์ของผู ้มารับบริการ และถูกต้องต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้ น และควร
ระมดัระวงัการให้ขอ้มูลหรือการบริการท่ีผิดพลาด อนัจะก่อให้เกิดความยุ่งยากซ่ึงตอ้งมาแก้ไขใน
ภายหลงั 
 3.  การบริการดว้ยน ้ าใจ ถา้หากเป็นงานในหนา้ท่ีโดยตรงจะตอ้งช่วยเหลือผูท่ี้เขา้มา
ติดต่อดว้ยความเต็มใจ แต่หากไม่ใช่งานในหน้าท่ีของตนก็ควรจะแจง้ให้ทราบว่าจะตอ้งติดต่อได้ท่ี
ไหนและจะตอ้งบริการดว้ยความเอาใจใส่ อธัยาศยัดี และมารยาทงาม 
 4.  การบริการต่อทุกคนโดยเท่าเทียมกนั เน่ืองจากทุกคนลว้นอยากให้ตนเองไดรั้บ
การบริการท่ีมากท่ีสุดและดีท่ีสุดแต่ไม่อยากให้ตนเองตอ้งประสบกบัการบริการท่ีไม่ยุติธรรม ดงันั้น 
จะท าอยา่งไรใหผู้ท่ี้มาติดต่อทุกคน ไดรั้บการบริการท่ียุติธรรม ทั้งคุณภาพและปริมาณท่ีเฉล่ียเท่าเทียม
กนัแต่ในขณะเดียวกนัก็สามารถรู้สึกไดว้า่ไดรั้บการปฏิบติัท่ีดีเหมือนคนอ่ืน 
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 จากความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ จึงสรุปไดว้่าหลกัการท่ีดี
ของงานบริการ คือ การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและอ านวยความสะดวก
ดว้ยความรวดเร็ว สะดวก มีอธัยาศยั เสมอภาคและเป็นธรรมให้บริการโดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล และ
เป็นการให้บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ผูใ้ช้บริการทุกคนได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตาม
หลกัเกณฑ์เม่ืออยู่ในสภาพท่ีเหมือนกนั ภายใตก้ฎหมายขอ้บงัคบัและระเบียบต่างๆ ท่ีไดก้ าหนดไว ้ 
มุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริมทศันคติและสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้าง
ภาพพจน์ให้เป็นท่ีประทบัใจ นอกจากนั้นตอ้งมีศิลปะท่ีจะชกัจูงให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจกลบั 
มาใช้บริการอีก กล่าวได้ว่าความส าคัญของงานบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีช้ีให้เห็นถึงความเจริญและ 
ความเส่ือมอนัเป็นผลจากการใหบ้ริการท่ีดีและไม่ดี 
 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัการเข้าถึงบริการ 
 
 ความหมายการเขา้ถึงบริการ 
 การเขา้ถึงบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินงานอย่างใดอย่างหน่ึง เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเพื่อให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบายหรือ
ไดรั้บความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเองไม่สามารถจบัตอ้งได ้
เกิดความสะดวกสบาย และไดรั้บการบริการอยา่งเป็นธรรม 
 แนวคิดการเขา้ถึงบริการไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงแนวคิดการเขา้ถึงบริการ 
ประกอบดว้ย 
 Penchansky and Thomas, (1961: 21 อา้งถึงใน รังสิตรา สังอร่าม, 2550: 21) ไดเ้สนอแนวคิด
เก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการ ดงัน้ี 
 1.  ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือ ความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยู่
กบัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ย่างสะดวก (Accessibility) โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของ
การเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่ 
แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและ มีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรั้บบริการ (Capability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับการบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึง การยอมรับลกัษณะ
ของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
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 ดงันั้น ความเขา้ใจถึงบริการจึงมีบทบาทสูงมากท่ีจะช่วยให้พนกังานบริการปฏิบติังาน
ด้วยความใส่ใจ ถูกต้องตรงตามนโยบายคุณภาพของอุตสาหกรรมบริการ เพื่อให้เกิดมีมาตรฐาน 
ในการท างาน โดยขั้นตน้ควรเขา้ใจความหมายของค าวา่ให้บริการ (Service) ดงัน้ี 
 S = Smile ส่ิงแรกท่ีพนักงานต้องยิ้มเป็น และยิ้มอย่างเป็นมิตร อันแสดงถึงยิ้มสยาม 
ท่ีชาวต่างชาติใหค้วามช่ืนชม 
 E = Eye Contact เม่ือพนกังานยิม้ใหก้บัผูรั้บบริการแลว้ ต่อมาก็ตอ้งตามดว้ยการสบสายตา
หรือการมองหนา้และกล่าวค าทกัทาย 
 R = Remember เม่ือยิม้แลว้ สบตาแลว้ กล่าวค าทกัทายพร้อมเรียกช่ือดว้ยจะถือเป็นส่ิงท่ีดี
มาก เพราะหากพนกังานสามารถจ าช่ือได ้จุดน้ีคือสุดยอดแห่งการบริการ 
 V = Viewing การมองดูไปรอบ ๆ เอาใจใส่คือส่ิงจ าเป็นอีกขอ้หน่ึง 
 I = Information การให้ข้อมูลและการน าเสนอการขายผลิตภัณฑ์ ท่ีถูกต้องถือเป็น 
ขอ้ไดเ้ปรียบคู่แข่งไม่น้อย เพราะพนกังานท่ีมีขอ้มูลบริษทัมากยิ่งท าให้ไขขอ้ขอ้งใจของผูรั้บบริการ
มากข้ึนเท่านั้น 
 C = Courtesy ความสุภาพอ่อนน้อม ให้เกียรติเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่งในการบริการ 
ผูใ้หบ้ริการจงอยา่ลืมท าตวัเสมอผูรั้บบริการ ถึงแมจ้ะสนิทสนมกนัมากแค่ไหนก็ตาม 
 E = Empathy รู้จกักาลเทศะ และเขา้อกเขา้ใจผูรั้บบริการวา่ก าลงัตอ้งการอะไร 
 ส่ิงเหล่าน้ีคือ ส่ิงท่ีผูท้  างานด้านบริการ (Service) ตอ้งท าความเขา้ใจแล้ใส่ใจถ้าสามารถ
ปฏิบติัไดต้ามท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ ก็จะช่วยยกระดบัการบริการของตนเองและบริษทัได้เป็นอย่างมาก
เพราะการท่ีจะเข้าถึงการบริการได้นั้นจะเป็นกุญแจท่ีส าคญัจะน าพาไปสู่การบริการท่ีดี จ  าเป็นท่ี
จะตอ้งอาศยัองคป์ระกอบท่ีจะมาสนบัสนุนในหลาย ๆ ดา้น การเขา้ถึงบริการก็เป็นองคป์ระกอบหน่ึง
ท่ีมีความส าคญัเพื่อจะท าให้การบริการนั้น มีคุณภาพอีกทั้งยงัเป็นการตอบสนองและหยิบยื่นความ 
พึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการอยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป 
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4.  ข้อมูลทัว่ไปของส านักงานคลงัจังหวดัพจิิตร 
 
 4.1 วสัิยทศัน์ พนัธกจิ และยุทธศาสตร์ ของส านักงานคลงัจังหวดัพจิิตร 

 4.1.1 วิสัยทศัน์ VISION 
     ก ากบัดูแลและบริหารการใชจ่้ายเงินของแผน่ดินใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
  4.1.2 พนัธกจิ MISSION 

1) ก าหนดมาตรฐาน หลกัเกณฑ ์แนวปฏิบติัดา้นกฎหมายการคลงั การบญัชี 
การจดัซ้ือจดัจา้งและการบริหารพสัดุภาครัฐ การตรวจสอบภายใน ค่าตอบแทนและสวสัดิการ  
เงินนอกงบประมาณ ลูกจา้ง และความรับผิดทางละเมิดของเจา้หน้าท่ีของรัฐให้สอดคลอ้งกบัการ
รักษาวนิยัและความย ัง่ยนืทางการคลงั 

2) บริหารเงินสดภาครัฐ บริหารการรับ-จ่ายเงิน ใหเ้ป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยใชร้ะบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

3) สนบัสนุนการบริหารเศรษฐกิจการคลงัในส่วนภูมิภาค 
4) พฒันาขีดความสามารถของบุคลากรภาครัฐทางดา้นการบริหารการเงิน

ภาครัฐ 
5) เป็นศูนยข์อ้มูลสารสนเทศทางการคลงั 

 4.1.3 ยทุธศาสตร์ STRATEGIC 
  ยทุธศาตร์ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ประกอบดว้ย 3 ประเด็นยทุธศาสตร์  

1) ยุทธศาสตร์ท่ี 1 การเป็นกลไกหลักของนโยบายการคลังท่ีขบัเคล่ือน 
การฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจไทย (FISCAL STIJMULUS) 

2) ยุทธศาสตร์ท่ี  2 การปรับภาวการณ์คลังให้ เข้า สู่สมดุล (FISCAL 
CONSOLIDATION) 

3) ยุทธศาสตร์ท่ี 3 การเสริมสร้างความเขม้แข็งขององค์กร (STRENGTHEN 
THE CGD ORGANIZATION)   
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  ส านักงานคลงัจงัหวดัพิจิตร ได้จดัตั้งข้ึนตามพระราชกฤษฎีกาการจัดวาง
ระเบียบกรมในกระทรวงการคลงัแบ่งส่วนราชการของกรมบญัชีกลาง ปี พ.ศ. 2476 เป็นราชการ
ส่วนภูมิภาค รับผิดชอบควบคุมการรับและจ่ายเงิน ตลอดจนท าบญัชีและรายงานต่างๆ เสนอ
กรมบัญชีกลาง เดิมมีช่ือว่าคลังจังหวดั  และในปี พ.ศ. 2516 ได้เปล่ียนช่ือคลังจังหวดั เป็น  
“ส านกังานคลงัจงัหวดั” ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร เดิมตั้งอยูท่ี่ศาลากลางจงัหวดัพิจิตร (หลงัเก่า)  
ต.ในเมือง อ.เมือง จ.พิจิตร และได้ยา้ยจากศาลากลางจงัหวดัพิจิตร (หลงัเก่า) มาอยู่ท่ีศาลากลาง
จงัหวดัพิจิตร (หลงัใหม่) ถ.พิจิตร - ตะพานหิน ต.ท่าหลวง อ.เมือง จ.พิจิตร เม่ือปี พ.ศ. 2544 จนถึง
ปัจจุบนั  
 4.2 หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการกรมบญัชีกลาง กระทรวงการคลงั พ.ศ. 2559 ก าหนด
หนา้ท่ีความรับผดิชอบของกรมบญัชีกลาง ส านกังานคลงัจงัหวดัไวด้งัน้ี 
 ให้มีภารกิจเก่ียวกับการควบคุมดูแลการใช้จ่ายเงินแผ่นดินและของหน่วยงาน
ภาครัฐให้เป็นไปโดยถูกตอ้ง มีวินยั คุม้ค่า โปร่งใส และสามารถตรวจสอบได ้โดยการวางกรอบ
หลกัเกณฑก์ลางใหห้น่วยงานภาครัฐถือปฏิบติั การใหบ้ริการค าแนะน า ปรึกษาดา้นการเงิน การคลงั 
การบญัชี การตรวจสอบภายใน การบริหารเงินนอกงบประมาณ และการพสัดุภาครัฐ การด าเนินการ
เก่ียวกบัการบริหารเงินคงคลงัให้มีใชจ่้ายอยา่งเพียงพอ และการเสนอขอ้มูลในเชิงนโยบายการคลงั
แก่ฝ่ายบริหาร โดยประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เกิดเสถียรภาพทางการคลงั รวมทั้ง
ด าเนินการเก่ียวกบัการประเมินผลการคลงัภาครัฐ การก ากบัดูแลนโยบายและมาตรฐานค่าตอลบ
แทนสวสัดิการและสิทธิประโยชน์ของบุคลากรภาครัฐ โดยมีอ านาจหนา้ ดงัน้ี   
 1.  ประชุมช้ีแจง ให้ค  าปรึกษาแนะน าตอบขอ้หารือ ประเมินผล รวมทั้งสนบัสนุน
และให้ความช่วยเหลือทางวิชาการเก่ียวกบัหลกัเกณฑ์ กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั และวิธีปฏิบติั
ดา้นการเงินการคลงั การบญัชี การตรวจสอบภายใน และการพสัดุ 
 2.  วเิคราะห์ ตรวจสอบ และจดัท ารายงานการเงินขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
    3.  บริหารติดตามและประเมินผลงบประมาณระดบัจงัหวดั 
      4.  ด าเนินการให้การสนบัสนุนการด าเนินงานของคณะผูบ้ริหารการคลงัประจ าจงัหวดั 
(คบจ.) 
      5.  ด าเนินการเก่ียวกบังานด้านการจดัซ้ือจดัจ้างด้วยระบบอิเล็กทรอนิกส์ และ
ตรวจสอบดูแลการจดัสรรรหสัผา่น 
     6.  ด าเนินการเก่ียวกบัการพิจารณาก าหนดส านกังานในพื้นท่ีพิเศษ 
   7.  จดัท าแผนงานโครงการ และรายงานทางวชิาการของส านกังานคลงัจงัหวดั 
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      8.  ใหค้  าปรึกษาแนะน าตอบขอ้หารือของส่วนราชการเก่ียวกบัระเบียบเบิกจ่ายเงิน 
การรับและน าส่งเงินของทางราชการ การปฏิบติัตามระบบ GFMIS 
      9.  พิจารณาตรวจสอบ และอนุมติั/ไม่อนุมติั การขอเบิกเงินงบประมาณและเงิน
นอกงบประมาณของส่วนราชการในจงัหวดั และยกเลิกรายการเอกสารในระบบ GFMIS 
       10.  ด าเนินการตรวจสอบ อนุมติั เปล่ียนแปลง แก้ไข ปรับปรุง และยืนยนัขอ้มูล
หลกัผูข้าย และก ากบัดูแลควบคุมงานตรวจสอบและอนุมติัเปล่ียนแปลงหลกัผูข้าย 
       11.  วิเคราะห์ ตรวจสอบ และจดัท ารายงานการเงินจงัหวดัและรายงานต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบังาน GFMIS 
      12.  ตรวจสอบ ติดตาม เร่งรัดการเบิกจ่ายเงินงบประมาณและเงินนอกงบประมาณ 
      13.  ตรวจสอบและเร่งรัดการน าส่งขอ้มูลเขา้ระบบ และควบคุมดูแลการกระทบ
ยอดรายการน าเงินส่งคลงัของส่วนราชการ 
      14. ควบคุม ตรวจสอบ รายงานเบิกจ่ายเงินทดรองราชการ เพื่อช่วยเหลือ
ผูป้ระสบภยัพิบติักรณีฉุกเฉินใหแ้ก่หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

      15. รวบรวมและจดัท าฐานขอ้มูลเศรษฐกิจการคลงัของจงัหวดัและฐานขอ้มูลใน
ระบบ POC วเิคราะห์ ตรวจสอบ และจดัท ารายงานภาวะการเงินการคลงั, ภาวะเศรษฐกิจของจงัหวดั 
จดัท า GPP 
       16.  วิเคราะห์ เสนอแนะ ให้การสนับสนุนข้อมูลด้านการเงินการคลัง แก่ผูว้่า
ราชการจงัหวดั เพื่อประกอบการพิจารณาก าหนดนโยบาย แผนงาน และแนวทางแกไ้ขปัญหาใน
จงัหวดั 
       17.  ให้ค  าปรึกษาแนะน า เก่ียวกับการวิเคราะห์ข้อมูลการคลังเศรษฐกิจและ
ผลิตภณัฑม์วลรวมจงัหวดัแก่ส่วนราชการและภาคเอกชน 
       18.  ด าเนินการเก่ียวกบัการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรการเงินการคลงั การบญัชี 
การตรวจสอบภายใน และการพสัดุแก่หน่วยงานภาครัฐและองคก์ร 
       19.  งานนโยบายจากรัฐบาล/กระทรวง/กรม 
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 4.3 โครงสร้างหน่วยงาน 
  ส านักงานคลงัจงัหวดัพิจิตร มีบุคลากรทั้งส้ิน  18 คน แบ่งการบริหารงานเป็น 3 
ส่วน 1 ฝ่าย มีโครงสร้างองคก์รดงัน้ี 
 
 
 
 
 
   
     

ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างหน่วยงาน 
   

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัท่ีมีผูเ้คยท าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เพื่อ
เป็นแนวทางในการศึกษาต่อไป ดงัน้ี 
 ประวร ไชยอา้ย (2556) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ 
ส านกังานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัและ
คุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านกังานขนส่งจงัหวดั
ชลบุรีอยู่ในระดับค่อนข้างดี ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัและ
คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ คุณภาพการให้บริการในดา้นบริการและ
อ านวยความสะดวกดา้นบุคลากร และดา้นอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์ มีค่าเฉล่ียสูงกวา่คุณภาพการ
ให้บริการตามความคาดหวงั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการตามความ
คาดหวงัและคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ในด้านบริการและอ านวยความสะดวก ด้าน
บุคลากร และในภาพรวมมีความแตกต่างกนั ส่วนคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัและ
คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ในด้านอาคาร สถานท่ี และอุปกรณ์ไม่แตกต่างกัน และผล
การศึกษาขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการ พบว่า ควรปรับปรุงระยะเวลาในการ
ใหบ้ริการทั้งระบบให้เร็วข้ึน หรือลดขั้นตอนการปฏิบติังาน ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการควร
เพิ่มสถานท่ีตรวจ ขยายสถานท่ี หรือสร้างใหม่ใหเ้พียงพอในการใหบ้ริการ 

ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 

กลุ่มงานก ากบัและ
บริหารการคลงั 1 

กลุ่มงานก ากบัและ

บริหารการคลงั 1 

กลุ่มงานก ากบัและ
บริหารการคลงั 1 

ฝ่ายบริหารทัว่ไป 
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 ผุสดี แสนเสนาะ (2556) ได้ท าการวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีใน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยัพบวา่  
 1.  ประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
งานจดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เรียงล าดบัค่าสูงสุด
ไปหาค่าต ่าสุด ดงัน้ี ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก  
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการงาน
จดัเก็บภาษีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษี
ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลตะปอน ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สุกญัญา มีสามเสน วรุณี เชาวน์สุขุม และบุญเชิด ภิญโญอนนัตพงษ ์(2556) ไดท้  าการ
วจิยัเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี ผลการวจิยัพบวา่ 
 1.  ระดับคุณภาพการบริการโดยรวมและรายด้านทุกด้านของโรงพยาบาลชุมชน 
จงัหวดัปทุมธานี อยูใ่นระดบัสูง การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบอยูใ่นระดบัสูง ยืนยนัวา่คุณภาพ
การบริการ ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ  มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ท่ีสนองตอบต่อผูรั้บบริการ ตามล าดบั ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ มีค่าน ้าหนกันอ้ยกวา่ปัจจยัอ่ืน 

 2.  เม่ือเปรียบเทียบองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลกับ
มาตรฐานท่ีก าหนดจากคณะกรรมการบริหารของโรงพยาบาล โดยก าหนดค่าเกณฑ์มาตรฐาน
เท่ากับ 3 ผลการวิจยัพบว่า องค์ประกอบทุกด้านมีค่าคะแนนเฉล่ียท่ีสูงกว่าเกณฑ์มาตรฐานใน 
ทุกดา้น 
 
 
 
 
 



42 

 

 วรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ (2559) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการของเทศบาลนครนนทบุรี อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี ผลการวจิยัพบวา่ 
 1.  ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี
ใน 4  ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการใช้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีคะแนนสูงสุดตามล าดบั คือ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ และ
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 2.  ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี           
ใน 4 งาน ไดแ้ก่ งานปรับปรุงเปล่ียนแปลงเลขหมายประจ าบา้น งานบริการเชิงรุกดา้นป้องกนั และ
บรรเทาสาธารณภยั งานศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี  2 และงานศูนยพ์ฒันาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะห์
พบวา่ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 4 งาน เม่ือพิจารณา
ในรายดา้นพบวา่ งานท่ีมีคะแนนสูงสุดตามล าดบั คือ งานศูนยบ์ริการสาธารณสุขท่ี 2 งานบริการเชิง
รุกด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั งานศูนย์พฒันาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปล่ียนแปลง 
เลขหมายประจ าบา้น 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรีใน 4 ดา้น คือ ดา้น
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกไม่แตกต่างกนั  
 รัตดามาศ คาสวนจิก (2559) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส่วนคดีศาลจงัหวดัร้อยเอด็  ผลการศึกษาพบวา่  
 1.  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดี ศาลจงัหวดั
ร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัดีทุกด้าน เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไป นอ้ย ดงัน้ี ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ ดา้นความความ
พึงพอใจดา้นความเสมอภาค ดา้นความรวดเร็ว ดา้นสนองตอบความตอ้งการ ดา้นความเป็นธรรม 
ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นความทัว่ถึง 
 2.  ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของส่วนคดีศาล
จงัหวดัร้อยเอ็ด ของผูรั้บบริการท่ีมี เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ ช่วงเวลารับบริการและ สถานภาพ
บุคคล ต่างกนั พบวา่ โดยรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 วชิราภรณ์ ภูมิเขต (2556) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการของคลินิกตา แผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราชสระแกว้ อ าเภอเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ ผลการวจิยั
พบวา่  คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกตาแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมเด็จพระยพุราชสระแกว้ 
อ าเภอเมืองสระแกว้ จงัหวดัสระแกว้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้น 
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านการรักษาพยาบาล  รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  ด้านความ
น่าเช่ือถือของบริการดา้นระบบการให้บริการ ดา้นความพร้อมท่ีจะใหก้ารรักษา พยาบาลและอนัดบั
สุดทา้ยคือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อาคารสถานท่ี ผลการเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการ
ของคลินิกตา แผนกผูป่้วยนอก พบวา่ มีประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาและสิทธิการรักษาต่างกนั
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05  
ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพและจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ผูศึ้กษา
น าเสนอวธีิด าเนินการศึกษาครอบคลุมหวัขอ้ประชากร เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา การเก็บรวบรวม
ขอ้มูล  และการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี 
  1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
  3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
  1.1  ประชำกรศึกษำ (population) 
   ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี โดยใช้วิธีการประมาณจากเจา้หน้าท่ีหน่วยงาน
ภาคราชการ เจา้หนา้ท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ิน และประชาชนท่ีลงทะเบียนผูค้า้ภาครัฐ ท่ีมารับบริการใน
ส านักงานคลังจังหวดัพิจิตร ตั้ งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ ถึง 31 กรกฎาคม 2561 จ านวน 1,070 ราย 
ประกอบดว้ย 
    เจา้หนา้ท่ีหน่วยงานภาคราชการ จ านวน 73 หน่วย ๆ ละ 2 คน  รวม 146 ราย 
  เจา้หนา้ท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ิน   จ  านวน 102 หน่วย ๆ ละ 2 คน  รวม 204 ราย 
  ประชาชนท่ีลงทะเบียนผูค้า้ภาครัฐ                     รวม 720 ราย      
      รวมทั้งส้ินจ านวน                                 1,070 ราย 
 
ท่ีมา: website ส านกังานจงัหวดัพิจิตร  ส านกังานทอ้งถ่ินจงัหวดั และส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
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  1.2  กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) 
   จากจ านวนประชากร 1,070 ราย ผูศึ้กษาไดน้ ามาก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตร
ของ ยามาเน่ (Yamane, 1973) ซ่ึงไดก้ าหนดใหมี้ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั .05  
   สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   n        =                 N 
                     1 + Ne  
 
   N = ขนาดของประชากรทั้งหมด 
   n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   e = ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั .05 
 
   ขนาดของประชากรทั้งหมดได้จากการประมาณการจากผูม้าใช้บริการส านักงาน
คลงัจงัหวดัพิจิตร จ านวน 1,070 ราย  น ามาแทนค่าในสูตร เพื่อหาจ านวนตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 
 N  =     1,070 
     1 + 1,070 (0.05)   
 

 n  =        1,070  =  1,070 
       1 + 2.67   3.67 
 

 n  =                   291.55  ตวัอยา่ง 
 
 จากการค านวณขนาดตวัอย่างดงักล่าว เม่ือค านวณแลว้จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง
เท่ากบั 291.55 ตวัอยา่ง ในการศึกษาคร้ังน้ีจึงท าการศึกษาขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 292 ตวัอยา่ง 
  1.3  กำรสุ่มกลุ่มตัวอย่ำง ผูศึ้กษาไดใ้ชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ โดยท าการเก็บขอ้มูล
จากผูข้อรับบริการท่ีมาใช้บริการท่ีส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยไม่ซ ้ าของเดิม โดยเก็บขอ้มูล 
ทุกวนั เวลาราชการ จนไดจ้  านวน 292 ตวัอยา่ง 
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
  ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูศึ้กษาอ้างอิงจาก 
แบบส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการของกรมบญัชีกลาง เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน คือ  
  ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ 
ไดแ้ก่  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
  ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงานคลงัจงัหวดั
พิจิตร จ านวน 5 ดา้น 16 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
   1.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
      1.1  มีความรู้/ความเช่ียวชาญในงาน 
      1.2  บริการดว้ยความรวดเร็ว มีมาตรฐานและตรงความตอ้งการ 
      1.3  ใชค้  าพดูและกิริยาท่ีสุภาพเหมาะสม    

    2.  ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
    2.1  ก าหนดไดอ้ยา่งคล่องตวั ปฏิบติังานไดง่้าย 
    2.2  โปร่งใส ตรวจสอบได ้
    2.3  เป็นไปตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนด 
    3.  ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
     3.1  การประสานงานทางโทรศพัทไ์ดง่้าย สะดวก  
    3.2  Website ทนัสมยั ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั สืบคน้ไดง่้าย 
    3.3  ช่องทางการติดต่อมีหลากหลาย สะดวกและทนัสมยั 
    4.  ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
    4.1  มีจุดตอ้นรับ/ประชาสัมพนัธ์ จุดรอ ป้ายขอ้ความบอกจุดให้บริการ
ชดัเจน 
    4.2  มีเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ครบถว้นเพียงพอในการใหบ้ริการ 
    4.3  จุดใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 
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    5.  ดา้นการใหบ้ริการ 
    5.1  การตอบข้อหารือ/การให้ค  าปรึกษา/ข้อเสนอแนะชัดเจน มีมาตรฐาน 
เขา้ใจง่าย และเช่ือมัน่ท่ีจะน าไปปฏิบติังาน 
    5.2  การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารครบถ้วน ถูกต้อง รวดเร็ว และทันต่อ
เหตุการณ์ 
    5.3  การใหบ้ริการดา้น GFMIS สะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
    5.4  การใหบ้ริการดา้น e - GP สะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 

 

    ส าหรับการวดัคุณภาพการให้บริการ ผู ้ศึกษาได้ใช้มาตราวดัแบบ Liker 
Scale โดยก าหนดค่าอตัราส่วนไว ้ดงัต่อไปน้ี 
    ระดบั 5 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 
    ระดบั 4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
    ระดบั 3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
    ระดบั 2 หมายถึง พึงพอใจนอ้ย 
    ระดบั 1 หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
  

      5.5  วิธีการประเมินผลความพึงพอใจ ไดก้ าหนดเกณฑ์การวดัตามระบบ 
Likert Scales แบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
     ช่วงคะแนน ระดบัความพึงพอใจ 
     4.21 - 5.00 พอใจมากท่ีสุด 
     3.41 - 4.20 พอใจมาก 
     2.61 - 3.40 พอใจปานกลาง 
     1.81 - 2.60 พอใจนอ้ย 
     1.00 - 1.80 พอใจนอ้ยท่ีสุด 
 
  ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ บริการดา้นอ่ืน ๆ เป็นแบบสอบถาม
ปลายเปิดใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น เพื่อน าไปปรับปรุงการใหบ้ริการของส านกังาน
คลงัจงัหวดัพิจิตร  
  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา ค่าดชันีความ
สอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคห์รือนิยามศพัท ์(Index of Concordance - IOC) และค่า
ความเช่ือมัน่ ค่าสัมประสิทธิ (Cronbach)   
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3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
  3.1  ส ารวจโดยใช้การส ารวจเชิงปริมาณ (Quantitative Survey) โดยประมวลและ
วิเคราะห์ความคิดเห็นของตวัอยา่ง ณ ช่วงเวลาหน่ึงโดยเนน้การวดัคร้ังเดียว (One-Shot Descriptive 
Study) 
  3.2  ประชากร คือ เจา้หนา้ท่ีหน่วยงานภาคราชการ เจา้หนา้ท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ิน และ
ประชาชนท่ีลงทะเบียนผูค้า้ภาครัฐ ท่ีมารับบริการในส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
  3.4  การสุ่มตวัอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ ของผูท่ี้มาขอรับบริการใน
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร เพื่อใหไ้ดต้วัอยา่งครอบคลุมงานบริการมากท่ีสุด  

 

4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 
  ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  1.  การตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกฉบบัท่ีไดรั้บคืนทั้งหมดและเลือก
เฉพาะแบบสอบถามท่ีสมบูรณมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  2.  วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามในแบบสอบถามส่วนท่ี 1 
โดยหาค่าร้อยละ  

  3.  น าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาลงรหัส (Coding) และประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
วเิคราะห์ทางสถิติ ค านวณสถิติต่าง ๆ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  4.  การวิเคราะห์ความเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อการเปรียบเทียบภาพรวม โดยใช้
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(ANOVA) ทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Scheffe’) 
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ตารางท่ี 4.22 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
 ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัการศึกษา  

ดา้นการใหบ้ริการ   67 
 



 ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หนา้ 
ตารางท่ี 4.23 ผลการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น  
จ าแนกตามระดบัอาชีพ  68 

ตารางท่ี 4.24 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ โดยภาพรวม  69 

ตารางท่ี 4.25 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน   70 

ตารางท่ี 4.26 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ  
ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน   70 

ตารางท่ี 4.27 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ  
ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร   71 

ตารางท่ี 4.28 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ ดา้นสถานท่ี 
และเคร่ืองมือการใหบ้ริการ   72 

ตารางท่ี 4.29 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ  
ดา้นการใหบ้ริการ   72 

ตารางท่ี 4.30 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
   ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น  

จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน                                           73 
ตารางท่ี 4.31 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน  
โดยภาพรวม   75 

 



 ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

  หนา้ 
ตารางท่ี 4.32 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน   75 

ตารางท่ี 4.33 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายได ้ 
ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน                            76 

ตารางท่ี 4.34 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน  
ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร   77 

ตารางท่ี 4.35 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน  
ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ           77 

ตารางท่ี 4.36 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน  
ดา้นการใหบ้ริการ   78 

 
 



 ฐ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา   3 
ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างหน่วยงาน   40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่4 

ผลการศึกษา 

 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเร่ือง คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจงัหวดั
พิจิตร โดยผูศึ้กษาน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
  1.  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
  2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
  3.  เปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร 
 

 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 X  แทน  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 S.D.  แทน  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 n  แทน  จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 t  แทน  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบค่าที (t-test) 
 F  แทน  ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบค่าเอฟ 
 P  แทน  ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 SS  แทน  ค่า Sum of Squares 
 MS  แทน  ค่า Mean of Square 
 df  แทน  ค่า Degree of Freedom 

   *  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตอนที ่1  ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล  
 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล โดยวิเคราะห์จากความถ่ี (Frequency) 
และการค านวณหาค่าร้อยละ (Percentage) ดงัปรากฏในตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน 

(292 ตวัอยา่ง) 
ร้อยละ 
(100) 

1. เพศ 
   ชาย 
    หญิง  

 
109 
183 

 
37.30 

62.710 
2. อายุ 
    อายไุม่เกิน 30 ปี 
    อาย ุ31 – 40 ปี  
    อาย ุ41-50 ปี 
    อาย ุ50 ปีข้ึนไป    

 
19 

117 
79 
77 

 
6.50 

40.10 
27.10 
26.30 

3. ระดับการศึกษา 
    ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
   ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
   ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

 
20 
234 
38 

 
6.90 
80.10 
13.00 

4. อาชีพ 
    รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
    คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั 
    รับจา้งทัว่ไป 
    อ่ืน ๆ     

 
173 
88 
31 
0 

 
59.30 
30.10 
10.60 
0.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน 

(292 ตวัอยา่ง) 
ร้อยละ 
(100) 

5. รายได้ 
    ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
    10,001-30,000 บาท 
   20,001-30,000 บาท 
   30,000  บาทข้ึนไป     

 
0 

49 
167 
76 

 
0.00 

16.80 
57.20 
26.00 

   
   จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 292 ตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง         
คิดเป็นร้อยละ 62.70 อยูใ่นช่วงอาย ุ31-40 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 40.10 มีระดบัการศึกษาสูงสุด
ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 80.10 มีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
คิดเป็นร้อยละ 59.20  และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 20,001- 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 57.20 
 

ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลงัจังหวดัพจิิตร   
   

การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดั
พิจิตรท่ีคาดหวงั และท่ีไดรั้บของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 5 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูป้ฏิบติังาน ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร ดา้นสถานท่ี
และเคร่ืองมือการให้บริการ ดา้นการให้บริการดา้นบริการ รวมทั้งส้ิน 16 ขอ้ ดว้ยการค านวณหา
ค่าเฉล่ีย (X ) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร โดยรวม 

 

 คุณภาพการใหบ้ริการ 𝐗 S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 

 

ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ 

4.31 
4.34 
4.33 
4.35 
4.28 

.46 

.46 

.46 

.47 

.44 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 รวม 4.32 .45 มากท่ีสุด 

 
   จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมในระดบัมากท่ีสุด (X = 4.32) และเมือ
พิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้น
สถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ (X  = 4.35) ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน (X = 4.34) 
ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร ( X = 4.33) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน (X = 4.31) และค่าเฉล่ียท่ีน้อย
ท่ีสุดไดแ้ก่ดา้นการใหบ้ริการ (X = 4.28) 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั

จงัหวดัพิจิตร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานเป็นรายขอ้ 
 

ขอ้ คุณภาพการใหบ้ริการ 𝐗 S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 

1. 
2. 
 

3. 

มีความรู้/ความเช่ียวชาญในงาน 
บริการดว้ยความรวดเร็ว มีมาตรฐาน 
และตรงความตอ้งการ 
ใชค้  าพดูและกิริยาท่ีสุภาพเหมาะสม 

4.28 
4.35 

 
4.30 

.46 

.46 

.46 

.47 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 รวม 4.31 .46 มากท่ีสุด 
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   จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  โดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (X = 4.31) พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 ขอ้ คือ 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานการบริการดว้ยความรวดเร็ว มีมาตรฐานและตรงความตอ้งการ (X = 4.35) 
ใช้ค  าพูดและกิริยาท่ีเหมาะสม (X = 4.30) และค่าเฉล่ียท่ีน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่มีความรู้/ความเช่ียวชาญ     
ในงาน (X = 4.28)  
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน เป็นรายขอ้ 
 

ขอ้ คุณภาพการใหบ้ริการ 𝐗 S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. 
2. 
3. 

ก าหนดไดอ้ยา่งคล่องตวั ปฏิบติังานไดง่้าย
โปร่งใส ตรวจสอบได ้
เป็นไปตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนด 

4.35 
4.38 
4.30 

.47 

.48 

.45 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 รวม 4.34 .46 มากท่ีสุด 
 
  จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจงัหวดัพิจิตร ด้านกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.34) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย 3 ขอ้ คือ โปร่งใส ตรวจสอบได ้(X = 4.38) ก าหนดได้อย่าง
คล่องตัว ปฏิบัติงานได้ง่าย (X = 4.35) และค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ได้แก่ เป็นไปตามขั้นตอนและ
ระยะเวลาท่ีก าหนด   (X = 4.30)  
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร เป็นรายขอ้ 

 

ขอ้ คุณภาพการใหบ้ริการ 𝐗 S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. 
2. 
3. 

การประสานงานทางโทรศพัทไ์ดง่้าย สะดวก 
Website ทนัสมยั ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั สืบคน้ไดง่้าย 
ช่องทางการติดต่อมีหลากหลาย สะดวกและ
ทนัสมยั 

4.25 
4.35 
4.40 

.43 

.47 

.49 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 รวม 4.33 .46 มากท่ีสุด 
 
  จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร  โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (X = 4.33)   เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียงตาม
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 ขอ้ คือ ช่องทางการติดต่อมีหลากหลาย สะดวกและทนัสมยั (X = 4.40) 
Website ทนัสมยั ข้อมูลเป็นปัจจุบนั สืบค้นได้ง่าย (X = 4.35) และค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ได้แก่การ
ประสานงานทางโทรศพัทไ์ดง่้าย สะดวก (X = 4.25)  
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ เป็นรายขอ้ 
 

ขอ้ คุณภาพการใหบ้ริการ 𝐗 S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. 
 

2. 
 

3. 

มีจุดตอ้นรับ/ประชาสัมพนัธ์ จุดรอ  
ป้ายขอ้ความบอกจุดใหบ้ริการชดัเจน 
มีเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ครบถว้ตนเพียงพอ 
ในการใหบ้ริการ 
จุดใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ 
เขา้ถึงไดส้ะดวก 

4.32 
 

4.35 
 

4.40 

.46 
 

.47 
 

.49 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

 รวม 4.35 .47 มากท่ีสุด 



55 

 

  จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ โดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X = 4.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เรียงตาม
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 ขอ้ คือ จุดให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก (X = 4.40) 
มีเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ครบถว้นเพียงพอในการให้บริการ (X = 4.35) และค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ มีจุด
ตอ้นรับ/ประชาสัมพนัธ์ จุดรอ ป้ายขอ้ความบอกจุดใหบ้ริการชดัเจน (X = 4.32) 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการให้บริการของบุคลากร

ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นการใหบ้ริการ เป็นรายขอ้ 
 

ขอ้ คุณภาพการใหบ้ริการ 𝐗 S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. 
 
 

2. 
 

3. 
 

4. 

การตอบขอ้หารือ/การใหค้  าปรึกษา/ขอ้เสนอ 
แนะชดัเจนมีมาตรฐาน เขา้ใจง่าย และเช่ือมัน่
ท่ีจะน าไปปฏิบติังาน 
การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารครบถว้น ถูกตอ้ง 
รวดเร็ว และทนัต่อเหตุการณ์ 
การใหบ้ริการดา้น GFMIS สะดวก รวดเร็ว 
มีประสิทธิภาพ 
การใหบ้ริการดา้น e - GP สะดวก รวดเร็ว 
มีประสิทธิภาพ 

4.28 
 
 

4.28 
 

4.33 
 

4.23 

.45 
 
 

.45 
 

.47 
 

.42 

มากท่ีสุด 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

 รวม 4.28 .44 มากท่ีสุด 

     
   จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(X = 4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียงตามค่าเฉล่ียจากมาก 
ไปหาน้อย 4 ขอ้ คือ การให้บริการดา้น GFMIS สะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาด (X = 4.33) ระดบั
ความคิดเห็นเท่ากนั 2 ขอ้ คือ การตอบขอ้หารือ/การให้ค  าปรึกษา/ขอ้เสนอแนะชดัเจน มีมาตรฐาน  
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เขา้ใจง่าย และเช่ือมัน่ท่ีจะน าไปปฏิบติั และการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาวครบถว้น ถูกตอ้ง รวดเร็ว 
และทนัต่อเหตุการณ์ (X = 4.28) และค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ได้แก่ การให้บริการด้าน e - GP สะดวก 
รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ (X = 4.23) 
 

ตอนที ่3  เปรียบเทียบความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงาน
คลงัจังหวดัพจิิตร 

 
   ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิติแบบ t-test และเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหวา่งช่วงอายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติแบบ One - 
Way ANOVA เม่ือพบความแตกต่างของค่าเฉล่ียอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ S-method ของ เชฟเฟ่ (Scheffe) ดงัตารางท่ี 4.8 – 4.36 
 
ตารางท่ี 4.8  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลงัจงัหวดัพิจิตร      

รายดา้น จ าแนกตามเพศ 
 

 
การใหบ้ริการของบุคลากร
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 

เพศ 

t sig 
ชาย หญิง 

(n = 109) (n = 183) 
X S.D. X S.D. 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอน 
การปฏิบติังาน 
ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือ 
การใหบ้ริการ 
ดา้นการใหบ้ริการ 

2.82 
2.82 

 
2.82 
2.82 

 
2.08 

.28 

.28 
 

.28 

.28 
 

.16 

2.89 
2.92 

 
2.92 
2.95 

 
2.16 

.29 

.28 
 

.28 

.31 
 

.22 

2.04 
3.00 

 
2.95 
3.59 

 
3.08 

.04* 

.00* 
 

.00* 

.00* 
 

.00* 
 รวม 4.19 .34 4.40 .42 4.28 .00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูท่ี้มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากร 
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

ตารางท่ี 4.9 ผลการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
 จงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามอาย ุ
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงั จงัหวดัพิจิตร 

 
SS 

 
df 

 
MS 

 
F 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
.96 
23.15 
24.11 

 
  3 
289 
292 

 
.32 
.08 

 
4.00* 

 ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.14 

22.45 
23.60 

 
  3 
289 
292 

 
.38 
.08 

 

 
4.88* 

 ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.11 

22.52 
23.63 

 
  3 
289 
292 

 
.37 
.08 

 
4.74 

 ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.42 

25.67 
27.09 

 
3 

289 
291 

 
.47 
.09 

 
.32* 

 ดา้นการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
.38 

11.56 
11.93 

 
3 

289 
292 

 
.13 
.04 

 
3.12* 
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   จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูม้ารับบริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน                
ด้านกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน ด้านช่องทางการติดต่อส่ือสาร และด้านการให้บริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี S-method 
ของ เชฟเฟ่ (Scheffe) 
 
ตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั

จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามอาย ุโดยรวม 
 

อาย ุ  
X 

อายไุม่เกิน 
30 ปี 
4.00 

อายตุั้งแต่ 
31-40 ปี 
4.37 

อายตุั้งแต่ 
41-50 ปี 

4.32 

อายตุั้งแต่ 
50 ปีข้ึนไป 

4.32 
ไม่เกิน 30 ปี  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
50 ปีข้ึนไป 

4.00 
4.37 
4.32 
4.32 

 -.38* -.32* -.32* 
 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 31-40 ปี ผูรั้บบริการ          
ที่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กับอายุ 41-50 ปี และผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กับอายุ 51 ปีข้ึนไป                      
มีความคิดเห็นต่อดา้นคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.11 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
                       จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามอาย ุดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 

อาย ุ  
X 

อายไุม่เกิน 
30 ปี 
2.67 

อายตุั้งแต่ 
31-40 ปี 
2.90 

อายตุั้งแต่ 
41-50 ปี 
2.83 

อายตุั้งแต่ 
50 ปีข้ึนไป 

2.87 
ไม่เกิน 30 ปี  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
50 ปีข้ึนไป 

2.67 
2.90 
2.83 
2.87 

 -.23*   -.21* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

   จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุตั้งแต่ 31-40ปี และ
ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 51 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั   

จงัหวดัพิจิต จ าแนกตามอาย ุดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
 

อาย ุ  
X 

อายไุม่เกิน 
30 ปี 
2.67 

อายตุั้งแต่ 
31-40 ปี 
2.93 

อายตุั้งแต่ 
41-50 ปี 
2.88 

อายตุั้งแต่ 
50 ปีข้ึนไป 

2.87 
ไม่เกิน 30 ปี  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
50 ปีข้ึนไป 

2.67 
2.93 
2.88 
2.87 

 -.26* -.21* -.21* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 31-40 ปี ผูรั้บบริการ            
ท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี กบัอาย ุ41-50 ปี และผูรั้บบริการท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี กบัอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีความ
คิดเห็นต่อดา้นคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
 
ตารางท่ี 4.13  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
           จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามอาย ุดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
 

อาย ุ  
X 

อายไุม่เกิน 
30 ปี 
2.67 

อายตุั้งแต่ 
31-40 ปี 
2.95 

อายตุั้งแต่ 
41-50 ปี 
2.88 

อายตุั้งแต่ 
50 ปีข้ึนไป 

2.87 
ไม่เกิน 30 ปี  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
50 ปีข้ึนไป 

2.67 
2.95 
2.88 
2.87 

 -.26* -.21* -.21* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 31-40 ปี ผูรั้บบริการท่ีมี
อายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 41-50 ปี และผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 51 ปีข้ึนไป มีความ
คิดเห็นต่อดา้นคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
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ตารางท่ี 4.14  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
           จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามอาย ุดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
 

อาย ุ  
X 

อายไุม่เกิน 
30 ปี 
2.67 

อายตุั้งแต่ 
31-40 ปี 
2.95 

อายตุั้งแต่ 
41-50 ปี 
2.92 

อายตุั้งแต่ 
50 ปีข้ึนไป 

2.87 
ไม่เกิน 30 ปี  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
50 ปีข้ึนไป 

2.67 
2.95 
2.92 
2.87 

 -.28* -.25* -.21* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 31-40 ปี ผูรั้บบริการ            
ท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กับอายุ 41-50 ปี และ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กับอายุ 51 ปีข้ึนไป                     
มีความคิดเห็นต่อดา้นคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

ตารางท่ี 4.15  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
            จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามอาย ุดา้นการใหบ้ริการ 
 

อาย ุ  
X 

อายไุม่เกิน 
30 ปี 
2.00 

อายตุั้งแต่ 
31-40 ปี 
2.13 

อายตุั้งแต่ 
41-50 ปี 

2.13 

อายตุั้งแต่ 
50 ปีข้ึนไป 

2.16 
ไม่เกิน 30 ปี  
31-40 ปี 
41-50 ปี 
50 ปีข้ึนไป 

2.00 
2.13 
2.13 
2.16 

   -.16* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูรั้บบริการทีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 51 ปีข้ึนไป มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจังหวดัพิจิตรแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.16  ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั 

จงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

 
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงั จงัหวดัพิจิตร 

 
SS 

 
df 

 
MS 

 
F 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.04 
23.07 
24.11 

 
  2 
289 
291 

 
.52 
.08 

 
6.51* 

 ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.11 
22.48 
23.59 

 
  2 
289 
291 

 
.56 
.08 

 

 
7.14* 

 ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.11 
22.52 
23.63 

 
  2 
289 
291 

 
.56 
.08 

 

 
7.09* 

 ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.24 

25.85 
27.09 

 
  2 
289 
291 

 
.62 
.09 

 
6.93* 

 ดา้นการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
.59 

11.34 
11.93 

 
  2 
289 
291 

 
.29 
.04 

 
7.46* 
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ) 
 

 
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงั จงัหวดัพิจิตร 

 
SS 

 
df 

 
MS 

 
F 

 ภาพรวม  
2.54 

44.88 
47.43 

 
3 
289 
291 

 
1.28 
.16 

 
8.21* ระหว่างกลุ่ม   

ภายในกลุ่ม 

รวม 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูม้ารับบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ในการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายด้าน  ด้านเจา้หน้าท่ี
ผูป้ฏิบติังาน ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน ดา้นช่องทางติดต่อส่ือสาร ดา้นสถานท่ีและ
เคร่ืองมือการให้บริการ และด้านการให้บริการ แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ .05 จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ S-method ของ เชฟเฟ่ (Scheffe)  
 
ตารางท่ี 4.17  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
             จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวม  
 

ระดบัการศึกษา  
X 

ต ่ากวา่ 
ปริญญาตรี 

4.00 

ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

4.33 

ปริญญาโท 
หรือสูงกวา่ 

4.43 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

4.00 
4.33 
4.43 

 -.33* -.43* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ผูรั้บบริการทีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผูรั้บบริการ
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และผูรั้บบริการทีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี
กบัผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ในภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.18  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
 จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  
 

ระดบัการศึกษา 
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
ปริญญาตรี 

2.67 

ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

2.86 

ปริญญาโท 
หรือสูงกวา่ 

2.94 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

2.67 
2.86 
2.94 

 -.20* -.28* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
   จากตารางท่ี 4.18  พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผูรั้บบริการ
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และผูรั้บบริการทีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี
กบัผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
              จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
 

ระดบัการศึกษา 
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
ปริญญาตรี 

2.67 

ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

2.89 

ปริญญาโท 
หรือสูงกวา่ 

2.95 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

2.67 
2.89 
2.95 

 -.23* -.28* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผูรั้บบริการ
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และผูรั้บบริการทีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี
กบัผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.20  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
      จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร  
 

ระดบัการศึกษา 
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
ปริญญาตรี 

2.67 

ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

2.89 

ปริญญาโท 
หรือสูงกวา่ 

2.95 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

2.67 
2.89 
2.95 

 -.22* -.28* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.20  พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผูรั้บบริการ
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และผูรั้บบริการทีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี
กบัผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.21  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
       จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
 

ระดบัการศึกษา 
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
ปริญญาตรี 

2.67 

ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

2.92 

ปริญญาโท 
หรือสูงกวา่ 

2.95 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

2.67 
2.92 
2.95 

 -.25* -.28* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผูรั้บบริการ
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และผูรั้บบริการทีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี
กบัผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.22  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
       จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นการใหบ้ริการ  
 

ระดบัการศึกษา 
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
ปริญญาตรี 

2.00 

ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

2.13 

ปริญญาโท 
หรือสูงกวา่ 

2.21 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

2.00 
2.13 
2.21 

 -.13* -.13* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัผูรั้บบริการ
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และผูรั้บบริการทีมีการศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี
กบัผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.23   ผลการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
  จงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามระดบัอาชีพ 
 

 ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงั จงัหวดัพิจิตร 

 
SS 

 
df 

 
MS 

 
F 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
2.04 
21.06 
24.11 

 
  3 
289 
292 

 
1.23 
.08 

 
16.38* 

 ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
2.21 
21.39 
23.60 

 
  3 
289 
292 

 
1.10 
.07 

 

 
14.22* 

 ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
2.16 
21.47 
23.63 

 
  3 
289 
292 

 
1.08 
.07 

 

 
14.55* 

 ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.95 
25.14 
27.09 

 
  3 
289 
291 

 
..98 
.09 

 
11.20* 

 ดา้นการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
.90 
11.04 
11.94 

 
  3 
289 
292 

 
.45 
.04 

 
11.71* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผูม้ารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพใน 
การให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจังหวดัพิจิตร โดยรวมและรายด้าน ด้านเจ้าหน้าท่ี
ผูป้ฏิบติังาน ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน ดา้นช่องทางติดต่อส่ือสาร ดา้นสถานท่ีและ
เคร่ืองมือการให้บริการ และด้านการให้บริการ แตกต่างอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ .05 จึงท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิ S-method ของ เชฟเฟ่ (Scheffe)  
 
ตารางท่ี 4.24  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
            จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ โดยภาพรวม 

 

ระดบัอาชีพ 
 
 
X 

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

4.42 

คา้ขาย/
ส่วนตวั 

4.18 

รับจา้ง 
 

4.18 

อ่ืนๆ 
 

0.00 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ส่วน/ตวั 
รับจา้ง 
อ่ืน ๆ 

4.42 
4.18 
4.18 
0.00 

 -.24* -.24*  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
    

จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ผูรั้บบริการทีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจกบัอาชีพ
คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั และอาชีพรับราชการพนักงานรัฐวิสาหกิจกับอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวม แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญั 
ทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.25  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
   จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน  
 

ระดบัอาชีพ 
 
 
X 

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

2.94 

คา้ขาย/
ส่วนตวั 

2.74 

รับจา้ง 
 

2.77 

อ่ืนๆ 
 

0.00 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ส่วน/ตวั 
รับจา้ง 
อ่ืน ๆ 

2.94 
2.74 
2.77 
0.00 

 -.19* -.16*  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ ผูรั้บบริการทีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจกบัอาชีพ
คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั  และอาชีพรับราชการพนักงานรัฐวิสาหกิจกบัอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานของบุคลากรส านักงานคลังจังหวดัพิจิตร ด้านเจ้าหน้าท่ี
ผูป้ฏิบติังาน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติทีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนั
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.26  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
   จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน  
 

ระดบัอาชีพ 
 
 
X 

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

2.96 

คา้ขาย/
ส่วนตวั 

2.78 

รับจา้ง 
 

2.77 

อ่ืนๆ 
 

0.00 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ส่วน/ตวั 
รับจา้ง 
อ่ืน ๆ 

2.96 
2.78 
2.77 
0.00 

 -.18* -.18*  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ผูรั้บบริการทีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจกบัอาชีพ
คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั  และอาชีพรับราชการพนักงานรัฐวิสาหกิจกบัอาชีพรับจา้งทัว่ไป มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนงาน/
ขั้นตอนการปฏิบติังาน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติทีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็น
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.27  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั    

จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
 

ระดบัอาชีพ 
 
 
X 

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

2.95 

คา้ขาย/
ส่วนตวั 

2.78 

รับจา้ง 
 

2.77 

อ่ืนๆ 
 

0.00 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ส่วน/ตวั 
รับจา้ง 
อ่ืน ๆ 

2.95 
2.78 
2.77 
0.00 

 -.17* -.18*  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจกบั
อาชีพคา้ขาย/อาชีพส่วนตวั  และอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกบัรับจา้งทัว่ไป มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจังหวดัพิจิตร ด้านช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติทีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่าง
กนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.28  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 

 

ระดบัอาชีพ 
 
 
X 

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

2.97 

คา้ขาย/
ส่วนตวั 

2.82 

รับจา้ง 
 

2.78 

อ่ืนๆ 
 

0.00 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ส่วน/ตวั 
รับจา้ง 
อ่ืน ๆ 

2.97 
2.82 
2.78 
0.00 

 -.15* -20*  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจกบั
อาชีพคา้ขาย/อาชีพส่วนตวั  และอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจกบัรับจา้งทัว่ไป  มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือ
การให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติทีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่าง
กนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.29  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
   จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัอาชีพ ดา้นการใหบ้ริการ 
 

ระดบัอาชีพ 
 
 
X 

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

2.17 

คา้ขาย/
ส่วนตวั 

2.06 

รับจา้ง 
 

2.08 

อ่ืนๆ 
 

0.00 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
คา้ขาย/ส่วน/ตวั 
รับจา้ง 
อ่ืน ๆ 

2.17 
2.06 
2.08 
0.00 

 -.12* -.09*  

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจกบั
อาชีพคา้ขาย/อาชีพส่วนตวั และอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจกบัรับจา้งทัว่ไป  มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจังหวดัพิจิตรด้านการให้บริการ 
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติทีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.30  ผลการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั    

จงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

 ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงั จงัหวดัพิจิตร 

 
SS 

 
df 

 
MS 

 
F 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
2.23 

21.88 
24.11 

 
  3 
289 
292 

 
1.12 
.08 

 
14.76* 

 ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
2.79 

20.80 
23.59 

 
  3 
289 
292 

 
1.40 
.07 

 

 
19.41* 

 ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
2.76 

20.87 
23.63 

 
  3 
289 
292 

 
1.38 
.07 

 

 
19.12* 

 ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
3.49 
23.60 
27.09 

 
  3 
289 
291 

 
1.74 
.08 

 
21.39* 
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ตารางท่ี 4.30  (ต่อ) 
 

 ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากร 

ส านกังานคลงั จงัหวดัพิจิตร 

 
SS 

 
df 

 
MS 

 
F 

 ดา้นการใหบ้ริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
1.07 
10.86 
11.93 

 
  3 
289 
291 

 
.54 
.04 

 
14.32* 

 ภาพรวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

 
6.16 
41.27 
47.43 

 
  3 
289 
292 

 
3.08 
.14 

 
21.56* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05     
 

   จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ ผูม้าขอรับบริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี S-method ของเชฟเฟ่ 
(Scheffe)  
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ตารางท่ี 4.31   ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั    
จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน โดยภาพรวม 

 

ระดบัรายได ้
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
10,000 
4.00 

10,000-
20,000 

4.40 

20,001-
30,000 
4.37 

มากกวา่ 
30,000 
4.32 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาท 

4.00 
4.40 
4.37 
4.32 

   
-.40* 

 
-.36* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.31 พบว่า ผูม้าขอรับบริการท่ีมีรายได้ 10,001- 20,000 บาท และ
ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และผูข้อรับบริการท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาทกบัผูมี้
รายไดม้ากกว่า 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็น
แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.32  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั 

จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน 
 

ระดบัรายได ้
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
10,000 
0.00 

10,000-
20,000 

2.67 

20,001-
30,000 

2.89 

มากกวา่ 
30,000 

2.91 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาท 

0.00 
2.67 
2.89 
2.91 

   
-.23* 

 
-.25* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 



76 

 

   จากตารางท่ี 4.32 พบว่า ผู ้มาขอรับบริการท่ีมีรายได้ 10,001- 20,000 บาท และ
ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และผูข้อรับบริการท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท กบัผูมี้
รายไดม้ากกว่า 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรด้านเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่
อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.33 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั           

จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายได ้ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน  
 

ระดบัรายได ้
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
10,000 
0.00 

10,000-
20,000 

2.67 

20,001-
30,000 

2.93 

มากกวา่ 
30,000 

2.91 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาท 

0.00 
2.67 
2.93 
2.91 

   
-.23* 

 
-.25* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.33 พบว่า ผูม้าขอรับบริการท่ีมีรายได้ 10,001- 20,000 บาท และ
ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และผูข้อรับบริการท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท กบัผูมี้
รายไดม้ากกว่า 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.34  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั    
จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร 

 

ระดบัรายได ้
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
10,000 
0.00 

10,000-
20,000 

2.67 

20,001-
30,000 

2.93 

มากกวา่ 
30,000 

2.91 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาท 

0.00 
2.67 
2.93 
2.91 

   
-.27* 

 
-.25* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.34  พบว่า ผูม้าขอรับบริการท่ีมีรายได้ 10,001- 20,000 บาท และ
ผูรั้บบริการ   ท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และผูข้อรับบริการท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท กบั 
ผูมี้รายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่
อ่ืนๆ  มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.35 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั   

จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 
 

ระดบัรายได ้
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
10,000 
0.00 

10,000-
20,000 

2.67 

20,001-
30,000 

2.97 

มากกวา่ 
30,000 

2.91 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาท 

0.00 
2.67 
2.97 
2.91 

   
-.30* 

 
-.25* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี 4.35 พบว่า ผูม้าขอรับบริการท่ีมีรายได้ 10,001- 20,000 บาท และ
ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และผูข้อรับบริการท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท กบัผูมี้
รายไดม้ากกว่า 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรด้านสถานท่ีและเคร่ืองมือการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี      
ระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
ตารางท่ี 4.36  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงั 
       จงัหวดัพิจิตร จ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน ดา้นการใหบ้ริการ 
 

ระดบัรายได ้
 
 
X 

ต ่ากวา่ 
10,000 
0.00 

10,000-
20,000 

2.00 

20,001-
30,000 

2.14 

มากกวา่ 
30,000 

2.18 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
มากกวา่ 30,000 บาท 

0.00 
2.00 
2.14 
2.18 

   
-.14* 

 
-.18* 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.36 พบว่า ผู ้มาขอรับบริการท่ีมีรายได้ 10,001- 20,000 บาท และ
ผูรั้บบริการท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และผูข้อรับบริการท่ีมีรายได ้10,001-20,000 บาท กบัผูมี้
รายไดม้ากกว่า 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรการให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนคู่อ่ืนๆ มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

1.  สรุปการศึกษา 
 
  การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร” ผูศึ้กษา          
ขอน าเสนอสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะในการศึกษา  ดงัต่อไปน้ี 

  1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี  
   1.1.1  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
   1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลงัจงัหวดั
พิจิตร โดยจ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

  1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 

   1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
                ประชากร/กลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย  เจา้หนา้ท่ี
หน่วยงานภาคราชการ เจา้หนา้ท่ีราชการส่วนทอ้งถ่ิน  และประชาชนท่ีลงทะเบียนผูค้า้ภาครัฐ ท่ีรับ
บริการของส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จ านวน 292 ตวัอยา่ง   
   1.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
             เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม แบบเลือกตอบและแบบสอบถาม
ปลายเปิด ท่ีผา่นความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 

  1.3  ผลการศึกษา 
   ขอ้มูลการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร 
ปรากฏผลการวเิคราะห์ดงัน้ี  
   1.3.1  คุณลักษณะประชากรผู้ตอบแบบสอบถาม 
     ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 183 ราย คิดเป็นร้อยละ 
62.70 มีช่วงอายุ 31-40 ปี จ านวน 117 ราย คิดเป็นร้อยละ 40.10 ระดบัการศึกษา ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า จ  านวน 234 ราย คิดเป็นร้อยละ 80.10 ประกอบอาชีพ รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 173 ราย คิดเป็นร้อยละ 59.30 และรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 167 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 57.20  
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  1.3.2  คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจังหวัดพิจิตร แต่ละด้าน 
                            คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมและ                       
รายดา้นทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อยได ้
ดงัน้ี การให้บริการดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการให้บริการ  รองลงมา คือ ดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอน
การปฏิบติังาน  ดา้นช่องการการติดต่อส่ือสาร ดา้นเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน และดา้นการให้บริการ
เป็นอนัดบัสุดทา้ย โดยแยกเป็นรายขอ้ ดงัน้ี 
    คุณภาพการให้บริการดา้นเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังาน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณารายข้อพบว่า ระดับหน่ึง บริการด้วยความรวดเร็ว มีมาตรฐานและตรงความต้องการ 
รองลงมา  ใช้ค  าพูดและกิริยาท่ีสุภาพเหมาะสม และมีความรู้/ความเช่ียวชาญในงาน โดยบุคลากร
ของส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรปฏิบติังานตามคู่มือมาตรฐานการให้บริการ ซ่ึงในคู่มือจะก าหนด                   
แนวทางการใหบ้ริการไวเ้ป็นมาตรฐาน เช่น การกล่าวทกัทาย การรับโทรศพัท ์การแต่งกาย  ส าหรับ
การปฏิบติังาน และวิธีการให้ค  าปรึกษาในเร่ืองกฎหมายระเบียบ จะปฏิบติัตามคู่มือกระบวนการ
ปฏิบติังานท่ีก าหนดโดยกรมบญัชีกลางใหมี้การปฏิบติังานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
    คุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบั                  
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ระดบัหน่ึง โปร่งใส ตรวจสอบได ้รองลงมา ก าหนดไดอ้ย่าง
คล่องตวั ปฏิบติังานไดง่้าย และเป็นไปตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนด จากการท่ีส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรเป็นหน่วยงานภายใตส้ังกดักรมบญัชีกลาง ซ่ึงออกกฎหมาย ระเบียบต่าง ๆ เพื่อใหส่้วน
ราชการใช้ปฏิบัติบุคลากรส านักงานคลังจังหวดัพิจิตรจึงต้องถือปฏิบติัตามกฏหมายดังกล่าว                   
โดยเคร่งครัด และมีระบบการตรวจสอบโดยผูก้  ากบัดูแลจึงท าใหผ้ลการปฏิบติังานมีประสิทธิภาพ 
    คุณภาพการให้บริการดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด                       
เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า ระดบัหน่ึง ช่องทางการการติดต่อมีหลากหลาย สะดวกและทนัสมยั 
รองลงมาwebsite ทนัสมยั ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั สืบคน้ได้ง่าย และการประสานงานทางโทรศพัท์                 
ได้ง่าย สะดวก ส านักงานคลังจงัหวดัพิจิตรพฒันาช่องทางการติดต่อให้สามารถประสานงาน                   
ได้สะดวก ไม่ว่าจะในเวลาหรือนอกเวลาราชการ สามารถเปิดช่องทางให้เจ้าหน้าท่ีติดต่อ
ประสานงานไดเ้พิ่มเติมจากโทรศพัท ์เช่น ไลน์ เฟสบุค๊  
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    คุณภาพการให้บริการดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการให้บริการ อยู่ในระดบั                      
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ระดบัหน่ึง จุดให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 
รองลงมา มีเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ครบถว้นเพียงพอในการให้บริการ และมีจุดตอ้นรับ/ประชาสัมพนัธ์ 
จุดรอ ป้ายขอ้ความบอกจุดให้บริการชดัเจน จากการปรับบทบาทส านกังานคลังจงัหวดัทัว่ประเทศ 
และจากการไดรั้บรองมาตรฐานศูนยร์าชการสะดวก โดยส านกันายกรัฐมนตรี ท าให้ส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรตอ้งปรับปรุงทั้งดา้นสถานท่ี บุคลากร กฎหมายระเบียบ เพื่อรองรับการใชบ้ริการของ
ส่วนราชการ และประชาชน ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด  
    คุณภาพการให้บริการดา้นการให้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบว่า ระดบัหน่ึง การให้บริการด้าน GFMIS สะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ  รองลงมา 
การตอบขอ้หารือ/การให้ค  าปรึกษา/ขอ้เสนอแนะชดัเจน มีมาตรฐาน เขา้ใจง่าย และเช่ือมัน่ท่ีจะ
น าไปปฏิบติังาน  การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารครบถว้น ถูกตอ้ง รวดเร็ว และทนัต่อเหตุการณ์ และการ
ให้บริการดา้น e-GP สะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ จากบทบาทภารกิจของส านกังานคลงัจงัหวดั
พิจิตร มีหน้าท่ีในการก ากบัการรับ-จ่ายเงินภาครัฐ บริหารงานให้ระบบการเบิกจ่าย ระบบพสัดุ 
สามารถบริการส่วนราชการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ตรวจสอบให้ระบบสามารถใชง้านไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ 
ไม่ใหเ้กิดปัญหาอุปสรรคในการใชร้ะบบงานต่าง ๆ ของส านกังาน เม่ือมีการปรับปรุงแกไ้ขระเบียบ
โดยกรมบญัชีกลาง ก็จะประชาสัมพนัธ์ใหห้น่วยงานในจงัหวดัทราบอยา่งสม ่าเสมอ 
   1.3.3  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยเปรียบเทยีบความคิดเห็นทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบุคลากรส านักงานคลังจังหวัดพิจิตร จ  าแนกตามเพศโดยใช้สถิติ t – test และเปรียบเทียบ 
ค่าความแตกต่างระหว่างช่วงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนโดยใช้สถิติแบบ  
One - Way ANOVA เม่ือพบความแตกต่างของค่าเฉล่ียอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ 
ท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe´) พบวา่  

1) ผูรั้บบริการของส านักงานคลังจังหวดัพิจิตร ท่ีมีเพศต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้น 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

2) ผูรั้บบริการของส านักงานคลังจังหวดัพิจิตร ท่ีมีอายุต่างกันมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรโดยรวม  ดา้นเจา้หน้าท่ี
ผูป้ฏิบติังาน  ดา้นช่องทางการติดต่อส่ือสาร และดา้นการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั  
ส าหรับดา้นกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบติังาน ดา้นสถานท่ีและเคร่ืองมือการให้บริการ มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั .05 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า จ  าแนกตามอาย ุ
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โดยรวม และรายด้านกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้านช่องทางการติดต่อส่ือสาร ด้าน
สถานทีแ่ละเคร่ืองมือการให้บริการ ผูรั้บบริการท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี กบัอายตุั้งแต่ 31-40 ปี อายตุั้งแต่ 
41-50 ปี และอาย 51 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 ส าหรับรายดา้น ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กับอายุตั้ งแต่ 31-40 ปี และอายุ 51 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อ 
คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
.05 และด้านการให้บริการ ผูรั้บบริการท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี กบัอายุ 51 ปีข้ึนไป มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 

3) ผูม้ารับบริการท่ีมีการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวม  และรายดา้นทั้ง 5 ดา้น มีความคิดเห็น
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั ระดบั .05 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า จ  าแนกระดบัการศึกษา
โดยรวมและรายดา้นทั้ง 5 ดา้น ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า และระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05   

4) ผู ้มารับบริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร โดยรวมและรายดา้นทั้ง 5 ดา้น มีความคิดเห็น
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั .05 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า จ  าแนกตามระดบัอาชีพ
โดยรวมและรายด้านทั้ง 5 ด้าน ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กบัอาชีพ
คา้ขาย/ส่วนตวั และอาชีพรับจา้ง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงาน
คลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05   

5) ผูม้ารับบริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรโดยรวมและรายดา้นทั้ง 5 ดา้น แตกต่างกนัอย่าง
มีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบวา่ จ  าแนกระดบัรายไดต่้อเดือน 10,0001-20,000 
บาท กบัรายได ้20,001-30,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
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2.  อภิปรายผล 
 
        ผลการศึกษาความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลัง
จงัหวดัพิจิตร มีประเด็นส าคญัท่ีผูว้จิยัสามารถน ามาอภิปรายผลดงัต่อไปน้ี 
 2.1  คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลังจังหวัดพิจิตร โดยรวมและรายดา้น 
มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดงัน้ี 
 2.1.1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ปฏิบัติงาน พบว่า คุณภาพการให้บริการของบุคลากร
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการปรับบทบาทส านกังาน
คลงัจงัหวดั โดยปรับภาพลกัษณ์ใหม่ ทั้งสถานท่ี เคร่ืองมือ บุคลากร ท าใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บความ
สะดวกเจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญ บริการด้วยความรวดเร็ว มีมาตรฐานและตรงความ
ตอ้งการ ใชค้  าพดูและกิริยาท่ีสุภาพเหมาะสม  
   ทั้งน้ีสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของวรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ 
(2559) ได้ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลนครนนทบุรี  อ าเภอเมือง 
จงัหวดันนทบุรี ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครนนทบุรีใน 4  ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการใช้
บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีคะแนนสูงสุด
ตามล าดบั คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการใช้
บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
  2.1.2  ด้านกระบวนงานขั้นตอนการปฏิบัติงาน พบว่า คุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก เพื่อให้เกิดความ
คล่องตวั ปฏิบติังานไดง่้าย เป็นไปตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนด โปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้ 
   ทั้งน้ีสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ ผุสดี แสนเสนาะ (2556)  ได้ท าการวิจยั
เร่ือง คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีในองคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดั
จนัทบุรี ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ทั้ง 3 ดา้น ประกอบไปดว้ย ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ความคิดเห็นท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดั
จันทบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับสูง โดยด้านกระบวนการให้บริการมีคุณภาพเป็นอันดับแรก  
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รองลงมา คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกเป็นอนัดบัสุดทา้ย ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจากการได้รับความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการและงานท่ีไดม้าใชบ้ริการส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี       
 2.1.3  ด้านช่องทางการติดต่อส่ือสาร พบว่า คุณภาพการให้บริการของบุคลากร
ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการเขา้สู่ยุค Thailand 4.0  
ทุกหน่วยงานรวมถึงส านกังานคลงัจงัหวดั จึงตอ้งเร่งพฒันาการให้บริการโดยเช่ือมต่อกบัระบบ
คอมพิวเตอร์ให้มากท่ีสุด การมีช่องทางในการติดต่อประสานงานหลายช่องทาง เช่น website line 
สามารถติดต่อส่ือสารไดท้นัสมยั สะดวก ทุกท่ี ทุกเวลา  
   ทั้งน้ีสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของวรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์ 
(2559) ได้ท าการวิจยัเร่ือง  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของเทศบาลนครนนทบุรี  อ าเภอเมือง 
จงัหวดันนทบุรี ผลการวิจยัพบว่า  ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการใช้
บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ี ผูใ้ห้บริการ และส่ิงอานวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีคะแนน
สูงสุดตามลาดบั คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นช่องทาง
การใชบ้ริการ และดา้นส่ิงอานวยความสะดวก 
 2.1.4  ด้านสถานที่และเคร่ืองมือการให้บริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการปรับบทบาท
ส านกังานคลงัจงัหวดั และการไดรั้บรองมาตรฐานศูนยร์าชการสะดวกจากส านักนายกรัฐมนตรี  
ท าให้ส านักงานคลังจังหวดั ปรับปรุงสภาพแวดล้อมภายในส านักงานให้ได้มาตรฐานพร้อม
ใหบ้ริการกบัหน่ายงานต่าง ๆ มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ครบถว้นเพียงพอในการใหบ้ริการ 
   ทั้งน้ีสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของประวร ไชยอา้ย (2556) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง
คุณภาพการให้บริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ  สานักงานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า 
คุณภาพการให้บริการในดา้นบริการและอ านวยความสะดวกดา้นบุคลากร และดา้นอาคารสถานท่ี
และอุปกรณ์ มีค่าเฉล่ียสูงกว่าคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงั ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัและคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ในด้าน
บริการและอ านวยความสะดวก ดา้นบุคลากร และในภาพรวมมีความแตกต่างกนั ส่วนคุณภาพการ
ให้บริการตามความคาดหวงัและคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ในด้านอาคาร  สถานท่ี และ
อุปกรณ์ไม่แตกต่างกนั 
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 2.1.5  ด้านการให้บริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากส านกังานคลงัจงัหวดัเป็นหน่วยงานก ากบั
ในเร่ืองการรับ-จ่ายเงินภาครัฐ บุคลากรทุกคนตอ้งศึกษากฎหมาย ระเบียบ หนงัสือสั่งการท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อสามารถใหค้ าปรึกษาแก่เจา้หนา้ท่ีหน่วยงานในจงัหวดัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
   ทั้งน้ีสอดคล้องกบังานวิจยัของประวร ไชยอา้ย (2556) ได้ท าการวิจยัเร่ือง
คุณภาพการให้บริการของฝ่ายตรวจสภาพรถ  สานักงานขนส่งจงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า
คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัและคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อฝ่ายตรวจสภาพรถ ส านักงานขนส่งจงัหวดัชลบุรีอยู่ในระดบัค่อนข้างดี ผลการเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัและคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ 
พบว่า คุณภาพการให้บริการในดา้นบริการและอ านวยความสะดวกดา้นบุคลากร และดา้นอาคาร
สถานท่ีและอุปกรณ์ มีค่าเฉล่ียสูงกว่าคุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงั ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัและคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้
ในด้านบริการและอ านวยความสะดวก ด้านบุคลากร และในภาพรวมมีความแตกต่างกัน ส่วน
คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวงัและคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ในด้านอาคาร 
สถานท่ี และอุปกรณ์ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ผุสดี แสนเสนาะ (2556) ไดท้  า
การวจิยัเร่ืองจดัเก็บภาษีในองคก์ารบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวจิยั
พบว่า ความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการงานจดัเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีใน ภาพรวมอยู่ในระดบัสูง โดยดา้นกระบวนการให้บริการมี
คุณภาพเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกเป็น
อนัดบัสุดทา้ย ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการได้รับความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน  
มีความรวดเร็วในการให้บริการและงานทีไดม้าใชบ้ริการส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ในดา้นเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้ห้บริการ พบว่า คุณภาพในด้านการให้บริการงานจดัเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรีโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เจา้หนา้ท่ี
ให้บริการดว้ยวาจาทีสุภาพ เรียบร้อยเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเจา้หนา้ทีไดใ้ห้บริการอยา่งเท่าเทียม
กนั โดยไม่เลือกปฏิบติั ทั้งน้ีเน่ืองจากความพึงพอใจเกิดข้ึนนั้น จะตอ้งมีการให้บริการอยา่งสุภาพ
เรียบร้อย โดยเฉพาะลักษณะท่าทาง และค าพูด เป็นส่ิงท่ีส าคญัในการผูกมดัการให้บริการแก่
ประชาชน  
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 2.2  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้มารับบริการทีมีต่อการให้บริการของ
บุคลากรส านักงานคลังจังหวัดพจิิตร ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดต่้อเดือน
ท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นในภาพรวมและรายดา้นกระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั   
  ทั้งน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของผุสดี แสนเสนาะ (2556) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองจดัเก็บ
ภาษีในองค์การบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จงัหวดัจนัทบุรี ผลการวิจยัพบว่เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานจดัเก็บ
ภาษีในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลตะปอน ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจา้หน้าท่ี                
ผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
  3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี้ 
   จากการศึกษาความคิดเห็นเร่ือง คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงั
จงัหวดัพิจิตร ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะโดยเรียงล าดบัจากนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี 
  3.1.1 ด้านการให้บริการ จากผลการศึกษาพบวา่คุณภาพการให้บริการของบุคลากร
ส านักงานคลังจังหวดัพิจิตร ด้านการให้บริการมีระดับต ่าสุดใน 5 ด้าน ซ่ึงพบว่าในเร่ืองการ
ให้บริการด้าน  e-GP สะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพมีค่าเฉล่ียน้อยสุด จึงควรมีการพฒันาและ                 
จัดอบรมกฏหมาย ระเบียบเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง และบริหารพสัดุภาครัฐ ให้กับบุคลากร                           
ทุกระดบัชั้นอยา่งต่อเน่ือง และควรเพิ่มระยะเวลาในการฝึกอบรมในแต่ละหลกัสูตรเพื่อเพิ่มความรู้
และประสิทธิภาพในการท างานให้มากยิ่งข้ึน  ควรมีการหมุนเวียนการปฏิบติังาน (Job Rotation) 
และการบริหารจดัการองค์ความรู้ (Knowledge Management) เพื่อให้เจา้หน้าท่ีสามารถเรียนรู้งาน                  
ไดค้รอบคลุมและปฏิบติังานทดแทนกนัได ้
  3.1.2   ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ปฏิบัติงาน จากผลการศึกษาพบวา่ ในเร่ืองการมีความรู้/ความ
เช่ียวชาญในงานมีค่าเฉล่ียต ่าสุด จึงควรมีการพฒันาและจัดอบรมให้ความรู้เก่ียวกับกฎหมาย 
ระเบียบการเงินการคลงัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานให้กบับุคลากรภายในส านกังานคลงัจงัหวดั   
ทุกระดบัอยา่งต่อเน่ือง  
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  3.1.3 ด้านช่องทางการติดต่อส่ือสาร จากการศึกษาพบว่า การประสานงานทาง
โทรศพัท์ไดง่้าย สะดวก มีค่าเฉล่ียต ่าสุด จึงควรปรับปรุงแกไ้ขเวบ็ไซต์ให้เป็นปัจจุบนั สืบคน้ไดง่้าย 
และรวดเร็วมากข้ึน  
  3.1.4  ด้านกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน จากการศึกษาพบวา่ การปฏิบติังาน
เป็นไปตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนด จึงควรปรับปรุงแก้ไขโดยการให้ปฏิบัติงานตาม
มาตรฐานการปฏิบติังานท่ีก าหนดอยา่งเคร่งครัด และมีการประเมินติดตามผลเพื่อน าสู่การปรับปรุง
มาตรฐานการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพ คล่องตวั และรวดเร็วยิง่ข้ึน 

  3.1.5  ด้านสถานที่และเคร่ืองมือการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า การมีจุดตอ้นรับ/
ประชาสัมพนัธ์ จุดรอ ป้ายข้อความ บอกจุดให้บริการชัดเจน จึงควรปรับปรุงแก่ไขโดย ควร
ปรับปรุงและพฒันาอุปกรณ์ เคร่ืองใชใ้นส านกังานคลงัจงัหวดัใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ  
  3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการเพิ่มประสิทธิภาพ 
การให้บริการของบุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดั เพื่อหาแนวทางในการด าเนินงานท่ีเหมาะสมกบั
ส านกังานคลงัจงัหวดัอ่ืน ๆ ต่อไป 
  3.2.2 ควรมีการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
บุคลากรส านกังานคลงัจงัหวดัอ่ืน ๆ  
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แบบสอบถาม  
 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของบุคลากรส านักงานคลงั 
จังหวดัพจิิตร 

 -------------------------------------------------- 
 

 แบบสอบถามน้ีเป็นแบบสอบถามเพื่อการศึกษาค้นควา้อิสระของหลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต แขนงวิชาบริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
ซ่ึงขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีศึกษาน้ีเป็นการศึกษาในเชิงวชิาการ และจะไม่มีผลสะทอ้นกลบัแก่ท่านผูใ้หข้อ้มูล    
แต่ประการใด จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านไดใ้ห้ค  าตอบในการตอบแบบสอบถาม ทั้งน้ี หวงัว่า    
คงจะไดรั้บความกรุณาจากท่านเป็นอยา่งยิง่ 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   
 
ค าช้ีแจง   กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ขอ้ความท่ีตรงตามความเป็นจริงหรือความคิดเห็น

ของท่านมากท่ีสุด   
 
1.  เพศ   ชาย    หญิง 
 
2.  อายุ                ไม่เกิน 30 ปี          อาย ุ31-40 ปี      
   อาย ุ41-50 ปี            อาย ุ50 ปีข้ึนไป 
 
3. ระดับการศึกษา      ต  ่ากวา่ปริญญาตรี      ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า      
   ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
 
4. อาชีพ           รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ     คา้ขาย/อาชีพส่วนตวั    
   รับจา้งทัว่ไป                                    อ่ืน ๆ 
 
5. รายได้          ต  ่ากวา่ 10,000         10,001-20,000      
   20,001-30,000        มากกวา่ 30,000 
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ตอนที ่2   ความพงึพอใจต่อการให้บริการของส านักงานคลงัจังหวดัพจิิตร 
             (ใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด) 
 
ท่านมีความคิดเห็นในการให้บริการของส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตรในประเด็นต่อไปน้ี                            
มากนอ้ยเพียงใด 
 
 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ ต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ปฏิบัติงาน      
1. มีความรู้/ความเช่ียวชาญในงาน      
2. บริการดว้ยความรวดเร็ว มีมาตรฐานและ 
ตรงความตอ้งการ 

     

3. ใชค้  าพดูและกิริยาท่ีสุภาพเหมาะสม      
ด้านกระบวนงาน/ขั้นตอนการปฏิบัติงาน      
4. ก าหนดไดอ้ยา่งคล่องตวั ปฏิบติังานไดง่้าย      
5. โปร่งใส ตรวจสอบได ้      
6. เป็นไปตามขั้นตอนและระยะเวลาท่ีก าหนด      
ด้านช่องทางการติดต่อส่ือสาร      
7. การประสานงานทางโทรศพัทไ์ดง่้าย สะดวก       
8. Website ทนัสมยั ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั สืบคน้ไดง่้าย      
9. ช่องทางการติดต่อมีหลากหลาย สะดวกและทนัสมยั      
ด้านสถานทีแ่ละเคร่ืองมือการให้บริการ      
10. มีจุดตอ้นรับ/ประชาสัมพนัธ์ จุดรอ ป้ายขอ้ความ 
บอกจุดใหบ้ริการชดัเจน 

     

11. มีเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ครบถว้นเพียงพอในการ      
12. จุดใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 
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ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ ต่อหน่วยงานผู้ให้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการให้บริการ      
13. การตอบขอ้หารือ/การให้ค  าปรึกษา/ขอ้เสนอแนะ
ชดัเจน มีมาตรฐาน เขา้ใจง่าย และเช่ือมัน่ท่ีจะน าไป
ปฏิบติังาน 

     

14. การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารครบถว้น ถูกตอ้ง รวดเร็ว 
และทนัต่อเหตุการณ์ 

     

15. การใหบ้ริการดา้น GFMIS สะดวก รวดเร็ว  
มีประสิทธิภาพ 

     

16. การใหบ้ริการดา้น e - GP สะดวก รวดเร็ว  
มีประสิทธิภาพ 

     

 
ตอนที ่3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพือ่ปรับปรุงการบริการ
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางณฐักฤตา  มทัธุจดั 
วนั เดือน ปีเกดิ 1 กนัยายน 2511 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอเมือง จงัหวดัลพบุรี 
ประวตัิการศึกษา ศิลปศาสตรบณัฑิต 
 มหาวทิยาลยัราชภฎัพิบูลสงคราม พิษณุโลก  
 ปีการศึกษา 2538 
สถานทีท่ างาน ส านกังานคลงัจงัหวดัพิจิตร จงัหวดัพิจิตร 
ต าแหน่ง นกัวชิาการคลงัช านาญการ 


