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 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา” ส าเร็จลงไดด้ว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บการช่วยเหลืออนุเคราะห์ และใหค้  าปรึกษา
เป็นอยา่งดีจาก ดร. ลือชยั วงษท์อง อาจารยท่ี์ปรึกษา ในการจดัท างานนิพนธ์คร้ังน้ี ท่ีท่านไดใ้ห้
ค  าแนะน า และตรวจแกไ้ขปัญหาในทุก ๆ ดา้นของการท างานนิพนธ์ ส่งผลใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วง
ไปดว้ยดี ผูศึ้กษาจึงขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณ นายชชัชยั ชูชม หวัหนา้ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา 
และนางสาวอาศิรพร สุนทรตรึก เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบสญัชาติและพฤติการณ์ ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์
ในการตรวจสอบเคร่ืองมือ และใหค้  าแนะน าท่ีดีตลอดมา 
 ส าหรับความดีงาม และคุณประโยชน์อนัพึงมีจากผลการศึกษาคร้ังน้ี ขอมอบใหแ้ก่ บิดา 
มารดา นอ้งสาว และเพื่อน ๆ ส าหรับก าลงัใจ จนส าเร็จการศึกษาในคร้ังน้ี ขอขอบพระคุณ 
เป็นอยา่งสูง 
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 การวิจยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราวเมืองพทัยาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
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สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา พบวา่โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนกเป็นรายไดด้งัน้ี 
 ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 3 
 ขอ้เสนอแนะส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาควรมีการบริหารจดัการ
เจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ เพื่อใหป้ฏิบติังานตาม ระเบียบ ขอ้บงัคบั และใหเ้ป็นไปตามแนวทาง
เดียวกนั รวมทั้งปรับปรุงสถานท่ีของส านกังาน ฯ ใหมี้ความกวา้งขวาง มีสถานท่ีนัง่รอรับบริการ 
และท่ีจอดรถใหเ้พียงพอต่อประชาชนท่ีมาใชบ้ริการเพื่อสร้างความประทบัใจ และความพึงพอใจ
แก่ประชาชนท่ีมารับบริการ 
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This study aimed to identify service quality provided to the public by Pattaya 
Temporary Passport Issuing Office, based on personal factors such as gender, age, education, 
occupation, and income. The sample consisted of 400 service users and questionnaires were used 
to collect the data. The statistics used for data analysis were percentage, frequency, mean and 
standard deviation. 
 The study revealed a high level of quality service as a whole. When each aspect was 
studied, it was found that the one on the sympathy for service users ranked highest, followed by 
trust, and response to service users.  
 The recommendations revealed by the study included giving more training to service 
providers so that service performance would be consistent and based on the same regulations, 
expanding service area with more seats for waiting service users, and providing more parking 
space to impress and satisfy the service users.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 หนงัสือเดินทางหรือ Passport นั้นนบัไดว้า่เป็นเอกสารส าคญัของทางราชการซ่ึงออกโดย
กองหนงัสือเดินทางท่ีเป็นหน่วยงานของรัฐข้ึนอยูก่บักรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศมี
หนา้ท่ีในการใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกแก่คนไทยในการออกหนงัสือเดินทางและเอกสาร
เดินทางต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งใชทุ้กคร้ังในการเดินทางเขา้หรือออกนอกประเทศและหนงัสือเดินทาง
ดงักล่าวน้ีจะตอ้งมีอายเุหลือไม่นอ้ยกวา่ 6 เดือนนบัจากวนัท่ีเดินทาง ซ่ึงกรมการกงสุล กระทรวง
การต่างประเทศนั้น ไดมี้การปรับปรุงระบบการใหบ้ริการหนงัสือเดินทางโดยการเพิม่ช่องทางการ
ใหบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึนและพฒันาระบบคอมพิวเตอร์ทั้งฮาร์ดแวร์และซอฟแวร์การจดัท าระบบ
เช่ือมโยงขอ้มูลทะเบียนราษฎรเพื่อดูประวติัของแต่ละบุคคลเพื่อมิใหเ้ป็นบุคลตอ้งหา้มในการ
เดินทางออกนอกประเทศ  อีกทั้งการพฒันารูปแบบและการผลิตหนงัสือเดินทางโดยการน า
เทคโนโลยสีารสนเทศสมยัใหม่มาใชใ้นการพฒันาระบบการใหบ้ริการท าหนงัสือเดินทางท่ีทนัสมยั
รวดเร็วและป้องกนัการปลอมแปลง หรือท่ีเรียกกนัวา่ หนงัสือเดินทางอิเลก็ทรอนิกส์ (e-passport) 
กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ  
 กองหนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงต่างประเทศ ไดรั้บหนา้ท่ีเป็นผูอ้อก
หนงัสือเดินทางใหก้บับุคคลท่ีมีสญัชาติไทย โดยไดเ้ปิดประมูลใหก้บับริษทัเอกชนเขา้มารับ
สมัปทานท าหนงัสือเดินทาง แต่ใหอ้ยูใ่นก ากบัดูแลของกระทรวงการต่างประเทศอีกชั้นหน่ึง 
หนงัสือเดินทางไทยยงัคงไดรั้บการพฒันาและปรับปรุงใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของสงัคม
และความกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยอียา่งต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน
โดยค านึงถึงความมัน่คงของประเทศ นอกจากน้ีกองหนงัสือเดินทางยงัไดพ้ฒันางานบริการ
ประชาชนตามนโยบายการทูตเพื่อประชาชนอนัเป็นผลใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว
และพึงพอใจจนไดรั้บประกาศนียบตัรมาตรฐาน ISO 9002 เป็นหลกัประกนัคุณภาพการปฏิบติังาน
ดา้นการใหบ้ริการประชาชนตามหลกัการและวิสัยทศันใ์นการใหบ้ริการหนงัสือเดินทางท่ีได้
ก าหนดไว ้คือ “กองหนงัสือเดินทางจะมุ่งสร้างความเป็นเลิศในการใหบ้ริการหนงัสือเดินทางดว้ย
การน าเทคโนโลยแีละรูปแบบท่ีทนัสมยัมาใชเ้พื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนท่ีหลากหลายได”้ และยงัพฒันาระบบขอ้มูลหนงัสือเดินทางไทยใหมี้การเช่ือมโยงขอ้มูล
ผูถื้อหนงัสือเดินทางผา่นระบบคอมพิวเตอร์ระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัหนงัสือเดินทางไดแ้ก่ 
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กระทรวงต่างประเทศ ส านกัตรวจคนเขา้เมือง กรมศุลกากร และกระทรวงมหาดไทย สถาน
เอกอคัรราชทูต และสถานกงสุลไทยในต่างประเทศเพื่อใหห้น่วยงานต่าง ๆ สามารถใชป้ระโยชน์
จากการตรวจสอบขอ้มูลและใหบ้ริการประชาชนดว้ยความรวดเร็ว เพือ่ใหป้ระชาชนคนไทยไดรั้บ
ความสะดวกสบายในการติดต่อกบัหน่วยราชการ ไม่วา่จะอยู ่ณ จุดใดของโลกกต็าม 
 กระทรวงต่างประเทศไดเ้ร่ิมออกหนงัสือเดินทางอิเลก็ทรอนิกส์ใหทู้ตและราชการตั้งแต่
วนัท่ี 26 พฤษภาคม พ.ศ. 2548 และไดเ้ปิดใหบ้ริการแก่ประชาชนทัว่ไปแทนระบบเดิมตั้งแต่วนัท่ี 1 
สิงหาคม พ.ศ. 2548 ทุกแห่งทั้งท่ี กรมการกงสุล ส านกังานสาขาทั้งในกรุงเทพฯ และต่างจงัหวดั 
และสถานเอกอคัรราชทูต สถานกงสุลไทยในต่างประเทศทั้ง 86 แห่งทัว่โลก 
 ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา เป็นหน่วยงานราชการในสงักดักอง
หนงัสือเดินทาง กรมการกงสุล กระทรวงต่างประเทศ ซ่ึงกองหนงัสือเดินทางไดมี้การกระจายสาขา
ตามภูมิภาคต่าง ๆ ปัจจุบนัมีทั้งหมด 12 แห่ง มีแนวปฏิบติัท่ีคลา้ยกนัทุกส านกังาน ฯ และมีฝ่าย
อ านวยการ กองหนงัสือเดินทางในกรมการกงสุล เป็นส่วนกลางในการบญัชาการสัง่การ ส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา เป็นสาขาล่าสุดท่ีจดัตั้งข้ึนในภาคตะวนัออก เปิดบริการคร้ัง
แรกเม่ือวนัท่ี 3 มิถุนายน พ.ศ. 2556 โดยเปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์-วนัศุกร์ เวลา 08.30-16.30 น. 
ส านกังานงานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยามีจ านวนผูม้าใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 5,574 คน  
 

 
 
ภาพท่ี 1  สรุปการปฏิบติังานส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา  
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 จากส่ิงท่ีกล่าวมาขา้งตน้เป็นการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมือง
พทัยาใหส้ามารถตอบสนองผูรั้บบริการไดดี้มากข้ึน ผูศึ้กษาซ่ึงเป็นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานในส่วน
ของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา มีความสนใจจะศึกษาเก่ียวกบัระดบัคุณภาพใน
การใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา โดยท าการศึกษาในประเดน็ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดเ้ป็น
แนวทางการปฏิบติังานในอนาคต และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนผูม้ารับบริการต่อไป 
 

วตัถุประสงค์กำรวจิยั 
 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา 
 

ขอบเขตกำรวจิยั 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตของการวิจยัไวด้งัน้ี 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาตวัแปร คือ คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่  
 1.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 
 2.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
 3.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
 4.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
 5.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ทีแ่ละประชำกร 
 ประชากรส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา จ านวน 400 คน 
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 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
 การศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาตามแผนยทุธศาสตร์กระทรวงต่างประเทศ 4 ปี (พ.ศ. 2558-
2561) เป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา โดยมี
การเกบ็รวบรวมตั้งแต่เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2558 ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว หมายถึง หน่วยงานของรัฐท่ีข้ึนอยูก่บักรมการกงสุล 
กระทรวงการต่างประเทศ มีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและอ านวยความสะดวกแก่คนไทยในการออก
หนงัสือเดินทาง และเอกสารเดินทาง มีฝ่ายอ านวยการ กองหนงัสือเดินทางในกรมการกงสุล เป็น
ส่วนกลางในการบญัชาการสัง่การ เพื่อเป็นการบริการใหค้วามสะดวกแก่ประชาชน โดย 
ทุกส านกังาน ฯ มีการควบคุมการท างานจากส่วนกลาง 
 หนงัสือเดินทาง หมายถึง หนงัสือท่ีคุม้ครองคนสญัชาติของตนท่ีเดินทางไปต่างประเทศ 
เป็นเอกสารการเดินทางซ่ึงรัฐบาลของประเทศนั้น ๆ ออกใหเ้พื่อใชเ้ป็นเอกสารประจ าตวั และเพื่อ
ใชแ้สดงต่อเจา้ท่ีของรัฐในต่างประเทศ 
 การใหบ้ริการ หมายถึง การใหค้วามช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น
การบริการท่ีดีผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจและเกิดความช่ืนชมองคก์ร อนัเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร 
 คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาด ท า
ใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ  
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการต่าง ๆ ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว 
เมืองพทัยา จดัใหเ้พื่อสนองความตอ้งการของประชาชน อนัไดแ้ก่ งานดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 การใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทาง ฯ เมืองพทัยา หมายถึง การใหบ้ริการท า
หนงัสือเดินทาง (Passport) ของส านกังานหนงัสือเดินทางฯ เมืองพทัยา 
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น ตรง
กบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูบ้ริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอใน
ทุกคร้ังของการบริการท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือสามารถให้
ความไวว้างใจได ้
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 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และ 
เกิดความมัน่วา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ญัลกัษณ์ หรือ
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้รั้บบริการไดส้มัผสั และการบริการนั้น มีความเป็นรูปธรรม 
สามารถรับรู้ได ้
 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแลเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละคน 
 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ี
จะใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  เพื่อใหรู้้คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมือง
พทัยา 
 2.  น าผลจากการศึกษาท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเบ้ืองตน้ใหก้บัส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ไดน้ าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาใหบ้ริการประชาชน
ในอนาคตต่อไป 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมือง
พทัยา ผูว้ิจยัไดน้ าเอาแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990 อา้งถึงใน บงกช สิงหะ, 
2550, หนา้ 18-19) เป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัโดยก าหนดเป็นตวัแปรอิสระตวัแปรตาม ผูว้ิจยัได้
เสนอปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดคุณภาพในการใหบ้ริการ แต่ละดา้น ดงัน้ี 
 
 
 
 
 



6 

 ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตำม 
   (Independent variables)          (Dependent variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดบัการศึกษา 

4.  อาชีพ 

5.  รายได ้

 

คุณภำพกำรให้บริกำรประชำชนของเจ้ำหน้ำที่

ส ำนักงำนหนังสือเดินทำงช่ัวครำว เมืองพทัยำ 

1.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 

2.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

3.  ดา้นความเป็นรูปธรรม 

4.  ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจ ในผูรั้บบริการ 

5.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
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บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ แนวคิดทฤษฎีจากเอกสารและงานวิจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวความคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 2.  แนวความคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการสาธารณะ 
 3.  การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนท่ีดีของคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ 
 4.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา 
 6.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

แนวความคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 ค าวา่ “บริการ” ซ่ึงตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Service” คือ ส่ิงท่ีสัมผสั แตะตอ้งไดย้าก 
และเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัที และส่งมอบใหผู้รั้บบริการทนัที หรือเกือบจะ
ทนัที 

การบริการ หมายถึง การใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ในแบบท่ีเขาตอ้งการ และใน
เวลาท่ีเขาตอ้งการ 

ค าวา่ “Service” สามารถใหค้วามหมายไดต้ามตวัอกัษรแต่ละตวั ไดด้งัน้ี 
S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ 

ความล าบากยุง่ยากของผูม้ารับบริการ 
E = Early response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูม้ารับบริการอยา่งรวดเร็วทนัใจ 

โดยไม่ตอ้งใหเ้อ่ยปากเรียกร้อง 
R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูม้ารับบริการ 
V = Voluntariness manner การใหบ้ริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจ เตม็ใจท าไม่ใช่ท างานอยา่ง

เสียไม่ได ้

 



8 

I = Image enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์าร
ดว้ย 

C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 
E= Enthusiasm ใหค้วามสะดวกแก่ ผูท่ี้ตอ้งการมีการเพิ่มมูลค่าดว้ยการเพิ่มความสบาย 

เพื่อการกลบัมาใชใ้หม่ 
Verma (1986, p. 45 อา้งถึงใน จามจุรี จนัทร์รัตนา, 2543, หนา้ 21) กล่าววา่ การ

ใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนกบัการเขา้ถึงบริการซ่ึงไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการดงัน้ี 
1.  ความพอเพยีงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหวา่งบริการท่ีมีอยู่

กบัความตอ้งการของการรับบริการ 
2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
3.  ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ไดแ้ก่ 

แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวก และมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับลกัษณะ

ของผูใ้หบ้ริการดว้ย กลุธน ธนาพงศธ์ร (2530, หนา้ 303-304) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการใหบ้ริการ 
ท่ีส าคญั มี 5 ประการคือ 

1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์ 
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์ และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง และ
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติัการ 

3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอหนา้ 
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงในลกัษณะต่าง
จากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินผลท่ีจะ
ไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูบ้ริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างความยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมาก จนเกินไป 
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จินตนา บุญบงการ (2539) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่เป็นส่ิงท่ีสามารถจบั 
สมัผสั หรือแตะตอ้งไดย้ากและเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบให้
ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมในการส่ง
มอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา 
สถานท่ี รูปแบบ และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาใหเ้กิดความพึงพอใจ 

Kotler (1997, p 464) กล่าววา่ การบริการหมายถึงกิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบติัท่ีกลุ่ม
หรือคณะใดคณะหน่ึง สามารถเสนอส่ิงส าคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัตนและไม่มีผลในการเป็นเจา้ของ
ผลผลิตของการบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลผลิตกไ็ด ้

รัชยา กลุวานิชไชยนนัท ์(2535, หนา้ 13) กล่าววา่ การบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและ
การบริโภคพร้อม ๆ กนั ไม่อาจก าหนดความตอ้งการท่ีแน่นอนได ้เป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ไม่มี
ผลผลิตไม่อาจก าหนดปริมาณล่วงหนา้ได ้เป็นงานท่ีตอ้งตอบสนองทนัที ผูใ้หบ้ริการตอ้งพร้อมท่ี
ตอ้งตอบสนองตลอดเวลา และส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะไดคื้อความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใช้
บริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 

Weber (1962, p 340) ใหท้ศันะเก่ียวกบัการบริการไวว้า่ “การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดคือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค านึงถึงตวับุคคล กล่าวคือ เป็นการ
ใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษ ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียม
ตามเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั” 

Parasuraman, Ziethaml and Berry (1994, pp. 20-23) ไดก้ าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพ 
ในการใหบ้ริการ ไว ้10 ดา้น ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ 

มิติท่ี 1 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความ
สะดวกไม่ยุง่ยาก 

มิติท่ี 2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธแ์ละการส่ือความหมาย 

มิติท่ี 3 ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน
บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบั
สญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมา
เช่นเดิม 
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มิติท่ี 6 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 7 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการแสดง
ความเตม็ใจ ท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีทนัทีทนัใด  
ทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 8 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียง
ภยัหรือปัญหาต่าง ๆ 

มิติท่ี 9 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบั
ตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การตอบสนองความ
ตอ้งการแก่ผูร้้องขอในส่ิงท่ีตอ้งการ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องหน่วยงานใหบ้ริการและ
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

ลกัษณะของการบริการ 
ลกัษณะท่ีส าคญัของการใหบ้ริการมีดงัน้ี 
1.  การใหบ้ริการท่ีดีมีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 
  1.1  มีคุณภาพในการใหบ้ริการประชาชน อาทิเช่น มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

เอกสารท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง สมบูรณ์ 
  1.2  สามารถส่งเสริม สร้างขวญัขา้ราชการในการปฏิบติังานเพื่อสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการผูป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งพอเพยีง 
  1.3   มีระบบงานท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น มีระบบเครือข่าย 
  1.4  มีการประชาสมัพนัธ์บทบาท หนา้ท่ี ภารกิจของหน่วยงานใหป้ระชาชนไดรั้บ

ทราบและเขา้ใจ 
  1.5   สามารถหารูปแบบ วิธีการท างานเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการอยา่งเสมอภาค

และเท่าเทียม 
 2.   ผูใ้หบ้ริการท่ีดีมีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 
  2.1  มีความรู้และทกัษะในการท างาน 
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  2.2  มีขวญัในการปฏิบติังาน เช่น มีความพงึพอใจต่อสภาพแวดลอ้มในการท างาน มี
เกียรติ และไดรั้บการยอมรับจากสงัคม 

  2.3  มีจิตส านึกในการใหบ้ริการ เช่น การไม่เรียกร้องผลประโยชน์อ่ืนนอกจากท่ี
ไดรั้บในการปฏิบติังาน มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติังาน 

สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 175) กล่าววา่ การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 
1.  ท าดว้ยความเตม็ใจ การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการกจ็ะท า

ทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ ผลของการกระท า ก็
มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 

2.  ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อน จึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกลีุกจุอในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการ
มีความสุขและพอใจ 

3.  ท าถูกตอ้ง การใหบ้ริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการตอบสนองตอบความตอ้งการ
และท าความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิง
ส าคญั 

4.  ท าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการ 
 ท่ีดีกวา่และเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่างๆเห็นวา่เราใหบ้ริการเป็นพิเศษแก่บางคน  
กเ็ท่ากบัเราไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่คนเพียงคนเดียว แต่ท า 
ความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 

5.  ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้รั้บบริการมีความสุขซ่ึงทุกคนต่าง
ตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีกจ็ะเกิดความปิ
ติ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2534 อา้งถึงใน กมลรัตน์  
โรจนกรู, 2550, หนา้ 9-10) ซ่ึงไดร้ะบุวา่ บริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์ท่ีเสนอขาย และสนอง
ความพอใจต่อลูกคา้ หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ บริการมีลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่4 
ประการ คือ 

1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือ เกิดความรู้สึกได้
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บบริการใน
รูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์
เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ในแง่ของ
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สถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สญัลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ี
ผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพือ่เป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถทาการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ซ่ึงไดแ้ก่ 

  1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวก ใหเ้กิดกบัผูม้า
ติดต่อ เช่น ธนาคารตอ้งใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ ท่ีนัง่เพียงพอ มี
บรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี 

  1.2  บุคคล (People) พนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 

  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสานกังานจะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และลูกคา้พอใจ 

  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารทางการโฆษณา
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 

  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ ท่ีใชใ้นการ
บริการ เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือถูก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการ ท่ีเสนอขาย 

  1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ 
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็น การผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลากลยทุธ์การ
ใหบ้ริการเพื่อแกปั้ญหาขอ้จ ากดัดา้นเวลา โดยก าหนดมาตรฐานดา้นเวลาการใหบ้ริการใหร้วดเร็ว 
เพื่อท่ีจะใหบ้ริการไดม้ากข้ึน หรือจดัลูกคา้ในรูปของกลุ่มแทนการใหบ้ริการเด่ียว หรือใชเ้คร่ืองมือ
ต่าง ๆ เขา้ช่วย ตวัอยา่ง โรงเรียนสอนพิเศษมีอาจารยท่ี์สอนดีมากหน่ึงราย แต่สามารถขยายสาขา
และเพิ่มจ านวนนกัศึกษาไดเ้ป็นจ านวนมากไดโ้ดยใชโ้ทรทศัน์วงจรปิดและบนัทึกเทปโทรทศัน์เขา้
ช่วย การรักษาคนไขข้องจิตแพทยจ์ดัเป็นกลุ่มเลก็แทนการใหค้าปรึกษา เป็นรายบุคคล หรือ
ก าหนดเวลาไวว้า่รักษาคนไขป้ระมาณ 30 นาทีต่อ 1 ราย แทน 60 นาที 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ ผูใ้หบ้ริการ
เป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร ตวัอยา่ง หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพ ในการผา่ตดัข้ึนอยู่
กบัสภาพจิตใจ และความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ อาจารยผ์ูส้อนในชัว่โมงท่ีอารมณ์ดี มีการ
เตรียมตวัดีจะสอนดีกวา่ในชัว่โมงท่ีอารมณ์ไม่ดี คุณภาพในการสอนจะต ่า ดงันั้น ผูซ้ื้อบริการ
จะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ ท าได ้2 ขั้นตอน คือ 
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  3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมถึง มนุษยสมัพนัธ์
ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม 

  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้โดยการเนน้ใชก้ารรับฟังค าแนะน า และ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อ การ
แกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
 4.  ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการกจ็ะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะ ความตอ้งการ 
ไม่แน่นอนจะทาใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ ตวัอยา่ง รถเมลใ์นช่วงเวลาเร่งด่วน 
คนแน่น ตอ้งใชจ้  านวนรถในการใหบ้ริการมากข้ึน 
 

แนวความคดิเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
การใหบ้ริการสาธารณะตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Public service delivery ไดมี้ววิฒันาการ 

มาตั้งแต่มนุษยม์ารวมกนัอยูเ่ป็นประเทศ แต่ละประเทศกมี็ลกัษณะของบริการสาธารณะท่ีแตกต่าง
กนัตามความเหมาะสม ซ่ึงการบริการสาธารณะท่ีจดัท าข้ึนส่วนใหญ่จะมาจากฝ่ายปกครอง และ
อาจจะถือไดว้า่เป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัอยา่งยิง่ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงาน 
ท่ีตอ้งมีการติดต่อสมัพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ี 
ในการส่งต่อการบริการใหแ้ก่ ผูรั้บบริการ ซ่ึงมีนกัวิชาการไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
สาธารณะดงัน้ี 

เทพศกัด์ิ บุณยรัตน์พนัธ์ (2536, หนา้ 13) ไดไ้หค้วามหมายของการใหบ้ริการสาธารณะ 
วา่ หมายถึง การท่ีบุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ
สาธารณะ ซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน และมีหนา้ท่ีในการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่
ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยส่วนรวมการใหบ้ริการ
สาธารณะท่ีเป็นระบบมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 6 ส่วน คือ 

1.  สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ  
2.  ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร  
3.  กระบวนการและกิจกรรม  
4.  ผลผลิตหรือตวับริการ  
5.  ช่องทางการใหบ้ริการ  
6.  ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
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ปฐม มณีโรจน์ (2531, หนา้ 21) ไดพ้จิารณาถึงการบริการใน ฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของ
หน่วยงานท่ีมีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ เพื่อใหเ้กิดความพอใจดงักล่าวจะเห็น
ไดว้า่เป็นการพิจารณาระบบการใหบ้ริการซ่ึงประกอบไปดว้ย 2 ฝ่าย คือ ผูบ้ริการ (Providers) และ
ผูรั้บบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกมีหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการเพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

ประยรู กาญจนดุล (2549, หนา้ 199-121) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะ
วา่มีอยู ่5 ประการ ท่ีส าคญัคือ 

1.  บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรือในอยูใ่นการควบคุมของ
ฝ่ายปกครอง 

2.  บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
3.  การจดัระเบียบ และวิธีด าเนินการบริการสาธารณะยอ่มจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ

เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นและสอดคลอ้งกบัปัจจุบนั 
4.  บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการอยา่งสม ่าเสมอและไม่มีการหยดุชะงกั ถา้

บริการสาธารณะจะตอ้งหยดุชะงกัลงดว้ยประการใด ๆ ประชาชนยอ่มไดรั้บความเดือดร้อนหรือ
ไดรั้บความเสียหาย 

5.  เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชนจ์ากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
บรรจบ กาญจนดุล (2538, หนา้ 7) ไดอ้ธิบายความหมายของบริการสาธารณะวา่ 

หมายถึง กิจการทุกประเภทท่ีรัฐจดัท าข้ึนเพือ่สนองตอบความตอ้งการของส่วนรวมของประชาชน
ซ่ึงอาจแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ กิจการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความปลอดภยั และกิจการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการในดา้นความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิต 

Millett (1954, pp. 78-84 อา้งถึงใน ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน,์ 2538, หนา้ 15-16) ไดก้ล่าวถึง
เป้าหมายส าคญัของการใหบ้ริการสาธารณะคือการสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่
ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทางท่ีส าคญัคือ 

1.  การใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ หมายถึง ความยติุกรรมในการใหบ้ริหารงานภาครัฐท่ีมี
ฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัใน
แง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะไดก้ารปฏิบติัในฐานะท่ี
เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การใหบ้ริการสาธารณะ
จะตอ้งตรงเวลา ซ่ึงผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการ
ตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
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3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งมีลกัษณะมี
จ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นกนัเองและ
สม ่าเสมอโดยยดึผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท า
หนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

การให้บริการประชาชนของรัฐ 
Millet (1954, p.397 อา้งถึงใน ชนินทร์ ตั้งชูทวีทรัพย,์ 2545, หนา้ 15) กล่าววา่ เป้าหมาย

ส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือ
แนวทาง คือ 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถา้ไม่มีบริการท่ีตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหก้บัประชาชน 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amply service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ  มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) มิลเลท  เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมาย
เลย ถา้มีจ านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรม 
ใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึงการใหบ้ริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีใหม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
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Verma (1986) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการเขา้ถึงบริการ  
Chansky and Thomas (1981) ไดเ้สนอแนวความคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการ ดงัน้ี 
 1.  ความเพียงพอของการบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความเพยีงพอระหวา่งบริการท่ีมี

อยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 
 2.  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกแหล่งบริการ ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ี

ผูรั้บบริการยอมรับวา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึง การยอมรับ

ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 
Weber (1966) ใหท้ศันคติเก่ียวกบัการใหบ้ริการวา่ การจะใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ

และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการ
บริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนั
ตามเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

ปรัชญา เวสารัชช ์(2523, หนา้ 251) ยงักล่าววา่การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึง
ส่ิงต่อไปน้ีดว้ย 

 1.  การใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกสงัคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้ากหรือ
ใหค้  าจ ากดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะใหเ้กิดความพึงพอใจ คือ 

  1.1  ใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่สมาชิกสงัคม 
  1.2  ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดบัเพลิง บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยั

น ้าท่วม 
  1.3  ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ยคือ ใหบ้ริการไม่มากหรือนอ้ย

เกินไป 
  1.4  ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 2.  การใหบ้ริการโดยมีความรับผดิชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการ

บริหารราชการ ในสงัคมประชาธิปไตยจะตอ้งท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมืองจากตวัแทน 
ของประชาชน และตอ้งสามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ตอ้งมีความยดืหยุน่
ท่ีจะปรับเปล่ียนลกัษณะงาน หรือการใหบ้ริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้าก
ท่ีสุด 
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ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2536, หนา้ 11-14) ไดเ้สนอหลกัการใหบ้ริการครบวงจรหรือการ
พฒันาการใหบ้ริการในเชิงรุกวา่จะตอ้งเป็นไปตามหลกัการซ่ึงอาจเรียกง่าย ๆ วา่หลกั Package 
service ดงัน้ี 

1.  ยดึการตอบสนองความตอ้งการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย การบริการของรัฐใน
เชิงรับจะเนน้การใหบ้ริการตามระเบียบแบบแผนและมีลกัษณะท่ีเป็นอุปสรรคต่อการใหบ้ริการ
ดงัน้ี 

  1.1  ขา้ราชการมีทศันคติวา่การใหบ้ริการจะเร่ิมตน้กต่็อเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ
มากกวา่ท่ีจะมองวา่ตนเองมีหนา้ท่ีท่ีจะตอ้งจดับริการใหแ้ก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ท่ีเขาควรจะ
ไดรั้บ 
  1.2  การก าหนดระเบียบปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจของขา้ราชการมกัเป็นไป เพื่อสงวน
อ านาจในการใชดุ้ลยพนิิจของหน่วยงานหรือปกป้องตวัขา้ราชการเอง มกัเป็นไปเพือ่ควบคุม
มากกวา่การส่งเสริมการติดต่อราชการจึงตอ้งใชเ้อกสารหลกัฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและตอ้ง
ผา่นการตดัสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวา่ความจ าเป็น 
  1.3  จากการท่ีขา้ราชการมองวา่ตนมีอ านาจในการใชดุ้ลพินิจและมีกฎระเบียบเป็น
เคร่ืองมือท่ีจะปกป้องการใชดุ้ลยพินิจของตน ท าใหข้า้ราชการจ านวนไม่นอ้ยมีทศันคติในลกัษณะ
ของเจา้ขนุมูลนายในฐานะท่ีตนมีอ านาจท่ีจะบนัดาลผลไดผ้ลเสียแก่ประชาชน การด าเนิน
ความสมัพนัธ์ จึงเป็นไปในลกัษณะท่ีไม่เทียมกนั และน าไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ รู้สึกไม่พอใจเม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแ้ยง้ เป็นตน้ 
 ดงันั้นเป้าหมายแรกของการจดับริการแบบครบวงจรกคื็อ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผูรั้บบริการ ทั้งผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ และผูท่ี้อยูใ่นฝ่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการเป็น
ส าคญัซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ีคือ 
  1.  ขา้ราชการจะตอ้งถือวา่การใหบ้ริการเป็นภาระหนา้ท่ีท่ีตอ้งด าเนินการอยา่ง
ต่อเน่ือง   โดยจะตอ้งพยายามจดับริการใหค้รอบคลุมผูท่ี้อยูใ่นข่ายท่ีควรจะไดรั้บบริการทุกคน 
  2.  การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบติัและการใชดุ้ลพินิจจะตอ้งค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยพยายามใหผู้รั้บบริการไดสิ้ทธิประโยชนท่ี์ควรจะไดรั้บอยา่งสะดวก
และรวดเร็ว 
  3.  ขา้ราชการจะตอ้งมองผูม้ารับบริการวา่มีศกัด์ิศรีเท่าเทียมกบัตน มีสิทธิท่ีจะรับรู้ให้
ความเห็นหรือโตแ้ยง้ดว้ยเหตุผลไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 2.  ความรวดเร็วการใหบ้ริการ สงัคมปัจจุบนัเป็นสงัคมท่ีมีการเปล่ียนแปลง ต่าง ๆ  
อยา่งรวดเร็วและมีการแข่งขนักบัสงัคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบ
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ราชการคือ ความล่าชา้ซ่ึงเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์
ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าชา้ของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถแกไ้ขได ้เช่น 
ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าชา้ท่ีเกิดจากการขาดการกระจายอ านาจ
หรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึนเพราะขาดการพฒันางานหรือ
น าเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมมาใช ้เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมากคื็อ ระบบราชการถูกมองวา่เป็นอุปสรรค
ส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้ และตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้นระบบราชการ
จ าเป็นท่ีตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจกระท าได้
ใน 3 ลกัษณะ คือ 
  2.1  การพฒันาขา้ราชการใหมี้ทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อใหเ้กิดความ
ช านาญงานมีความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 
  2.2  การกระจายอ านาจ หรือมอบอ านาจใหม้ากข้ึนและปรับปรุงระบบวิธีการท างาน
ใหมี้ขั้นตอน และใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 
  2.3  การพฒันาเทคโนโลยต่ีาง ๆ ท่ีจะท าใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน 
 การพฒันาความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อน
การใหบ้ริการซ่ึงไดแ้ก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการน าบริการ
ไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บบริการเป็นการล่วงหนา้ เพือ่ป้องกนัปัญหาหรือความเสียหาย เช่น  
การแจกจ่ายน ้าส าหรับหมู่บา้นท่ีประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ าเป็นท่ีจะตอ้งรอใหมี้การร้อง 
แต่อาจน าน ้ าไปแจกจ่ายใหแ้ก่หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไปเลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอน
ใหบ้ริการเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ และการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงัการ
ใหบ้ริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเกบ็เอกสารต่าง ๆ เป็นตน้ เพื่อใหว้งจรของการ
ใหบ้ริการสามารถด าเนินต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การใหบ้ริการในการจดัท าบตัร
ประจ าตวัประชาชน ซ่ึงตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานใหส่้วนกลางเพื่อจดัท าบตัร การแจง้ยา้ย
ปลายทาง ซ่ึงส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยนืยนัหลกัฐานทางการทะเบียนจากส านกั
ทะเบียนตน้ทาง เป็นตน้ 
 3.  การใหบ้ริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการใหบ้ริการ เชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหน่ึง กคื็อ ความส าเร็จสมบูรณ์ของการใหบ้ริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกั ซ่ึง
ลกัษณะท่ีดีของการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์กคื็อ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียว
หรือไม่เกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลว้เสร็จอีกคร้ังหน่ึง) 
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 นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ยงัหมายถึง ความพยายามท่ีจะใหบ้ริการในเร่ือง
อ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย แมว้า่ผูม้าขอรับบริการจะไม่ไดข้อรับบริการใน
เร่ืองกต็าม แต่ถา้เห็นวา่เป็นสิทธิประโยชน์ของผูรั้บบริการ กค็วรท่ีจะใหค้  าแนะน าและพยายาม
ใหบ้ริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น  มีผูม้าขอคดัส าเนาทะเบียนบา้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพบวา่
บตัรประจ าตวัประชาชนของผูน้ั้นหมดอายแุลว้กด็ าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่ 
เป็นตน้  
 4.  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัอีกประการหน่ึงในการ
พฒันาการใหบ้ริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมีความรู้สึกวา่การติดต่อขอรับ
บริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ดงันั้น จึงมี
ทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงน าไปสู่ปัญหาของการส่ือสารท า
ความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการพยายามใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้กจ็ะ
ท าใหผู้ม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากข้ึน และเตม็ใจท่ีจะมารับ
บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของ
ประชาชนในท่ีสุด 
 5.  การใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งสามารถตรวจสอบได ้การพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะตอ้งมีความถูกตอ้งชอบธรรมทั้ง
ในแง่ของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอ้งในเชิงศีลธรรมจรรยาดว้ย  
ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชดุ้ลยพนิิจของขา้ราชการเป็นส าคญั เช่น ในกรณีท่ีผูม้าขออนุญาตมีและใช้
อาวธุ นายทะเบียนจะตอ้งมีการสอบสวนขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัความประพฤติและความจ าเป็นของ
ผูรั้บบริการดว้ยหรือในกรณีท่ีมีผูม้าขอจดทะเบียนหยา่ แมว้า่นายทะเบียนจะสามารถด าเนินการให้
ไดต้ามวตัถุประสงค ์แต่ในแง่ศีลธรรมจรรยาแลว้กค็วรท่ีจะมีการพดูจาไกล่เกล่ียกบัคู่สมรสเสียก่อน 
ดงันั้นการใชดุ้ลยพินิจในการใหบ้ริการประชาชนจึงตอ้งเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบ
ได ้ซ่ึงการตรวจสอบความถูกตอ้งโดยผูบ้งัคบับญัชา หรืออาจเป็นการตรวจสอบจากภายนอก ซ่ึงท่ี
ส าคญักคื็อการตรวจสอบโดยประชาชนและประการสุดทา้ยกคื็อ การตรวจสอบโดยอาศยัความ
ส านึกรับผดิชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาทางวิชาชีพของตวัขา้ราชการเอง 
 6.  ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการใหบ้ริการแบบ
ครบวงจร คือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการดว้ยความ
สุภาพอ่อนนอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการ
อนัจะส่งผลใหก้ารส่ือสารท าความเขา้ใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิง่ข้ึน 
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 ความสุภาพอ่อนนอ้มในการใหบ้ริการนั้นจะเกิดข้ึนไดโ้ดยการพฒันาทศันคติของ
ขา้ราชการใหเ้ขา้ใจวา่ ตนมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการและเป็นหนา้ท่ีท่ีมีความส าคญัรวมทั้งมีความ 
รู้สึกเคารพใหสิ้ทธิและศกัด์ิศรีของผูม้าติดต่อขอรับบริการ 
 7.  ความเสมอภาคการใหบ้ริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือวา่ขา้ราชการมีหนา้ท่ี ท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไขดงัน้ี 
  7.1  การใหบ้ริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลท่ี
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนั ไม่วา่ผูรั้บบริการจะเป็นใครกต็าม หรือเรียกวา่ความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการ 
  7.2  การใหบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ยทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้อ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจ หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ 
อยูใ่นพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้น การจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงกลุ่มน้ี
ดว้ย โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปใหผู้รั้บบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดั
หน่วยบริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเ้หมาะสมกบัความสามารถ
ของผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลใหแ้ก่ผูมี้รายไดน้อ้ย การเรียกเกบ็
ค่าปรับในอตัราท่ีต ่าสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นวา่ผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการปฏิบติั
ตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวา่ ความเสมอ
ภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐ 
 กล่าวโดยสรุป การพฒันาการใหบ้ริการเชิงรุกแบบครบวงจรหรือ Package service เป็น
การพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้น
สมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มุ่งท่ีจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติ
และความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการท่ีมีความ
ถูกตอ้ง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดแ้ละสร้างความเสมอภาคทั้งในการใหบ้ริการและในการท่ี
จะไดรั้บบริการของรัฐ 
 คุณภาพการบริการ 
 1.  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหวา่ง
การบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง (Perception service) จาก  
ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงถา้ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ
หรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิด
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คุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 
(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) 
 
 
 
 Buzzel and Gale (1978, pp. 11-13 อา้งถึงใน นนัทิยาพร อศัเจรียว์ฒันา, 2548, หนา้ 10-
11) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจ และใหค้วามส าคญัในปัจจุบนัจาก
การวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค และผลจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการหลงัจากเขา้รับ
บริการ พบวา่ คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนกบัการมองหรือทศันะของผูรั้บบริการเป็น
ส าคญั (Service quality is what customers perceived) ดงันั้น Buzz and Gale จึงไดก้ าหนดเกณฑเ์พือ่
พิจารณาคุณภาพของการใหบ้ริการ โดยแบ่งออกเป็น 7 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 1.  คุณภาพของการบริการจะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการโดยผูรั้บบริการจะเป็น
ผูพ้ิจารณาและตดัสินใจวา่ส่ิงใดคือคุณภาพ โดยเรียงล าดบัความส าคญั และไม่ส าคญัใน
กระบวนการดา้นการบริการท่ีไดเ้กิดข้ึน ซ่ึงผูรั้บบริการแต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการ
ในแต่ละเหตุการณ์ท่ีต่างกนั 
 2.  คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลา จึงท าใหไ้ม่สามารถก าหนด
คุณภาพของการบริการท่ีเฉพาะเจาะจงได ้ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพตอ้งกระท าอยา่งต่อเน่ือง
สม ่าเสมอตลอดช่วงเวลาท่ีด าเนินกิจการ 
 3.  คุณภาพการบริการเกิดข้ึนจากความร่วมมือของทุกคนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยสร้างความ
รับผดิชอบในบทบาทหนา้ท่ีของผูเ้ก่ียวขอ้งกบังานดา้นบริการและท าการควบคุมคุณภาพการ
ใหบ้ริการของผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงจะส่งผลต่อความส าเร็จของการบริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ ทั้งน้ีผู ้
ใหบ้ริการตอ้งมีส านึกถึงความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง 
 4.  คุณภาพการบริการในดา้นการบริหารและการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นไม่อาจ
แยกจากกนัได ้ในการเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพ ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งไดรั้บการสนบัสนุน 
ตลอดจนค าติชมจากผูบ้ริหารหรือหวัหนา้หน่วยงาน นอกจากน้ีผูบ้ริหารจะตอ้งเอาใจใส่บริหาร
จดัการและสร้างปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้หบ้ริการเพื่อใหง้านบริการมีคุณภาพท่ีดี 
 5.  คุณภาพการบริการตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรมและวฒันธรรมการบริการ
(Corporate culture) ภายในองคก์ารท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของบุคคลในองคก์าร ซ่ึง

คุณภาพการให้บริการ = การเปรียบเทยีบระหว่างบริการทีค่าดหวงักบับริการทีรั่บรู้ 
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องคก์ารท่ีสร้างความเท่าเทียมกนัในการปฏิบติัระหวา่งผูรั้บบริการและผูป้ฏิบติังานภายในองคก์าร
จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริง 
 6.  คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการบริการ แมว้า่คุณภาพของการบริการ
จะไม่สามารถก าหนดไดแ้น่นอน แต่การวางแผนเตรียมความพร้อมการบริการท่ีเรียนรู้จาก
พฤติกรรมของผูรั้บบริการไวล่้วงหนา้ จะท าใหท้ราบถึงความตอ้งการหรือความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการอยา่งแน่นอน 
 7.  คุณภาพการบริการ หมายถึง การรักษาค ามัน่สญัญาขององคก์ารในการใหบ้ริการ ซ่ึง
ผูรั้บบริการจะคาดหวงัถึงการไดรั้บบริการท่ีสร้างความเช่ือมัน่ต่อการใหบ้ริการ และไดด้ าเนินการ
ตามค าสัญญาท่ีใหไ้ว ้ 
 จารุบูณณ์ ปาณานนท ์(2533) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการนั้นมีความหมายหลาย
ประการ คือ บริการดี ราคาสมเหตุสมผล คุณภาพดี ผูรั้บบริการพอใจ การบริการการท่ีมีคุณภาพจะ
เกิดความประทบัใจ แก่ผูรั้บบริการส่วนคุณภาพของบริการจะมีมาตรวดัระดบัการใหบ้ริการวา่อยู่
ในระดบัดีเพยีงใดนั้น ไดมี้การศึกษาถึงปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพการบริการท่ีอาจใชก้บับริการ
ทัว่ ๆ ไป มี 10 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ไวใ้จได ้หมายความวา่ การบริการนั้นตอ้งคงเสน้คงวาและไวใ้จได ้
 2.  ความพร้อม หมายถึง การบริการท่ีพร้อมทุกเวลา ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจและพร้อม
ตวัท่ีจะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 
 3.  ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะและความรู้ความเขา้ใจในบริการ
นั้น 
 4.  ความสามารถในการเขา้ถึง หมายความวา่ จะตอ้งง่ายต่อการติดต่อ ไม่มีพีการท่ี
ซบัซอ้นและไม่เสียเวลารอคอย 
 5.  ความมีอธัยาศยั หมายถึง การสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้ 
 6.  สร้างสมัพนัธ์ หมายถึง การติดต่อใหข่้าวสารแก่ลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่ายรวมทั้งรับ
ฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
 7.  เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรง และวางใจได ้
 8.  มัน่คงปลอดภยั หมายถึง การบริการนั้นจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสยั ปราศจากการเส่ียงและ
อนัตราย 
 9.  รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ความพยายามท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการและ
คาดหวงัของลูกคา้และใหบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั  
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 10.  พยายามใหส่ิ้งท่ีลูกคา้สมัผสัได ้หมายความวา่ เนน้เป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอ านวยความ
สะดวกท่ีเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสัมผสัได ้
 ปรัชญนนัท ์นิลสุข (2546 อา้งถึงใน มานิตย ์ชีคงเนียม วิสุทธ์ สุขสม และหทยัชนก  
คงคาลยั, 2552, หนา้-16) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพไว ้ดงัน้ี 
 คุณภาพ คือ “ระดบัของคุณลกัษณะท่ีอยูใ่นผลิตภณัฑซ่ึ์งสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์” จากค านิยามท่ีก าหนดจะพบวา่มีค าท่ี
มาตรฐาน ISO 9000: 2000 ใชอ้ยูต่วัหน่ึง คือ คุณลกัษณะ (Characteristic) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีก าหนดระดบั
ของคุณภาพแต่ละบุคคล ปกติคุณลกัษณะหากใชก้บัสินคา้ทัว่ไปเรามกัจะนึกถึงคุณลกัษณะท่ี
สามารถสมัผสัได ้เช่น ความสวยงาน ความสะอาด ความทนทาน ความปลอดภยั ขนาดก าลงัดี 
รสชาติเยีย่ม ฯลฯ ในขณะท่ีหากเป็นคุณลกัษณะเชิงบริการกจ็ะเกิดจากความรู้สึกลว้น ๆ เช่น ความ
ซ่ือสตัย ์ความน่าเช่ือถือ ความสะดวกสบาย ฯลฯ เป็นตน้ 
 พิมพช์นก ศนัสนีย ์(2540 อา้งถึงใน วสนัต ์เตชะฟอง, 2549, หนา้ 10 ) อธิบายเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการไวว้า่ จากการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพของการ
บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค นกัวิชาการทางตลาดจ านวนไม่นอ้ยมีทศันะวา่ผูบ้ริโภคจะ
ประเมินคุณภาพของการบริการในรูปแบบของทศันคติ โดยเปรียบเทียบการบริการท่ีคาดหวงักบั
บริการตามการรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงใด การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการ
ใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพอใจท่ีมีต่อ การ
บริการจึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบริโภคท่ีมีต่อการบริการ 
เป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อนกบัผลท่ีไดรั้บจริง 
 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึงความสามารถใน
การส่งมอบบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีสามารถรับรู้ได ้โดยมีการส่งมอบบริการ
อยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ สามารถวดัและประเมินไดจ้ากกระบวนการใหบ้ริการ และผลลพัธ์การ
ใหบ้ริการ 
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการของภาครัฐท่ีพึงใหแ้ก่ประชาชน 
 การใหบ้ริการของภาครัฐท่ีรู้จกักนัค าวา่ “บริการสาธารณะ” นั้นจะแตกต่างกนักบัการ
ใหบ้ริการของภาคเอกชน เหตุผลส าคญัท่ีสุด คือ ภาครัฐมีเป้าหมายการใหบ้ริการประชาชนอยูท่ี่ 
ประชาชนไดรั้บบริการอยา่งดีท่ีสุด สม ่าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวงัส่ิงตอบแทนเพราะถือเป็น
หนา้ท่ีของรัฐ แต่เป้าหมายการใหบ้ริการของภาคเอกชนกลบัมีเป้าหมายอยูท่ี่ผลประโยชน์ท่ีองคก์ร
ของตนตอ้งไดรั้บตอบแทนกลบัมา หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การมุ่งหาก าไรจากบริการนัน่เอง 
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 ดงันั้น คุณภาพการใหบ้ริการของภาครัฐจะตอ้งพิจารณา วดัท่ีความรู้สึกพึงพอใจของ
ประชาชนเป็นหลกั กล่าวคือ เม่ือประชาชนไดรั้บการบริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว้ 
ประชาชนยอ่มตอ้งมีความรู้สึกตอบสนองต่อการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดง
ออกมาในรูปของการสนบัสนุนกิจการของรัฐ การใหค้วามช่วยเหลือ การปฏิบติัตาม ค าแนะน า เป็น
ตน้ 
 3.  หลกัการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนขององคก์รภาครัฐ 
 เป็นท่ีกล่าวอยูเ่สมอวา่ วิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีกคื็อ การดูความสามารถในการจดั
องคก์ร และการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูใ่หส้ามารถบรรลุวตัถุประสงค ์และรักษาระดบัการปฏิบติัท่ีมี
ประสิทธิผลไวไ้ด ้ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางวา่ ประสิทธิผล คือเป็นส่ิงท่ีเป็นเคร่ืองตดัสิน
ในขั้นสุดทา้ยวา่ การบริหารองคป์ระสบความส าเร็จเพียงใด และส าหรับนกัสังคมศาสตร์แลว้ 
ประสิทธิผลมกัหมายความถึง คุณภาพของชีวิตการท างาน 
 ขณะท่ีภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคก์รวา่ วดัจากผลก าไรแต่ในการบริหาร
ภาครัฐซ่ึงมิไดมี้เป้าหมายเพือ่สร้างก าไร แต่เพื่อการใหบ้ริการกบัประชาชนเป็นส าคญั ดงันั้น
ประสิทธิผลขององคก์ารของรัฐ จึงมกัตอ้งค านึงทั้งการบรรลุถึงเป้าหมายท่ีองคก์รของรัฐนั้น ๆ  
ไดต้ั้งไว ้รวมทั้งความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมไดด้ว้ย
หรือเรียกวา่ คุณภาพองคก์รของรัฐนัน่เอง ดงันั้น เม่ือพจิารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคก์าร
ของรัฐ หรืออีกนยัหน่ึงการตดัสินวา่ หน่วยงานของรัฐนั้นประสบความส าเร็จในการจดัการงาน
เพียงใด ตอ้งพจิารณา 2 ดา้น ดงัน้ี Steers (1977 อา้งถึงใน ปิยะ อุทาโย, 2539, หนา้ 12) 
  1.  การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือ การวดัประสิทธิผลของ
องคก์ารท่ีการบรรลุเป้าหมายท่ีไดต้ั้งเอาไวน้ั้น ซ่ึงอาจจะพิจาณาจากตวัเลขหรือสถิติ  
 2.  การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการประเมินจาก
ความรู้สึกพึงพอใจของประชาชนท่ีไดรั้บการบริการจากหน่วยงานของรัฐ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการ
สาธารณะสามารถตอบนองต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม่มีความเสมอ
ภาคในการใหบ้ริการหรือไม่ 
 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990 อา้งถึงใน บงกช สิงหะ, 2550, หนา้ 18-19)  
จากการศึกษาวิจยัท่ีไดมี้การพฒันามาตลอดของพบวา่ คุณภาพการบริการนั้น ข้ึนอยูก่บัความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ จึงไดน้ าเกณฑก์ารประเมินคุณภาพ
บริการมาสร้างเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” (Service quality)  
ท่ีแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
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 ส่วนท่ี 1 ประกอบดว้ย 22 ขอ้ เป็นการประเมินจากความคาดหวงัในการบริการของ
ผูรั้บบริการ และส่วนท่ี 2 ประกอบดว้ย 22 ขอ้เช่นเดียวกนั เป็นการประเมินจากการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงเรียกวา่ “Rater” ซ่ึงผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจาก
เกณฑว์ดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั้น 
ตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูบ้ริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ
ในทุกคร้ังของการบริการท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือสามารถ
ใหค้วามไวว้างใจได ้
 2.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ สามารถท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิด
ความมัน่วา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ญัลกัษณ์ หรือ
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผู้รั้บบริการไดส้มัผสั และการบริการนั้น มีความเป็นรูปธรรม 
สามารถรับรู้ได ้
 4.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแลเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละคน 
 5.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็
ใจท่ีจะใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

คุณภาพของการบริการเป็นเร่ืองท่ีตอ้งอาศยัความร่วมมือของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริการทุกระดบั ไม่วา่จะเป็นผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร การบริการหรือผูป้ฏิบติังานบริการ ลว้นมี
บทบาทส าคญัต่อกระบวนการจดัการระบบการบริการทั้งส้ิน การใหค้วามส าคญัต่อการรับรู้ 
คุณภาพของการบริการของผูรั้บบริการเป็นเร่ืองท่ีมิสามารถละเลยได ้ซ่ึงหัวใจของการบริการท่ี
แทจ้ริงอยูท่ี่คุณภาพของการบริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจอยา่งแนบแน่นใหก้บัผูรั้บบริการ 

4.  เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ 
Steve and Sarah (1995, p. 53) กล่าววา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่

นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ ผูรั้บบริการยงัไดใ้ช้
เกณฑ ์9 ประการเพื่อพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารต่าง ๆ เป็นส าคญั
ซ่ึงเกณฑก์ารพิจารณา มีดงัน้ี 
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1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ 
4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน 
5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ 
6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัจากเขา้รับบริการ 
7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ 
8.  ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ 
9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

 Gronroos (1990, p. 17) กล่าววา่ คุณภาพการบริการสามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดโ้ดยใช้
เกณฑก์ารพิจารณา 6 ประการ ดงัน้ี 
 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism and skill
ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ
ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิด
ความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ีเป็น
มิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 
 3.  การเขา้พบไดง่้ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility and flexibility
ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ รวมถึง
ระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไวเ้พื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ 
 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท า
การพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการจะตอ้ง
ปฏิบติัตามท่ีไดท้  าการตกลงกนั 

5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์
ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผดิปกติ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ข
สถานการณ์นั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 

6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ือถือใน
ช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2539, หนา้ 24) กล่าวถึง คุณลกัษณะ 7 ประการท่ีใชใ้นการ
พิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ จากค าวา่ “SERVICE” ดงัน้ี 
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1.  ยิม้แยม้แจ่มใส (Smiling & Sympathy) ยิม้แยม้และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ
ต่อความล าบากยุง่ยากของผูรั้บบริการ 

2.  ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Early response) ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการ
อยา่งรวดเร็วทนัใจ 

3.  เคารพ (Respectful) แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
4.  เตม็ใจใหบ้ริการ (Voluntaries manner) ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจ 
5.  การรักษาภาพพจน์ (Image enhancing) แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของ

ใหบ้ริการและเสริมภาพพจนข์ององคก์าร 
6.  สุภาพอ่อนโยน (Courtesy) กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้ม 
7.  กระตือรือร้น (Enthusiasm) มีความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะใหบ้ริการ 
จากแนวความคิดท่ีไดน้ าเสนอมาสรุปไดว้า่ เกณฑท่ี์ใชใ้นการพิจารณาคุณภาพการ

ใหบ้ริการมีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนัเป็นส่วนใหญ่ เช่น ความเช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการการ
ตอบสนองผูรั้บบริการดว้ยความรวดเร็ว หรือการใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ เป็นตน้ ซ่ึง
ผูรั้บบริการจะใชเ้กณฑด์งักล่าวในการประเมินถึงคุณภาพการใหบ้ริการ โดยท าการเปรียบเทียบกนั
ระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บ และผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบ
ผูรั้บบริการจะตดัสินวา่การใหบ้ริการดงักล่าวมีคุณภาพหรือไม่ 

5.  ขั้นตอนของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 Josée, Ko de and Martin (1999, p. 12) กล่าวถึงขั้นตอนของคุณภาพการใหบ้ริการ
ประกอบดว้ย 6 ขั้นตอนท่ีส าคญั ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การท าความเขา้ใจถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 ขั้นตอนท่ี 2 ก าหนดวฒันธรรมของคุณภาพการใหบ้ริการ และสร้างบรรยากาศแบบผูน้ า 
ในองคก์าร 
 ขั้นตอนท่ี 3 ก าหนดมาตรฐานการบริการอยา่งชดัเจนและเท่ียงตรง 
 ขั้นตอนท่ี 4 สร้างมาตรฐานการบริการใหเ้กิดข้ึนภายในองคก์าร 
 ขั้นตอนท่ี 5 ท าการประเมินความกา้วหนา้และใหร้างวลัเม่ือท าส าเร็จ 
 ขั้นตอนท่ี 6 ท าการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง 
 นอกจากน้ี Bowen and Schneider (1988) ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนของงานบริการท่ีมีคุณภาพ
ของธุรกิจบริการประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนท่ีส าคญั คือ 
 1.  ขั้นตอนลูกคา้ (Customer tier) 
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 Schneider และ Bowen ใหค้วามส าคญักบัความคาดหวงั ความตอ้งการ และศกัยภาพของ
ผูรั้บบริการวา่เป็นส่ิงท่ียากส าหรับผูใ้หบ้ริการ กล่าวคือผูรั้บบริการส่วนมากไม่ทราบถึงส่ิงท่ีตน
ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง หรือไม่ทราบถึงความคาดหวงัท่ีแทจ้ริง ดงันั้น การใหบ้ริการของแต่ละ
องคก์ารจึงตอ้งมีคุณภาพการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการในแต่ละคน เช่น
ในเร่ืองความเช่ือมัน่ดา้นการบริการ หรือเร่ืองช่ือเสียงขององคก์าร เป็นตน้ 
 2.  ขั้นตอนเช่ือมต่อ (Boundary tier) 
 ขั้นตอนเช่ือมต่อ เป็นช่วงเวลาแห่งความจริงของการบริการ (Moment of truth) ซ่ึงจะเป็น
การพบกนัระหวา่งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการในลกัษณะของการเผชิญหนา้ ในช่วงน้ีผูรั้บบริการจะ
มีความคาดหวงั ดงัน้ี 
 2.1  ปฏิกิริยาการโตต้อบระหวา่งตนเองกบับริการท่ีไดรั้บจะเป็นลกัษณะใดความรวดเร็ว
ในบริการ รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของผูใ้หบ้ริการ 
 2.2  ผูใ้หบ้ริการมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้จ า เป็นส า หรับการใหบ้ริการพร้อมเพรียง
หรือไม่ เช่น คอมพิวเตอร์ เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ  
 3.  ขั้นตอนประสานงาน (Coordination tier) 
 การประสานงานเป็นหนา้ท่ีความรับผดิชอบของฝ่ายบริหาร ทั้งน้ี เพราะธุรกิจการบริการ
จะมีลกัษณะของการปฏิสมัพนัธ์ มีความร่วมมือ ตลอดจนมีการประสานงานเน่ืองจากพฤติกรรม
ของผูรั้บบริการมีความซบัซอ้น การตอบสนองต่อความตอ้งการดงักล่าวจึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บการ
สนบัสนุนจากหน่วยงานต่าง ๆ เป็นระบบ มีการท างานเป็นทีม เพื่อท่ีจะสามารถสร้างการใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งดีเลิศ เช่น การจดัฝึกอบรมใหก้บัเจา้หนา้ท่ีในองคก์าร ซ่ึงหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบการ
ฝึกอบรมคือ แผนกพฒันาบุคลากร (Training development) ซ่ึงแผนกน้ีจะสามารถจดัฝึกอบรมไดก้็
ต่อเม่ือไดรั้บขอ้มูลจากฝ่ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อท่ีจะไดว้างแผนในการจดัการอบรม 
  กล่าวสรุปไดว้า่ ขั้นตอนส าคญัเพื่อใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการ คือ การท่ีหน่วยงาน
หรือองคก์ารสามารถใหบ้ริการตามท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงัอยา่งสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการแต่ละบุคคล ทั้งน้ี ผูใ้หบ้ริการจึงมีบทบาทส าคญัท่ีจะด าเนินการติดต่อส่ือสารและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการแทนหน่วยงานหรือองคก์าร ดงันั้น หน่วยงานหรือ 
องคก์ารจึงตอ้งเตรียมความพร้อมทั้งในส่วนของผูใ้หบ้ริการ รวมถึงอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ 
จ  าเป็น เพื่อใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการ 
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การพฒันาคุณภาพการให้บริการประชาชนทีด่ขีองคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ 
 การบริหารราชการแผน่ดินตอ้งเป็นไปเพือ่ประโยชน์สุขของประชาชน สามารถช่วยเพิ่ม
รายไดแ้ละลดรายจ่ายใหแ้ก่ประชาชน โดยไดก้ าหนดใหก้ารพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการเป็น
เป้าประสงคอ์นัดบัแรกของยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการ เพื่อใหป้ระชาชนชาวไทย 
มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานของรัฐมากข้ึน ลดขั้นตอนและระยะเวลา
การปฏิบติัราชการเพื่อใหบ้ริการประชาชนนอ้ยลง 
 การใหบ้ริการประชาชนเป็นนโยบายท่ีทุกรัฐบาลใหค้วามส าคญั และพยายามผลกัดนั 
ใหมี้การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนใหดี้ข้ึนมาโดยตลอด ทั้งน้ีเน่ืองจากในสงัคม
ประชาธิปไตยนั้นการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเป็นพนัธกิจส าคญัอนัดบัแรกท่ีรัฐ 
พึงกระท า ยิง่ในช่วงปัจจุบนัเป็นกระแสการเรียกร้องใหป้รับเปล่ียนสภาพสงัคมใหเ้ขา้สู่ความเป็น
ประชาธิปไตยท่ีสมบูรณ์ท่ีเกิดข้ึนในทุกภูมิภาคของโลกลว้นพุง่เป้าไปสู่จุดหมายเดียวกนัคือ การยดึ
ประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen centered) 
  ในปัจจุบนัความสมัพนัธ์ระหวา่งภาครัฐและประชาชนไดเ้พิ่มมากข้ึนรวมทั้งประชาชนมี
การเรียกร้องการบริการท่ีดีข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยสีมยัใหม่เปิดโอกาสใหป้ระชาชนทัว่ไปหรือ
องคป์ระชาชนเปิดเผยความตอ้งการของตนใหส้งัคมไดรั้บรู้ง่ายข้ึน ประชาชนมีระดบัการศึกษาและ
ค่านิยมประชาธิปไตยท่ีสูงข้ึนท าใหต้อ้งการภาครัฐท่ีมีความโปร่งใสและรับผดิชอบในการ
ด าเนินงานมากข้ึน รวมถึงการท างานท่ีมีประสิทธิภาพและคุม้ค่ากบัเงินภาษีของประชาชน และ 
การท่ีภาครัฐเองกต็ระหนกัดีวา่หากไม่ไดรั้บความร่วมมือท่ีดีจากประชาชนแลว้นโยบายของรัฐกจ็ะ 
ไม่เกิดผลและจะกระทบถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกดว้ย 
 ดว้ยแรงกดดนัดงักล่าวจ าเป็นท่ีภาครัฐตอ้งตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั
ของประชาชน ซ่ึงความตอ้งการและความคาดหวงัดงักล่าวเปล่ียนแปลงไปตามกระแส 
การเปล่ียนแปลงของโลก จึงจ าเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพใหส้นองความตอ้งการดงักล่าว แต่อยา่งไร 
กต็าม การด าเนินการเป็นส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ง่ายนกั เน่ืองจากความตอ้งการของประชาชนมีหลากหลาย
และซบัซอ้น ยิง่ไปกวา่นั้นการด าเนินการดงักล่าวของภาครัฐตอ้งไดรั้บความร่วมมือจาก 
ส่วนราชการต่าง ๆ ในการปรับปรุงการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ  
 เพื่อใหเ้ป็นไปตามหลกัการและแนวคิดดงักล่าวในรอบ 4 ปี (พ.ศ. 2546-2549) 
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ไดด้ าเนินการส่งเสริมสนบัสนุนและผลกัดนัใหส่้วนราชการ
ต่าง ๆ พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยก าหนดทิศทางการด าเนินการไวใ้นแผน
ยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย พ.ศ. 2546-2550 และพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
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 ส าหรับการพฒันาคุณภาพใหบ้ริการประชาชนท่ีดีข้ึน คณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ ไดก้ าหนดเป้าหมายไวใ้นแผนยทุธศาสตร์การพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546-2550) 
ดงัน้ี 
 1.  ประชาชนร้อยละ 80 โดยเฉล่ียมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ
หน่วยงานราชการ  

2.  ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบติัราชการเพื่อใหบ้ริการประชาชนลดลงไดม้ากกวา่
ร้อยละ 50 โดยเฉล่ียภายในปี พ.ศ. 2550  

การด าเนินการเพื่อบรรลุเป้าหมายดงักล่าว ไดใ้ชม้าตรการตามยทุธศาสตร์การพฒันา
ระบบราชการไทย พ.ศ. 2546-2550 ดงัน้ี  

1.  มาตรการตามยทุธศาสตร์การปรับเปล่ียนกระบวนการและวิธีการท างานปรับปรุง
ขั้นตอนและแนวทางการใหบ้ริการประชาชน โดยใหแ้ต่ละส่วนราชการเสนอแผนในการปรับปรุง
แกไ้ขกฎหมาย และระเบียบปฏิบติัของทางราชการท่ีลา้สมยัไม่มีความจ าเป็น หรืออาจเป็นอุปสรรค
ต่อการใหบ้ริการประชาชน โดยเฉพาะการมอบอ านาจ การอนุมติั อนุญาตและการสัง่การต่าง ๆ  
ใหเ้สร็จส้ิน ณ จุดใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  มาตรการตามยทุธศาสตร์การเสริมสร้างระบบราชการใหท้นัสมยั 
  2.1  สนบัสนุนและส่งเสริมใหส่้วนราชการและรัฐวิสาหกิจจดัช่องทางใหป้ระชาชน

ขอใชบ้ริการ รับบริการ และด าเนินการธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์ โดยผา่นระบบอินเตอร์เน็ต หรือ
ศูนยบ์ริการทางโทรศพัทไ์ดอ้ยา่งกวา้งขวางภายใตก้ารวางมาตรฐานดา้นฮาร์ดแวร์-ซอฟแวร์ และ
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีกระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสารประสานก าหนด 

  2.2  ส่งเสริมและก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการของรัฐในระดบัส านกังานท่ีมี
ประสิทธิภาพถูกตอ้งและรวดเร็ว ในรูแบบของศูนยบ์ริการอิเลก็ทรอนิกส์แบบครบวงจรท่ีมีการ
แลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งหน่วยงานภาครัฐเช่นเดียวกบัการใหบ้ริการรัฐบาลอิเลก็ทรอนิกส์ 
ทางอินเตอร์เน็ต 
 มาตรการเพื่อบรรลุเป้าหมายตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 บญัญติัใหส่้วนราชการตอ้งถือปฏิบติัดงัน้ี 

1.  การรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสงัคมโดยรวม และประชาชน
ผูรั้บบริการเพื่อปรับปรุงวิธีการปฏิบติัการใหเ้หมาะสม (มาตรา 7(4)) 

2.  ใหม้าตรการกระจายอ านาจการตดัสินใจเก่ียวกบัการสัง่ การอนุญาต การอนุมติั  
การปฏิบติัราชการเพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและลดขั้นตอนการปฏิบติัราชการ (มาตรา 27) 
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3.  ในการปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประชาชน หรือส่วนราชการดว้ยกนั ใหส่้วน
ราชการแต่ละแห่งจดัท าแผนภูมิขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการ และปิดประกาศใหป้ระชาชน
ทราบ (มาตรา 29)  

4.  เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนใหส่้วนราชการร่วมกนัจดัตั้งศูนยบ์ริการร่วม
กระทรวง ศูนยบ์ริการร่วมจงัหวดั ศูนยบ์ริการร่วมอ าเภอ ใหป้ระชาชนสามารถติดต่อในเร่ืองต่าง ๆ
ไดใ้นท่ีเดียวกนั (มาตรา 30-32) 

5.  ใหส่้วนราชการทบทวนเพื่อด าเนินการยกเลิก ปรับปรุง กฎหมาย กฎระเบียบ ทั้งน้ี
โดยค านึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาวะของประชาชนเป็นส าคญั (มาตรา 35-36) 

6.  ในการบริการประชาชนหรือติดต่อระหวา่งส่วนราชการดว้ยกนั ใหส่้วนราชการ
ก าหนดระยะเวลาแลว้เสร็จของงานและประกาศใหป้ระชาชนทราบเป็นการทัว่ไป พร้อมกบัจดัใหมี้
ระบบเครือข่ายสารสนเทศ เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนท่ีจะเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดง่้าย 
(มาตรา 37) 

 

แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจในการบริการ 
 ปฐม มณีโรจน์ (2531 อา้งถึงใน ชาญณรงค ์วิริยะลพัภะ, 2546, หนา้ 20) ไดใ้ห้
ความหมายของการใหบ้ริการสาธารณะวา่เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหนา้ท่ีของหน่วยงานท่ีมี
อ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ จากความหมายน้ีจึงเป็นการ
พิจารณาการใหบ้ริการวา่ประกอบดว้ยผูใ้หบ้ริการ (Providers) และผูรั้บบริการ (Recipients) โดย
ฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการเพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพงึพอใจ 
 Vroom (1964 อา้งถึงใน ศรัญยา ภิบาลชนม,์ 2546, หนา้ 12) กล่าววา่ ทศันคติและความ
พึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทน กนัได ้เพราะวา่ทั้งสองค าน้ี หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคล
เขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันะคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจใน ส่ิงนั้น และ
ทศัคติดา้นลบแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 
 ดิเรก ฤกษห์ร่าย (2515 อา้งถึงใน ศรัญยา ภิบาลชนม,์ 2546, หนา้ 12) กล่าววา่  
ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไป
เป็นความพึงพอใจในการปฏิบติัต่อส่ิงนั้น 
 หลุย จ าปาเทศ (2533) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการ (Need) ไดบ้รรลุ
เป้าหมาย พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะมีความสุข ซ่ึงสังเกตไดจ้ากสายตา ค าพดู และการแสดงออก  



32 

 วิมลสิทธิ หรยางกรู (2526) กล่าววา่ ความพงึพอใจเป็นการใหค่้าความรู้สึกของคนเราท่ีมี
สมัพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึก ดี เลว 
พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ เป็นตน้ 
 ชริณี เดชจินดา (2530) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของ
บุคคลไดรั้บการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือ 
ไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
 Good (1973, p. 13) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจในการปฏิบติังานไวว้า่ หมายถึง 
ระดบัความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจและทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพและสภาพ
ของงานนั้น 
 Blum and Naylor (1968) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจในการปฏิบติังานไวว้า่ 
ความพึงพอใจในการปฏิบติังานนั้นข้ึนอยูก่บัทศันคติต่าง ๆ ซ่ึงไดม้าจากและปัจจยัแวดลอ้ม เช่น 
ค่าจา้ง การปกครองและบงัคบับญัชา ความมัน่คงในการท างานสภาพของงาน โอกาสกา้วหนา้ 
ในการท างานความเหมาะสมของปริมาณงาน ความสมัพนัธ์ระหวา่งผูร่้วมงาน ความยติุธรรม 
จากผูบ้งัคบับญัชาและอ่ืน ๆ อีก  
 เสถียร เหลืองอร่าม (2525, หนา้ 79) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจในการ
ปฏิบติังานไวว้า่ ความพึงพอใจในงานเป็นผลของการจูงใจใหม้นุษยท์  างาน โดยออกมาในรูปของ
ความพอใจท่ีตนท างานมาก ไดเ้งินมาก บรรยากาศในท่ีท างานดี ซ่ึงเป็นการสร้างแรงจูงใจใหเ้กิด
ความพึงพอใจในงานดว้ยเงินและรางวลัตอบแทน ความพึงพอใจในงานจะเกิดข้ึน เม่ือตนมี
ความรู้สึกวา่ประสบผลส าเร็จในการท างานเป็นท่ียอมรับ สามารถท างานไดด้ว้ยตนเองและมีโอกาส
กา้วหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน หากหน่วยงานออกแบบใหผู้ป้ฏิบติังานเกิดความพึงพอใจใน
งานแลว้หน่วยงานกจ็ะไดรั้บความร่วมมือจากพนกังานไดม้ากข้ึนและผูป้ฏิบติังานกเ็ตม็ใจท างาน
มากข้ึน 
 พรรณราย ทรัพยะประภา (2526, หนา้ 102) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจในการ
ปฏิบติังานไวว้า่ ความพึงพอใจในงานเป็นผลท่ีเดมาจากทศันคติหลาย ๆ ประการท่ีคนงานมีต่องาน
ของเขาต่อองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ท่ีมีความสมัพนัธ์กบังานและต่อชีวิตของเขาเองโดยทัว่ ๆ ไป  
 ทฤษฎีความคาดหมาย (Expectancy theory) 
 ส าหรับทฤษฎีความคาดหมายนั้น อธิบายความพอใจในแง่ท่ีวา่ลูกคา้จะเกิดความพอใจ 
กต่็อเม่ือเขาประเมินแลว้วา่ การบริการนั้น ๆ จะน าผลตอบแทนมาให ้ซ่ึงลูกคา้ไดมี้การตดัสินใจ
ล่วงหนา้แลว้วา่ คุณค่าของการบริการจากส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บเป็นเช่นไร ลูกคา้จึงเลือกการบริการ  
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ท่ีน าเอาผลลพัธ์เหล่าน้ีมาให ้และในขั้นสุดทา้ยเม่ือมีการประเมินการเปรียบเทียบผลลพัธ์ต่าง ๆ 
ลูกคา้จะมีความรู้สึกถึงความพอใจท่ีเกิดข้ึน 
 จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ มีแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอ
ใจความตอ้งการของมนุษยแ์ละความคาดหมายในงานบริการ ซ่ึงจะน าไปใชใ้นการพิจารณาการ
ใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 

ข้อมูลทัว่ไปส านักงานหนังสือเดนิทางช่ัวคราว เมืองพทัยา 
 

 
 

 ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นสงักดักองหนงัสือเดินทาง ซ่ึงเป็น
หน่วยงานของรัฐข้ึนอยูก่บักรมการกงสุล กระทรวงต่างประเทศ มีหนา้ท่ีใหบ้ริการ และอ านวย
ความสะดวกแก่คนไทยในการออกหนงัสือเดินทาง และเอกสารเดินทาง โดยประชาชนสามารถยืน่
ค  าร้องดว้ยตนเองไดท่ี้กรมการกงสุล ถนนแจง้วฒันะ หรือท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่ครางใน
กรุงเทพฯ ทั้ง 4 สาขา ไดแ้ก่ ป่ินเกลา้ บางนา ศูนยบ์ริการการไปท างานต่างประเทศ (กระทรวง
แรงงาน) ศูนยร์าชการอาคารเฉลิมพระเกียรติ (อาคารB) และส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว
ต่างจงัหวดัอีก 14 สาขา ไดแ้ก่ เชียงใหม่ สงขลา ขอนแก่น อุบลราชธานี สุราษฎธานี นครราชสีมา 
ยะลา พิษณุโลก นครสวรรค ์อุดรธานี ภูเกต็ จนัทบุรี เชียงราย และเมืองพทัยา ส าหรับส านกังาน ฯ 
สาขาในกรุงเทพฯ เปิดใหบ้ริการระหวา่งวนัจนัทร์-วนัศุกร์ ตัง่แต่เวลา 8.00-15.30 และส านกังาน ฯ 
สาขาในต่างจงัหวดั เปิดใหบ้ริการระหวา่งวนัจนัทร์-วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น. โดยไม่หยดุ
พกักลางวนั ผูท่ี้ยืน่ขอท่ีส านกังานในกรุงเทพฯ จะไดรั้บหนงัสือเดินทางภายใน 2 วนัท าการ 
ไม่นบัวนัยืน่ค  าร้อง ผูท่ี้ยืน่ขอท่ีส านกังานสาขาในต่างจงัหวดัจะไดรั้บหนงัสือเดินทางทางไปรษณีย ์
EMS ประมาณ 5-7 วนัท าการ) นอกจากน้ี เพื่อใหก้ารใหบ้ริการหนงัสือเดินทางเป็นไปอยา่งทัว่ถึง 
กองหนงัสือเดินทางไดจ้ดัหน่วยบริการหนงัสือเดินทางเคล่ือนท่ีออกไปใหบ้ริการประชาชน 
ในจงัหวดัต่าง ๆ ละกวา่ 20 จงัหวดั  รวมถึง 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้อีกดว้ย 

ก่อนท่ีจะจดัตั้งส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ประชาชนในภาคตะวนัออก
สามารถจดัท าหนงัสือเดินทางได ้ในสาขาจงัหวดัจนัทบุรี และสาขาบางนา กองหนงัสือเดินทาง
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เลง็เห็นวา่ไม่สะดวกแก่ประชาชนผูม้าใชบ้ริการเท่าท่ีควร เพราะสาขาบางนามีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ
หนาแน่นทุกวนั และรอคิวเป็นเวลานาน ท าใหเ้สียเวลาของประชานเป็นอยา่งมาก จึงเห็นสมควร
จดัตั้ง ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อีกแห่งหน่ึงในภาคตะวนัออก เพื่อช่วยรองรับ 
และอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี ระยอง สมุทรปราการ และฉะเชิงเทรา 
อนัจะเป็นการช่วยแบ่งเบาภาระจากส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว บางนาไดอ้ยา่งมาก ซ่ึง
ประกอบกบัไดจ้ดัตั้งภายในพื้นท่ีของหา้งสรรพสินคา้ท่ีอยูใ่จกลางเมืองพทัยา มีท่ีจอดรถเพียงพอ 
ส ารับประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ จึงเห็นสมควรเปิดส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการในการท าหนงัสือเดินทางของประชาชน โดยเปิดใหบ้ริการ วนัแรก 
เม่ือวนัท่ี 3 มิถุนายน พ.ศ. 2556  
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง  
 ศิรรัตน์ ใจชุ่ม (2550) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้งระบบของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. ศึกษาบริบทการใหบ้ริการ
ประชาชนของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย 2. ศึกษาศกัยภาพใหบ้ริการประชาชนของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย 3.ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่
สาย 4. ศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนทั้งระบบของสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอแม่สาย กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาคือ ครัวเรือนในพื้นท่ีรับผดิชอบของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ 
แม่สาย จงัหวดัเชียงราย ในพื้นท่ี 6 ต าบล 2 เทศบาล และเจา้หนา้ท่ีต ารวจประจ าสถานีต ารวจภูธร
อ าเภอแม่สาย ทั้งหมดจ านวน 364 คนรวบรวมขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถามแบบปลายปิดและ
ปลายเปิด ผลการศึกษาพบวา่ ศกัยภาพในการใหบ้ริการประชาชนของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอ 
แม่สาย อยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น โดยกลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ การปรับปรุงสถานท่ีท าการ และ
สภาพแวดลอ้ม มีศกัยภาพสูงท่ีสุด ในส่วนของการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ 1. สถานีต ารวจภูธร
อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย ใหบ้ริการประชาชนท่ีมีคุณภาพสูง ในพื้นท่ีตามโครงการพฒันา
สถานีต ารวจเพื่อประชาชน พบวา่ยอมรับสมมุติฐาน 2. สถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย จงัหวดั
เชียงราย มีศกัยภาพสูงในการใหบ้ริการประชาชนในพื้นท่ีพบวา่ยอมรับสมมติฐาน 3. ปัจจยั
ทรัพยากรของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย มีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพในบริการ
ประชาชนตามโครงการพฒันาสถานีต ารวจเพื่อประชาชนของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอแม่สาย 
จงัหวดัเชียงราย พบวา่ยอมรับสมมติฐาน 
 ประชิต ทองยอ้ย (2549) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานสรรพกรพื้นท่ี 
สาขาอรัญประเทศ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
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สรรพกรพื้นท่ีสาขาอรัญประเทศ จ.สะแกว้ 2. เพื่อเปรียบเทียบการใหบ้ริการของส านกังานสรรพกร
พื้นท่ี สาขาอรัญประเทศ ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ 1. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมทั้ง 5 
ดา้น คือการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ 2. เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการในภาพรวม พบวา่ ประเภทการยืน่แบบช าระภาษีแบบ ภ.ง.ด. 90 มีระดบัคุณภาพบริการ
สูงสุด รองลงมาคือ แบบ ภ.ง.ด. 91 มีระดบัคุณภาพบริการต ่าสุด และไม่มีความแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัสถิติท่ีระดบั .05 
 นนัทิยาพร อศัเจรียว์ฒันา (2548) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการร่วม
ประสบการณ์จากผูรั้บบริการในส านกังานเขตบางพลดั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการในเร่ืองบริการจากศูนยบ์ริการร่วมในส านกังานเขตบางพลดั 2. เพื่อศึกษา
การรับรู้การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการร่วมจากผูรั้บบริการในส านกังานเขตบางพลดั 3. เพื่อศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการร่วมในส านกังานเขตบางพลดัจากการรับรู้ของประชาชน
ผูรั้บบริการ ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ ดา้นความคาดหวงัในบริการผูรั้บบริการจากศูนยบ์ริการร่วมใน
ส านกังานเขตบางพลดัมีความคาดหวงัในบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและการ
รับรู้การใหบ้ริการของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี 
 มานิตย ์ชีคงนอ้ย, วิสุทธ์ิ สุขสม และหทยัชนก คงคาลยั (2552) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกัประปาสาขาบางเขน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการ
พฒันาคุณภาพน ้าประปาและปริมาณน ้าของส านกังานประปาสาขาบางเขน 2. เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
ในการพฒันาแกไ้ขระบบงานหรือขั้นตอนการใหบ้ริการของส านกังานประปาสาขาบางเขน 3. เพื่อ
ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของพนกังานผูใ้หบ้ริการของส านกังานประปาสาขาบางเขน  
4. เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของส านกังานประปาสาขาบางเขน ซ่ึงจากการศึกษา
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประปาสาขาบางเขนในภาพรวมพบวา่ มีระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัดี เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
ของการใหบ้ริการ ส านกังานประปาสาขาบางเขน พบวา่ อาย ุและระดบัการศึกษา มีผลต่อระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานประปาสาขาบางเขนท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจาก  
ในดา้นระดบัการศึกษานั้น ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษานอ้ยกวา่มธัยมศึกษา จะมีระดบั 
ความคิดเห็นท่ีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ เน่ืองจากโดยส่วนใหญ่แลว้มุ่งท่ีจะหาเล้ียงชีพมากกวา่ท่ีจะ
สนใจในเร่ืองอ่ืน ๆ และยงัไม่มีความรู้ความเขา้ใจในขั้นตอนการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ของ
ส านกังานประปาสาขาบางเขน ส่วนในเร่ืองอายนุั้น ในช่วงอาย ุ16-25 ปี ยงัอยูใ่นช่วงศึกษาหา
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ความรู้และเพิง่เร่ิมตน้ท างานประกอบอาชีพ และนอกจากน้ีอาจจะยงัไม่สนใจในการบริการ 
ในดา้นต่าง ๆ ของส านกังานประปาสาขาบางเขน  
 วิไลลกัษณ์ โตโคกสูง (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ของ
ส านกัทะเบียนทอ้งถ่ินต าบลคลองรักษ ์อ าเภอองครักษ ์จงัหวดันครนายก โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ  
1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ของสานกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาล
ต าบลองครักษ ์อ าเภอองครักษ ์จงัหวดันครนายก 2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของสานกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลองครักษ ์อ าเภอองครักษ ์
จงัหวดันครนายก จ าแนกตามสถานภาพทัว่ไปของผูรั้บบริการ 3. เพื่อศึกษาปัญหาและแนวทางการ
แกไ้ขการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ของสานกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลต าบลองครักษ ์อ าเภอ
องครักษ ์จงัหวดันครนายก ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ การ
ใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมีคุณภาพดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรในระดบัมีคุณภาพดี ไดแ้ก่ 
ดา้นการบริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี ส่วนดา้น
การประชาสมัพนัธ์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่อยูใ่นระดบัมีคุณภาพปานกลาง เปรียบเทียบ
ความแตกต่างของคุณภาพ การใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎรของสานกัทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาล
ต าบลองครักษ ์อ าเภอองครักษ ์จงัหวดันครนรายก จ าแนกตามสถานภาพทัว่ไปของผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
เพศท่ีต่างกนั, กลุ่มอายท่ีุต่างกนั, กลุ่มการศึกษาท่ีแตกต่างกนั, อาชีพท่ีต่างกนั, สถานะในทะเบียน
บา้นท่ีแตกต่างกนั และกลุ่มประสบการณ์การเขา้ใชบ้ริการแตกต่างกนั (เคยเขา้ใชบ้ริการและ ไม่เคย
เขา้ใชบ้ริการ) มีผลต่อระดบัความคิดเห็น ของผูใ้ชบ้ริการงานทะเบียนราษฎรไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และภูมิล าเนาแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ชุลีวรรณ บวัอินทร์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน 
จงัหวดัชลบุรีโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
ท่ีดิน จงัหวดัชลบุรี 2. เพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดิน จงัหวดัชลบุรีส่วนแยกบา้นบึงจ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป ซ่ึงจากการศึกษา
พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ส่วนแยกบา้นบึงดา้นบริการ
และอ านวยความสะดวก พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ 
ในปัจจุบนัในภาพรวม อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ส่วนแยกบา้นบึงไม่แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญั.05 เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
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ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ส่วนแยกบา้นบึง จ าแนกตามอายพุบวา่ผูรั้บบริการท่ีมี
อายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี  
ส่วนแยกบา้นบึงแตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี ส่วนแยกบา้นบึง แตกต่างกนั ประชาชนท่ีมี
อาชีพรับราชการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
ส่วนแยกบา้นบึง แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพ พนกังาน/ บริษทัเอกชน ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดต่้อ
เดือนท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
ส่วนบา้นบึงแตกต่างกนั 
 ธญัญธร สมพงษ ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลบา้นหาด จงัหวดัเพชรบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี 2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 
ส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี 3. เพื่อศึกษาปัญหา
และขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด จงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึง
จากการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด อยูใ่นระดบัมาก 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
บา้นหาด 1. คุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด โดยภาพรวมพบวา่ปัจจยั
ส่วนบุคคลมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพบริการ 2. ความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศกบัคุณภาพการบริดา้น
ต่าง ๆ พบวา่เพศมีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการบริการในทุกขอ้ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้น
ความสามารถ ดา้นความมีไมตรีจิต ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความกระตือรือร้น 
ดา้นความปลอดภยั ดา้นลกัษณะของการบริการ และดา้นการเขา้ใจผูรั้บบริการ ยกเวน้คุณภาพการ
บริการดา้นการติดต่อส่ือสาร ไม่มีความสมัพนัธ์กนั 
 วิลาวรรณ ค าบางปราช (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง สภาพการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราวบางนา กรมการกงสุล กระทรวงต่างประเทศ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพการ
ใหบ้ริการจดัท าหนงัสือเดินทางของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวบางนา โดยใชก้ารศึกษา 
เชิงคุณภาพ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือใชค้  าถามเชิงลึกรูปแบบเป็นค าถามในแนวทางการ
สัมภาษณ์ เป็นค าถามปลายเปิดและค าถามซกั โดยมีกลุ่มเป้าหมายเป็นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานของ
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวบางนา จ านวน 10 คน น าขอ้มูลจากสมัภาษณ์เชิงลึกเป็น
รายบุคคลมาวิเคราะห์ตามเน้ือหาดว้ยการวิเคราะห์เปรียบเทียบ พร้อมทั้งบรรยายเปรียบเทียบส่ิงท่ีมี 
ความเหมือนกนัและเปรียบเทียบส่ิงท่ีมีความแตกต่าง เพือ่จะไดน้ าผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงักล่าวมา
จดักลุ่ม และจ าแนกแยกแยะประเดน็สภาพการบริการต่าง ๆ ใหข้ดัเจนยิง่ข้ึนเพื่อหาขอ้สรุปของ



38 

การศึกษา ผลการศึกษาพบวา่ สภาพการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวบางนานั้น
ในส่วนของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการบุคลิกภาพ การแต่งกาย การยิม้แยม้แจ่มใส และความเตม็ใจ
ใหบ้ริการส่วนใหญ่เห็นวา่อยูใ่นระดบัท่ีดี แต่มีเร่ืองควบคุมอารมณ์ท่ีเจา้หนา้ท่ีตอ้งอดทนใหม้ากข้ึน 
ความแม่นย  าในเอกสารราชการเจา้หนา้ท่ีตอ้งหมัน่ฝึกฝนใหม้ากข้ึน ส่วนผูม้ารับบริการนั้นตอ้งให้
ขอ้มูลถึงขั้นตอนการท าใหมี้ความเขา้ใจท่ีตรงกนั เช่น มีการประชาสมัพนัธ์ใหท้ราบถึงเอกสารท่ี
ตอ้งใชท้  าหนงัสือเดินทาง ส่วนของกระบวนงานถือวา่ลดขั้นตอนไปไดม้าก สะดวกรวดเร็ว จะมี
ปัญหากบัอุปกรณ์ส านกังานเลก็นอ้ย และส่วนของสถานท่ีท่ีมีความเห็นตรงกนัวา่คบัแคบ จ านวน 
ท่ีนัง่รอเรียกคิวไม่เพยีงพอ แต่กมี็ขอ้ดีท่ีอยูใ่นศูนยก์ารคา้ผูม้ารับบริการจึงสามารถไปผอ่นคลายก่อน
ได ้
 ฉวีวรรณ ทองโคตร (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ระดบัความพึงพอใจประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวขอนแก่น โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความ
พึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวขอนแก่นจาก
การศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราวขอนแก่น โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในแต่ละดา้น
มีดงัน้ี ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ คือการบริการมีความถูกตอ้ง แม่นย  า ตรงตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี คือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 
ยนิดี กระตือรือร้น และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก คือแบบฟอร์มเอกสารมีเพียงพอ และมีตวัอยา่ง
การกรอกชดัเจน ขอ้เสนอแนะของผูม้าใชบ้ริการส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวขอนแก่นใน 
แต่ละดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ คือ 1) ควรมีป้ายแสดงขั้นตอนการขอรับ
บริการมากกวา่น้ีและสามารถมองเห็นไดช้ดัเจน และ 2) ควรมีเจา้หนา้ท่ีในชุดประจ าการคอย
อ านวยความสะดวก ใหค้  าแนะน าในการเตรียมเอกสารและการปฏิบติัตามขั้นตอนต่าง ๆ ดา้นการ
ใหบ้ริการเจา้หนา้ท่ี 1) เจา้หนา้ท่ีบางคนควรมีอธัยาศยัท่ีดี และยิม้แยม้แจ่มใสควรมีการพดูจาทกัทาย
ผูม้าใชบ้ริการมากกวา่น้ี และ 2)เจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
คือ ควรมีป้ายบอกทางเขา้-ออกดา้นส านกังานใหช้ดัเจนกวา่น้ี  
 กนกรัตน์ คุม้บวั, เจือจนัทร์ อิงคมนตรี, วีราภา เลาหภคัดี, องัคนา ประยรูสิน และ 
แสนสุข สตงคุณห์ (2542) ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนธุรกิจ 
ศึกษากรณีโครงการส่งเสริมประสิทธิภาพ กรมทะเบียนการคา้ พบวา่การพฒันาบุคลากร ทศันคติใน
การใหบ้ริการประชาชน การปรับลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การท างานเป็นทีม ความสามารถและ
การสนบัสนุนดา้นเทคโนโลย ีและความเหมาะสมในการจดัพื้นท่ีปฏิบติังาน 
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ณ ระดบั
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ความเช่ือมัน่ 0.05 ส่วนความชดัเจนของระเบียบกฎเกณฑค์วามง่ายในการใชโ้ปรแกรมและ 
ความรวดเร็วในการประมวลผลไม่มีความสนัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนธุรกิจ 
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บทที ่3  
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยมุ่งเนน้ศึกษาถึง
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ใน 5 ดา้นคือ ดา้น 
ความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความเขา้ใจ
และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 

วธีิกำรวจิยั 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา 
มีวิธีการศึกษา ดงัน้ี  
 1.  ศึกษาขอ้มูลเชิงเอกสาร โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง  
โดยรวบรวมจากต ารา ส่ิงพิมพ ์วารสาร งานวิจยั และวิทยานิพนธ์ โดยน ามาวิเคราะห์ และน าเสนอ
ในรูปของการอธิบายเชิงพรรณนา (Descriptive method) เพื่อใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีมีความถูกตอ้งท่ีสุด 
2. การวิจยัเชิงส ารวจ ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมือง
พทัยา ศึกษาในประเดน็ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มประชากร  
 

ประชำกรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 การศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาจากประชากรท่ีเขา้มาใชบ้ริการส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยาซ่ึงมีจ านวนประชากรเฉล่ีย 5,574 คน ต่อเดือนตามขอ้มูลสถิติผูม้ารับบริการ
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ในระหวา่งวนัท่ี 1-31 สิงหาคม พ.ศ. 2558  
(ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา, 2558) 
 กลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ี คือไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว 
เมืองพทัยา โดยใชสู้ตรค านวณของ Yamane (1967 อา้งถึงใน พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543, หนา้ 284)  
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ในการศึกษาคร้ังน้ี
ใหเ้ท่ากบั .05 จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาทั้งส้ินจ านวน 373 คน โดยท าการสุ่มตวัอยา่ง 
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แบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ระหวา่งวนัท่ี 12-16 ตุลาคม พ.ศ. 2558 
ซ่ึงก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัดว้ยการใชว้ิธีค  านวณจากสูตรของ Yamane ดงัน้ี 
      สูตร  n    =       N 
                     1+N(e)2 
     n    =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
     N   =   จ  านวนประชากร 
   e    =   ความคลาดเคล่ือน   =  0.05 
   แทนค่าสูตร      

     n  =
 2

05.0574,51

574,5


 

     n =   373  คน  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้ิจยัไดอ้อกแบบ
ใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั และกรอบแนวคิดในการวจิยั ซ่ึงมีรายละเอียด
ของแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น  2  ตอน ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  
อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทาง ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจแก่ผูรั้บบริการดา้นความเป็นรูปธรรมดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยจะเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั (Rating scale) 
ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  
  ระดบัคะแนน   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
         4     ดี 
         3     ค่อนขา้งดี 
         2     ค่อนขา้งไม่ดี 
         1     ไม่ดี 
 



42 

กำรสร้ำงและตรวจสอบเคร่ืองมือ  
 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาแบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาผูว้ิจยัมีวิธีด าเนินการสร้างแบบสอบถามตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.  ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการ
ก าหนดวตัถุประสงคข์องการวิจยั กรอบแนวคิดวิจยั และนิยามตวัแปรในการวิจยัและศึกษาวิธีการ
สร้างแบบสอบถามจากหนงัสือและเอกสารวิจยัต่าง ๆ 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการโดยใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง
การวิจยั กรอบแนวคิดวจิยั และครอบคลุมตวัแปรของการวิจยัทั้งหมด 
 3.  จากนั้นน าแบบสอบถามเสนอไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบ
แบบสอบถามแลว้น ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 
ท่าน  
 1.  ดร.กฤษฎา  นนัทเพช็ร             อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยั
บูรพา  
 2.  นายชชัชยั  ชูชม                       หวัหนา้ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา  
 3.  นางสาวอาศิรพร  สุนทรตรึก   เจา้หนา้ท่ีตรวจสอบสญัชาติและพฤติการณ์ 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 5.  แลว้จึงน าไปทดลองเกบ็ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใช่พื้นท่ีท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 
30 ชุด โดยไดห้าค่าความเช่ือมัน่ 0.871 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์สามารถน าแบบสอบถามไปใชใ้นการเกบ็
ขอ้มูลได ้
 6.  จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
ส าหรับการวิจยัต่อไป 
 

วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  ขอหนงัสือขอความอนุเคราะห์จากมหาวิทยาลยับูรพาไปยงัส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา เพื่อขอความร่วมมือและขอความอนุเคราะห์ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
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 2.  น าแบบสอบถามไปด าเนินเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน ดว้ย
ตนเองพร้อมกบัอธิบายการตอบแบบสอบถาม  
 3.  น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์เพื่อด าเนินการตามขั้นตอน
ของการวิจยั 
 4.  จากเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งไปจ านวน 400  ชุด 
โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนและมีความสมบูรณ์จ านวน 400 ชุด  
 

ระยะเวลำกำรเกบ็ข้อมูล 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจะใชเ้วลาในการศึกษา และเกบ็ขอ้มูลระหวา่งเดือนสิงหาคม- 
ธนัวาคม พ.ศ. 2558 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1.  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา หาความถ่ี ร้อยละอธิบายลกัษณะส่วนบุคคลของประชากร 
(Descriptive statistic) ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) เพื่อบอกถึงลกัษณะของ
ขอ้มูลทัว่ไปโดยการบรรยายเชิงพรรณา แลว้น าเสนอในรูปแบบของตาราง ประกอบ ค าบรรยาย  
 2.  ขอ้มูลคุณภาพการบริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา โดยใช้
สถิติ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ในการบอกลกัษณะของขอ้มูลโดยการบรรยายเชิงพรรณา แลว้น าเสนอ 
ในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
 

เกณฑ์กำรแปลควำมหมำย  
 การแปลความหมายคะแนนเฉล่ียระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ไดก้ าหนดเกณฑก์ารแปลความหมายไว ้4 ระดบั โดย
แบ่งช่วงคะแนนในแต่ละระดบัออกเป็นอนัตรภาคชั้น (Class interval) ท่ีมีช่วงชั้นเท่า ๆ กนัดงัน้ี  
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 อนัตรภาคชั้น  = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
      จ  านวนชั้น 
          = 4-4 
       4 
          =         0.75 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียมี ดงัน้ี  
 ช่วงคะแนน   3.26-4.00   หมายถึง  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดี 
 ช่วงคะแนน   2.51-3.25  หมายถึง  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
 ช่วงคะแนน   1.76-2.50 หมายถึง  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
 ช่วงคะแนน   1.00-1.75 หมายถึง  คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัไม่ดี 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานงาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน โดยคุณภาพการใหบ้ริการใน 5 ดา้น 1) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 2) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ 3) ดา้นความเป็นรูปธรรม 4) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  
5) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูลจากผูม้าใช้
บริการท าหนงัสือเดินทาง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์มี
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Stand 
deviation)  
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดงัน้ี 
  2.1  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 
  2.2  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) 
  2.3  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
  2.4  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) 
  2.5  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) 
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ตอนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1  จ  านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

 
 
 

สถานภาพส่วนบุคคล 
จ านวน 
(400 คน) 

ร้อยละ 
(100.00) 

เพศ 
        ชาย 

 
190 

 
47.50 

        หญิง 210 52.50 
อาย ุ   
        ต  ่ากวา่ 30 ปี 65 16.25 
        30-40 ปี   112 28.00 
        41-50 ปี 151 37.75 
        51-60 ปี 66 16.50 
       มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 6 1.50 
ระดบัการศึกษา 
        ประถมศึกษา  

 
25 

 
6.25 

        มธัยมตน้ 44 11.00 
        มธัยมปลาย/ ปวช. 152 38.00 
        อนุปริญญา/ ปวส. 
        ปริญญาตรีข้ึนไป 

114 
65 

28.50 
16.25 

อาชีพ 
        นกัเรียน/ นกัศึกษา 
        ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ         
        พนกังานบริษทัเอกชน 
        คา้ขาย/ ธุรกิจ 
        อ่ืน ๆ 

 
81 
124 
119 
64 
12 

 
20.25 
31.00 
29.75 
16.00 
3.00 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

 
 จากตารางท่ี 1 ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่  
 เพศ ของประชากรพบวา่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.50 และเป็นเพศชาย  
ร้อยละ 47.50 
 อาย ุของประชากร พบวา่ กลุ่มอาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.75 รองลงมาอาย ุ30-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 28.00 กลุ่มอาย ุ51-60 ปี ร้อยละ 16.50 กลุ่มอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี ร้อยละ 16.25 และ 
กลุ่มอาย ุมากกวา่ 60 ปีข้ึนไป ร้อยละ 1.50  
 ระดบัการศึกษา ของประชากร พบวา่ มธัยมปลาย/ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 38.00 รองลงมา 
เป็นอนุปริญญา/ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 28.50 ปริญญาตรีข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 16.25 มธัยมตน้  
คิดเป็นร้อยละ 11.00 และประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 6.25 
 อาชีพ ของประชากร พบวา่ ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมา
พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 29.75 นกัเรียน/ นกัศึกษา ร้อยละ 20.25 คา้ขาย/ ธุรกิจ 
ร้อยละ 16.00 และ อาชีพอ่ืน ๆ ร้อยละ 3.00 
 รายไดต่้อเดือนของประชากร พบวา่ ส่วนใหญ่มีรายได ้10,001-20,000 บาทคิดเป็น 
ร้อยละ 41.25 รองลงมา กลุ่มท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.75 กลุ่มท่ีมีรายได ้
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท ร้อยละ 6.00 และกลุ่มท่ีมีรายได ้สูงกวา่ 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.0 
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าทีส่ านักงาน
หนังสือเดนิทางช่ัวคราว เมืองพทัยา 
 

สถานภาพส่วนบุคคล 
จ านวน 
(400 คน) 

ร้อยละ 
(100.00) 

รายไดต่้อเดือน 
        ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 

 
24 

 
6.00 

        10,001-20,000 บาท 165 41.25 
        20,001-30,000 บาท 155 38.75 
        มากกวา่ 30,000 บาท 56 14.00 
รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 2  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของขอ้มูลคุณภาพการ 
                  ใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา 
                  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 
 

ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจ 

จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ด ี
ค่อนข้าง

ด ี
ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี
X  

SD 
ระดบั

คุณภาพการ
ให้บริการ 

อนัดบั 

1.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่
กระตือรือร้นและมี
ความมุ่งมัน่ในการ
ใหบ้ริการ 

220 
(55.00) 

128 
(32.00) 

46 
(11.50) 

6 
(1.50) 

3.41 .75 ดี 4 

2.  เจา้หนา้ท่ี 
ไม่เรียกร้อง
ผลประโยชน์ 
ตอบแทน 

354 
(88.50) 

36 
(9.00) 

10 
(2.50) 

0 
(0.00) 

3.86 .41 ดี 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีให้ 
บริการดว้ย 
ความแม่นย  า 
ครบถว้น  
ไม่ผดิพลาด 

364 
(91.00) 

22 
(5.50) 

13 
(3.30) 

1 
(0.25) 

3.87 .44 ดี 2 

4.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกาย 
สะอาด เรียบร้อย 

373 
(93.25) 

11 
(2.75) 

14 
(3.50) 

2 
(0.50) 

3.89 .45 ดี 1 

ภาพรวมดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ 3.75 .51 ดี  

  
 จากตารางท่ี 2  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ โดยภาพรวมของการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.75, SD = .51) เม่ือจ าแนกรายขอ้ 
มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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 เจา้หนา้ท่ีแต่งกาย สะอาด เรียบร้อย พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.89, SD = .45) 
เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความแม่นย  า ครบถว้น ไม่ผดิพลาดพบวา่ประชาชนใหคุ้ณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.87, 
SD = .44) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 เจา้หนา้ท่ีไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.86, SD = .41) 
เป็นอนัดบัท่ี 3 
 เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่กระตือรือร้นและมีความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ พบวา่ประชาชน 
ใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการ ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี 
(X  = 3.41, SD = .75) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 
ตารางท่ี 3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
                 ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
                 แก่ผูรั้บบริการ  
 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้รับบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ด ี
ค่อนข้าง

ด ี
ค่อนข้าง 
ไม่ด ี

ไม่ด ี X  SD 

ระดบั
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดบั 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
อยา่งเสมอภาคเท่าเทียม   

334 
(83.50) 

42 
(10.50) 

21 
(5.25) 

3 
(0.75) 

3.77 .57 ดี 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีให้
ค  าปรึกษา แนะน าท่ีดี 

206 
(51.50) 

194 
(48.50) 

0 
(0.0) 

0 
(0.00) 

3.52 .50 ดี 3 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ
ความรู้ สามารถตอบ 
ขอ้ซกัถามของประชาชน 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

352 
(88.00) 

30 
(7.50) 

15 
(3.75) 

3 
(0.75) 

3.83 .51 ดี 1 
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ตารางท่ี 3  (ต่อ) 
 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้รับบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ด ี
ค่อนข้าง

ด ี
ค่อนข้าง 
ไม่ด ี

ไม่ด ี X  SD 

ระดบั
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดบั 

4.  เจา้หนา้ท่ีปฎิบติังาน 
ตามระเบียบ กฎหมาย 
และขอ้บงัคบั อยา่ง
เคร่งครัด 

213 
(53.25) 

108 
(27.00) 

70 
(17.50) 

9 
(2.25) 

3.31 .84 ดี 4 

5.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพ ทั้งกิริยา
และวาจา 

194 
(48.50) 

124 
(31.00) 

80 
(20.00) 

2 
(0.50) 

3.28 .79 ดี 5 

ภาพรวมดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3.54 .64 ดี  

 
 จากตารางท่ี 3  ผลคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวมของคุณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.54, SD = .64)  เม่ือจ าแนกรายขอ้มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ สามารถตอบขอ้ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พบวา่
ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา  
อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.83, SD = .51) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียม พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.77, SD = .57) 
เป็นอนัดบัท่ี 2 
 เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาแนะน าท่ีดี พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี(X  = 3.52, SD = .50)  
เป็นอนัดบัท่ี 3 
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 เจา้หนา้ท่ีปฎิบติังาน ตามระเบียบ กฎหมาย และขอ้บงัคบั อยา่งเคร่งครัด พบวา่ 
ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา 
อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.31, SD = .84) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ทั้งกิริยาและวาจา พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพ 
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X = 3.28, 
SD = .79) เป็นอนัดบัท่ี 5 
 
ตารางท่ี 4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
                  ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเป็นรูปธรรม  
 

ความเป็นรูปธรรม 

จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ด ี
ค่อนข้าง

ด ี
ค่อนข้า
งไม่ดี 

ไม่ด ี X  SD 

ระดบั
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดบั 

1.  มีสถานท่ีท างาน
สะอาด กวา้งขวาง  
เอ้ือต่อการใหบ้ริการ 

274 
(68.50) 

73 
(18.25) 

45 
(11.25) 

8 
(2.00) 

3.53 .77 ดี 4 

2.  มีสถานท่ีจอดรถ
ส าหรับประชาชนท่ีมา
รับบริการอยา่ง
เพียงพอ 

174 
(43.50) 

208 
(52.00) 

15 
(3.75) 

3 
(0.75) 

3.38 .60 ดี 6 

3.  มีหอ้งน ้าสะอาด
ส าหรับผูม้ารับบริการ 

291 
(72.75) 

63 
(15.75) 

40 
(10.00) 

6 
(1.50) 

3.60 .73 ดี 3 

4.  มีการจดัท าป้าย
บอกรายละเอียด
ขั้นตอนในการขอรับ
บริการดา้นต่าง ๆ 
อยา่งชดัเจน 

315 
(78.75) 

49 
(12.25) 

30 
(7.50) 

6 
(1.50) 

3.68 .68 ดี 2 

5.  มีจ านวนท่ีนัง่
ส าหรับประชาชน 
ท่ีมารอรับบริการ 
อยา่งเพียงพอ  

177 
(44.25) 

192 
(48.00) 

25 
(6.25) 

6 
(1.50) 

3.35 .67 ดี 7 
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ตารางท่ี 4  (ต่อ) 
 

ความเป็นรูปธรรม 

จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ด ี
ค่อนข้าง

ด ี
ค่อนข้า
งไม่ดี 

ไม่ด ี X  SD 

ระดบั
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดบั 

6.  มีอุปกรณ์
ส านกังานท่ีมีคุณภาพ 
ทนัสมยัและเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

173 
(43.25) 

209 
(52.25) 

15 
(3.75) 

3 
(0.75) 

3.38 .60 ดี 6 

7.  มีส่ิงอ  านวยความ
สะดวกในระหวา่งท่ี
รอรับบริการเพียงพอ 
เช่น หนงัสือพิมพ ์
วารสาร ตูน้ ้ าด่ืม  
เป็นตน้ 

316 
(79.00) 

47 
(11.75) 

34 
(8.50) 

3 
(0.75) 

3.69 .66 ดี 1 

8.  คู่มือประชาชนมี
เพียงพอส าหรับให้
ผูรั้บบริการตรวจสอบ
ความถูกตอ้ง 

264 
(66.00) 

81 
(20.25) 

46 
(11.50) 

9 
(2.25) 

3.50 .79 ดี  5 

ภาพรวมความเป็นรูปธรรม 3.51 .0.68 ดี  

 
 จากตารางท่ี 4  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ โดยภาพรวมของคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเป็นรูปธรรม  
อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.51, SD = .68) เม่ือจ าแนกรายขอ้มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 มีส่ิงอ านวยความสะดวกในระหวา่งท่ีรอรับบริการเพียงพอ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.69, 
SD = .66) เป็นอนัดบัท่ี 1 
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 มีการจดัท าป้ายบอกรายละเอียดขั้นตอนในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 
พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว  
เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.68, SD = .68) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีหอ้งน ้าสะอาดส าหรับผูม้ารับบริการ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.60, SD = .73)  
เป็นอนัดบัท่ี 3 
 มีสถานท่ีท างานสะอาด กวา้งขวาง เอ้ือต่อการใหบ้ริการ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพ 
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.53, 
SD = .77) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 คู่มือประชาชนมีเพียงพอส าหรับใหผู้รั้บบริการตรวจสอบความถูกตอ้งพบวา่ ประชาชน
ใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี  
(X  = 3.50, SD = .79) เป็นอนัดบัท่ี 5 
 มีสถานท่ีจอดรถส าหรับประชาชนท่ีมารับบริการอยา่งเพียงพอ และมีอุปกรณ์ส านกังาน
ท่ีมีคุณภาพ ทนัสมยัและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการ 
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.38, SD = .60) 
เป็นอนัดบัท่ี 6 
 มีจ  านวนท่ีนัง่ส าหรับประชาชนท่ีมารอรับบริการอยา่งเพยีงพอ พบวา่ ประชาชนให้
คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี  
(X  = 3.35, SD = .67) เป็นอนัดบัท่ี 7 
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ตารางท่ี 5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการ 
                  ประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเขา้ใจ 
                  และเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 

 
 จากตารางท่ี 5  ผลการศึกษามาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
พบวา่ โดยภาพรวมของมาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.76, 
SD = .25) เม่ือจ าแนกรายขอ้มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีมีการดูแล สนใจ เอาใจใส่ และไต่ถามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ พบวา่ 
ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา 
อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.93, SD = .30) เป็นอนัดบัท่ี 1 

ด้านความเข้าใจ
และเห็นอก 
เห็นใจใน
ผู้รับบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ด ี
ค่อนข้าง

ด ี
ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี X  SD 
ระดบั

คุณภาพการ
ให้บริการ 

อนัดบั 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีการ
ดูแล สนใจ เอาใจ
ใส่ และไต่ถาม
ความตอ้งการของ 
ผูม้ารับบริการ  

377 
(94.25) 

18 
(4.50) 

5 
(1.25) 

0 
(0.00) 

3.93 .30 ดี 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีพร้อม
ท่ีจะรับฟังปัญหา
ขอ้ขดัขอ้งของผู ้
ร้องพร้อม
เสนอแนะแกไ้ข  

209 
(52.25) 

191 
(47.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.52 .50 ดี 3 

3.  เจา้หนา้ท่ี
สามารถจดจ าความ
ตอ้งการของ
ประชาชนผูม้ารับ
บริการ 

357 
(89.25) 

25 
(6.25) 

15 
(3.75) 

3 
(0.25) 

3.84 .51 ดี 2 

ภาพรวมดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 3.76 .25 ดี  
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 เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ าความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการ พบวา่ ประชาชนให้
คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี  
(X  = 3.84, SD = .51) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 เจา้หนา้ท่ีพร้อมท่ีจะรับฟังปัญหาขอ้ขดัขอ้งของผูร้้องพร้อมเสนอแนะแกไ้ข พบวา่ 
ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา 
อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.52, SD = .50) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 
ตารางท่ี 6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการ 
                  ประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นการ 
  ตอบสนองต่อผูใ้หบ้ริการ 

 

ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ด ี
ค่อนข้า
งด ี

ค่อนข้าง
ไม่ด ี

ไม่ด ี X  SD 

ระดบั
คุณภาพ
การ

ให้บริการ 

อนัดบั 

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ
แก่ประชาชนไดใ้นทนัที       

213 
(46.50) 

1 
(0.25) 

186 
(53.25) 

0 
(0.00) 

3.07 .99 ค่อนขา้งดี 5 

2.  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนท่ี
เพียงพอส าหรับ
ใหบ้ริการประชาชน 

192 
(48.00) 

208 
(52.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.48 .50 ดี 4 

3.  มีความเสมอภาคใน
การใหบ้ริการและบริการ
ตามล าดบั 

357 
(89.25) 

25 
(6.25) 

15 
(3.75) 

3 
(0.75) 

3.84 .51 ดี 3 

4.  มีความต่อเน่ืองของ
การใหบ้ริการ ไม่
หยดุชะงกัหรือติดขดั 

378 
(94.50) 

1 
(0.25) 

21 
(5.25) 

0  
(0.00) 

3.89 .45 ดี 1 

5.  ระยะเวลาของการ
ใหบ้ริการเป็นไปอยา่ง
รวดเร็ว 

359 
(89.75) 

25 
(6.25) 

15 
(3.75) 

1 
(0.25) 

3.86 .46 ดี 2 

ภาพรวมดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.63 .22 ดี  
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 จากตารางท่ี 6  ผลการศึกษามาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวมของ
มาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา  
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.63, SD = .22) เม่ือจ าแนกรายขอ้ 
มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 มีความต่อเน่ืองของการใหบ้ริการ ไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.89, 
SD = .45) เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ระยะเวลาของการใหบ้ริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดีมาก  
(X  = 3.86, SD = .46) เป็นอนัดบัท่ี 2 
 มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการและบริการตามล าดบั พบวา่ประชาชนใหคุ้ณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.84,  
SD = .51) เป็นอนัดบัท่ี 3 
 เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนท่ีเพียงพอส าหรับใหบ้ริการประชาชน พบวา่ประชาชนใหคุ้ณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.07,  
SD = .99) เป็นอนัดบัท่ี 4 
 

สรุปค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาครวมต่าง ๆ  
 
ตารางท่ี 7  สรุปค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ี 
                  ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ในภาพรวมดา้นต่าง ๆ  
 
คุณภาพการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่
ส านักงานหนังสือเดนิทางช่ัวคราว เมืองพทัยา X  SD 

ระดบัคุณภาพ
การให้บริการ 

อนัดบั 

1.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ   3.75 .51 ดี 2 
2.  ดา้นความมัน่แก่ผูรั้บบริการ 3.54 .64 ดี 4 
3.  ดา้นความเป็นรูปธรรม 3.51 .68 ดี 5 
4.  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 3.76 .25 ดี 1 
5.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.63 .25 ดี 3 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 
คุณภาพการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่
ส านักงานหนังสือเดนิทางช่ัวคราว เมืองพทัยา X  SD 

ระดบัคุณภาพ
การให้บริการ 

อนัดบั 

ภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา 

 
3.73 

 
0.46 

 
ดี 

 

 

 จากตารางท่ี 7  ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา พบวา่ โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.73, SD = 0.46) และเม่ือจ าแนก
รายดา้นมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.76,  
SD = 0.25) เป็นอนัดบั 1 
 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี (X  = 3.63, SD = 0.22) เป็นอนัดบั 2 
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.58, SD = 0.36)  
เป็นอนัดบั 3 
 ดา้นความมัน่แก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.52, SD = 0.40) เป็นอนัดบั 4 
 ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี (X  = 3.97, SD = 0.68) เป็นอนัดบั 5 
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บทที ่5 
การสรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ ประชากรท่ีใช ้คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท าหนงัสือเดินทางของส านกังานนกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ 
แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการบอกลกัษณะของขอ้มูล 
โดยการบรรยายเชิงพรรณนา แลว้น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
 

สรุปผลการวจิยั 
 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว  
เมืองพทัยา พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอาย ุ41-50 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษา
ระดบัมธัยมปลาย/ ปวช. ส่วนมากประกอบอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดต่้อเดือน 
10,001-20,000 บาทมากท่ีสุด 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว  
เมืองพทัยา พบวา่โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี  
 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ดา้นความเช่ือถือ และไวว้างใจ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 2  
 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 3 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว  
เมืองพทัยา ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ โดยภาพรวมของการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังาน
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หนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการ 
อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนกรายขอ้ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีแต่งกาย สะอาด เรียบร้อย พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความแม่นย  า ครบถว้น ไม่ผดิพลาดพบวา่ประชาชนใหคุ้ณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบั
ท่ี 2 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว  
เมืองพทัยา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่น
ระดบัดี เม่ือจ าแนกรายขอ้ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ สามารถตอบขอ้ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พบวา่
ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา  
อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเท่าเทียม พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว  
เมืองพทัยา ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ โดยภาพรวมของคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนก 
รายขอ้ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 มีส่ิงอ านวยความสะดวกในระหวา่งท่ีรอรับบริการเพียงพอ พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบั
ท่ี 1 
 มีการจดัท าป้ายบอกรายละเอียดขั้นตอนในการขอรับบริการดา้นต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 
พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมือง
พทัยา อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมือง
พทัยา ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม คุณภาพการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจ 
ในผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัดี เม่ือจ าแนกรายขอ้ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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 เจา้หนา้ท่ีมีการดูแล สนใจ เอาใจใส่ และไต่ถามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ พบวา่ 
ประชาชนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา  
อยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบัท่ี 1 
 เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ าความตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการ พบวา่ ประชาชนให้
คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดี  
เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ผลการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว 
เมืองพทัยา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม คุณภาพการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่น
ระดบัดี เม่ือจ าแนกรายขอ้มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 มีความต่อเน่ืองของการใหบ้ริการ ไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพ
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี เป็นอนัดบั
ท่ี 1 
 ระยะเวลาของการใหบ้ริการเป็นไปอยา่งรวดเร็ว พบวา่ ประชาชนใหคุ้ณภาพการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา อยูใ่นระดบัดีมาก เป็นอนัดบั
ท่ี 2 
 

อภปิรายผล 
 ผลการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยา พบวา่โดยภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยาอยูใ่นระดบัดี แสดงใหเ้ห็นวา่เจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทาง
ชัว่คราว เมืองพทัยามีบุคลากรท่ีมีคุณภาพสามารถใหบ้ริการแก่ประชาชนดว้ยความประทบัใจ  
มีความตั้งใจและเตม็ใจในการท างานยิม้แยม้แจ่มใสมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการประชาชน 
ซ่ึงเป็นลกัษณะของงานบริการท่ีดีคือ การมีใจในการใหบ้ริการ มีความเช่ือถือไดข้องงานบริการ  
การตอบสนองต่อลูกคา้มีความต่ืนตวัและตั้งใจตลอดเวลา มีความเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ และ
ความเช่ือถือไวว้างใจในผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราวเมืองพทัยา 
ซ่ึงในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด เป็นเคร่ืองบ่งช้ีวา่ เจา้หนา้ท่ีมีคุณภาพท่ีดีเหมาะสมกบังานบริการ 
ประชาชนมีความประทบัใจในการบริการ จากผลการวิจยัจะสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธญัญธร 
สมพงษ ์(2533) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด จงัหวดั
เพชรบุรี พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก ส่วนในดา้นความรูปธรรม
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โดยรวมคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี โดยส่วนใหญ่เป็นปัญหาในเร่ืองของสถานท่ีใหบ้ริการ
ท่ีคบัแคบ อึดอดั จ านวนท่ีนัง่รอรับบริการไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ รวมไปถึงหอ้งน ้า 
กไ็ม่เพยีงพอเช่นกนั ซ่ึงปัญหาดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกรัตน์ คุม้บวั และคณะ 
ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนธุรกิจ ศึกษากรณีโครงการ
ส่งเสริมประสิทธิภาพ กรมทะเบียนการคา้ ท่ีกล่าววา่ ความเหมาะสมในการจดัพื้นท่ีปฏิบติังาน 
มีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการจดทะเบียนธุรกิจ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือ
เดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ผูว้ิจยั มีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ควรมีนโยบายใหค้วามรู้กบัเจา้หนา้ท่ี
เก่ียวกบัทกัษะความรู้ ขั้นตอน วิธีการปฏิบติัอยา่งละเอียด ในการท าเล่มหนงัสือเดินทาง ใหทุ้กคน
ไดมี้ความรู้ความเขา้ใจท่ีตรงกนัเพื่อประโยชน์ในการใหค้วามรู้ แก่ผูม้าใชบ้ริการท าเล่มหนงัสือ
เดินทาง และเพื่อใหเ้จา้หนา้ท่ีไดป้ฏิบติังานตามระเบียบ กฎหมาย และขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัด 
 2.  ส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา ควรมีนโยบายปรับปรุงสถานท่ีของ
ส านกังาน ฯ ใหมี้ความสะอาด กวา้งขวาง และมีท่ีนัง่เพยีงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการของ ส านกังาน
หนงัสือเดินทางชัว่คราวเมืองพทัยา 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบตัิ 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว 
เมืองพทัยา ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ พบวา่ ความสามารถในการใหบ้ริการนั้นโดยรวมนั้น อยูใ่น
ระดบัท่ีดี เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ มุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ มีความเอาใจใส่ ใหบ้ริการดว้ย 
ความสุภาพ ทั้งกิริยา และวาจา และแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ท าใหมี้ความน่าเช่ือถือสามารถให ้
ความไวว้างใจได ้
 2.  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว 
เมืองพทัยา ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ 
ในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ สามารถท่ีจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด ควรมีการฝึกอบรม
เจา้หนา้ท่ีตลอดจนเพิ่มปริมาณบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ ในการใหบ้ริการในดา้น 
ขอ้กฎหมาย ขอ้บงัคบั ในการท าเล่มหนงัสือเดินทาง 
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 3.  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว 
เมืองพทัยา ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ 
บุคลากร โดยรวมนั้นดีอยูแ่ลว้ แต่ควรมีการปรับปรุงเร่ืองของสถานท่ีของส านกังาน ฯ ท่ียงั 
คบัแคบไป และมีท่ีนัง่รับบริการ และหอ้งน ้าท่ีสะอาดไม่เพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ  
 4.  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว 
เมืองพทัยา ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความละเอียดอ่อน 
เอาใจใส่ผูม้ารับบริการโดยรวมนั้นดีสามารถบริการเขา้ถึงความตอ้งการ และสามารถรับรู้ถึงปัญหา
ของผูม้ารับบริการไดดี้ แสดงถึงความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 5.  คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ท่ีส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว 
เมืองพทัยา ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อม และความเตม็ใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที มีการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองโดยไม่หยดุพกัเท่ียง 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี
ส านกังานหนงัสือเดินทาง ชัว่คราว เมืองพทัยาเพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงระบบการบริการ 
ของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา  
 2.  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัการมีส่วนร่วมของประชาชน ในการแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว เมืองพทัยา เพือ่เป็นแนวทาง
ในการบริหารต่อไป 
 3.  ควรมีการศึกษาถึงความตอ้งการของประชาชน เก่ียวกบัใหค้วามส าคญัต่อการคุณภาพ
การใหบ้ริการของประชาชน ของส านกังานหนงัสือเดินทางชัว่คราว ในท่ีอ่ืน ๆ เพื่อน าผลการศึกษา
มาเปรียบเทียบ และน าขอ้มูลไปใชเ้ป็นกรณีศึกษาต่อไป 
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แบบสอบถาม 

คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าทีส่ านักงานหนังสือเดนิทางช่ัวคราว  เมืองพทัยา  
 

ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน ทีต่รงกบัความจริงมากทีสุ่ด 
 
1.  เพศ     

1.  ชาย 
2.  หญิง 

2.  อายุ  
1.  ต  ่ากวา่ 30 ปี 
2.  30-40 ปี 
3.  41-50 ปี 
4.  51-60 ปี 
5.  มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 

3.  ระดบัการศึกษา 
1.  ประถมศึกษา   4.  อนุปริญญา/ ปวส. 
2.  มธัยมตน้   5.  ปริญญาตรีข้ึนไป 
3.  มธัยมปลาย/ ปวช. 

4.  อาชีพ 
1.  นกัเรียน/ นกัศึกษา 
2.  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ/พนกังานของรัฐ 
3.  พนกังานบริษทัเอกชน 
4.  คา้ขาย/ ธุรกิจ 
5.  อ่ืน ๆ 

5.  รายได้ 
1.  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
2.  10,000-20,000  บาท 
3.  20,001-30,000  บาท 
4.  มากกวา่ 30,000 บาท 
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ตอนที่ 2  ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของส านักงานหนังสือเดนิทางช่ัวคราว 
เมืองพทัยา 

ค าช้ีแจง:  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างทีต่รงกบัความคดิเห็นของท่านมากทีสุ่ด 
 

 
ประเด็น 

 

ระดับคุณภาพการให้บริการ 
(4) 
ด ี

(3) 
ค่อนข้างดี 

(2) 
ค่อนข้างไม่ดี 

(1) 
ไม่ด ี

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ       
1.  เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
และมีความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการ  

    

2.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ
ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
แม่นย  า ครบถว้น ไม่ผิดพลาด 

    

4.  เจา้หนา้ท่ีแต่งกาย สะอาด เรียบร้อย     

ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ 

    

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค
เท่าเทียม 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะความรู้ สามารถ
ตอบขอ้ซกัถามของประชาชนไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีใหค้  าปรึกษาแนะน าท่ีดี     
4.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตามระเบียบ 
กฎหมาย และขอ้บงัคบั อยา่งเคร่งครัด 

    

5.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
ทั้งกิริยาและวาจา 

    

ด้านความเป็นรูปธรรม     

1.  มีสถานท่ีท างานสะอาด กวา้งขวาง 
เอ้ือต่อการใหบ้ริการ 

    

2.  มีสถานท่ีจอดรถส าหรับประชาชน
ท่ีมารับบริการอยา่งเพียงพอ 
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ประเด็น 

 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

(4) 
ด ี

(3) 
ค่อนข้างดี 

(2) 
ค่อนข้างไม่ดี 

(1) 
ไม่ด ี

3.  มีหอ้งน ้าสะอาดส าหรับผูม้ารับ
บริการ 

    

4.  มีการจดัท าป้ายบอกรายละเอียด
ขั้นตอนในการขอรับบริการดา้นต่างๆ
อยา่งชดัเจน 

    

5.  มีจ านวนท่ีนัง่ส าหรับประชาชน
ท่ีมารอรับบริการอยา่งเพียงพอ  

    

6.  มีอุปกรณ์ส านกังานท่ีมีคุณภาพ 
ทนัสมยัและเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

    

7.  มีส่ิงอ  านวยความสะดวกในระหวา่ง
ท่ีรอรับบริการเพียงพอ เช่น 
หนงัสือพิมพ ์วารสาร  ตูน้ ้ าด่ืม เป็นตน้ 

    

8.  คู่มือประชาชนมีเพียงพอส าหรับ
ผูรั้บบริการตรวจสอบความถูกตอ้ง 

    

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผู้รับบริการ 

    

1.  เจา้หนา้ท่ีมีการดูแล สนใจ เอาใจใส่ 
และไต่ถามความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการ 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีพร้อมท่ีจะรับฟังปัญหา
ขอ้ขดัขอ้ง ของผูร้้องพร้อมเสนอแนะ
แกไ้ข 

    

3.  เจา้หนา้ท่ีสามารถจดจ าความ
ตอ้งการของประชาชนผูม้ารับบริการ 

    

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ     

1.  เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 
แก่ประชาชนไดใ้นทนัที 

    

2.  เจา้หนา้ท่ีมีจ านวนท่ีเพียงพอ
ส าหรับใหบ้ริการประชาชน 
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ประเด็น 

 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

(4) 
ด ี

(3) 
ค่อนข้างดี 

(2) 
ค่อนข้างไมดี 

(1) 
ไม่ด ี

3.  มีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ
และบริการตามล าดบั 

    

4.  มีความต่อเน่ืองของการใหบ้ริการ 
ไม่หยดุชะงกัหรือติดขดั 

    

5.  ระยะเวลาของการใหบ้ริการเป็นไป
อยา่งรวดเร็ว 

    

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 




