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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี” ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ประกอบดวย 
 1.  แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการ 
 2.  แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพชีวิต (ผูสูงอายุ) 
 3.  ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี     
 4.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 5.  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ความสําคัญของการบริการ  
 การบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการคือการใหความชวยเหลือ หรือ
การดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนนิงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการ ท้ังในภาค 
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา หรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวย
เสมอ ยิ่งธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จได ตองมีบริการท่ีดี 
ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการขายซํ้า คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหม การบริการ
ท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา 
 ความหมายของการบริการ 
 อมรา ผูกบุญเชิด (2543, หนา 18) กลาววา งานบริการ คือ ความสัมพันธระหวางมนุษย 
ซ่ึงมีเง่ือนไขแหงการให ท้ังทางรูปธรรม และนามธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตองและ
ดานอัธยาศัยเปนพื้นฐาน 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชนหรือความพงึพอใจท่ีสนองความตองการแก
ลูกคา เชน โรงเรียน ธนาคาร ฯลฯ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539, หนา 287)    
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 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือ
ความพึงพอใจ ซ่ึงไดเสนอเพือ่ขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดรวมกับขายบริการ 
 สุจิตร ขํานิวิยกรณ (2544, หนา 6) วาการบริการ หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติ  
อันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย เชน การคมนาคม การส่ือสาร  
การประกันภัย ซ่ึงไมมีผูใดสามารถจับตองได 
 กุลธร ธนาพงศธร (2545, หนา 6) วาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําใด ๆ  
ก็ตามท่ีองคการจัดใหมีข้ึนเพือ่ใหบุคลากรขององคการไดรับความสะดวกสบายในการปฏิบัติหนาท่ี
มีความพอใจในอาชีพและมีความพอใจในงานท่ีทํา 
 สิทธิชัย อุปกรณศิริการ (2546, หนา 16) ไดใหความหมายของการบริการวา  
เปนการบริการในฐานะท่ีเปนหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําท่ีตอบสนองความตองการ 
เพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายน้ี จงึเปนการพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวย  
ผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาท่ีท่ีตอง
ใหบริการ เพื่อใหฝายหลังเกดิความพึงพอใจ 
 รัชนี พิทักษญาติ (2546, หนา 10) ไดพจิารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการ
ใหบริการ ซ่ึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเปนพลวัต โดยระบบการใหบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนได เม่ือ
หนวยงานท่ีรับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง 
การรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเหน็ไดวาเปนการพิจารณาโดยแนวคิดเชิงระบบ (System 
Approach) ท่ีมีการมองวา หนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการ ใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสูกระบวนการ
ผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือกระบวนการ (Output) โดยท้ังหมดจะตองเปนไปตาม
แผนงานท่ีกําหนดไว ดังนั้นการประเมินผลจะชวยใหทราบถึงผลผลิตและบริการ ท่ีเกดิข้ึนวามี
ลักษณะอยางไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจยันําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบ 
การใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 
 บังอร ชลสกุลถาวร (2549, หนา 7) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง การดําเนนิการ 
เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางยอดเยีย่ม เปนเลิศ โดยยดึหลักวาตองมี 
ความสะดวก สะอาด รวดเร็ว และถูกตอง ตรงกับความตองการของผูรับบริการมากท่ีสุด อันนํามา
ซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
 ชัชชณา หิรัญสุนทร (2550, หนา 9) ไดกลาวไววา การบริการ เปนกระบวนการของ 
การปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน อาจกลาวสรุปไดวา การบริการมีความหมายโดยรวม คือ 1) การชวยเหลือ 
หรืออนุเคราะหหรือใหความสะดวก 2) กิจกรรมท่ีทําเพือ่ผูอ่ืนตามหนาท่ีการงาน 
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 พวงเพ็ญ ดาํรงกุลชัย (2548, หนา 12) ไดใหความหมายไววา การบริการ คือ การสราง
บรรยากาศท่ีทําความพอใจใหกับลูกคาท่ีมาขอรับบริการ ซ่ึงการบริการจะตองคํานึงถึง                                
     1.  ลูกคาตองการอะไร 
 2.  ฟงอยางต้ังอกต้ังใจ 
 3.  ทําใหลูกคาประทับใจ 
 4.  ทําดวยใจรัก ไมทําตามหนาท่ี 
 5.  เต็มใจ และตั้งใจ 
 6.  มีศิลปในการให เพื่อลูกคาจะไดบริการท่ีดี 
 7.  อยาเครงกฎเกณฑมากนกั 
 8.  ยิ้มแยมแจมใส 
 9.  ใหความสะดวก 
 10.  มารยาทด ี
 เว็บเบอ (Weber, 1966 อางถึงใน วรพจน แสงกุล, 2550, หนา 13) ไดใหทัศนะเกีย่วกบั 
การใหบริการวา การจะใหบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุดคือ 
การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอ
สนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับปฏิบัตเิทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ ตามหลักคําวา S - E - R - V - I - C - E - S ดังนี ้
 S = Smart & Smile บุคลิกดมีีความม่ันใจในการทํางานและย้ิมแยมแจมใส 
 E = Emotion    มีอารมณด ี
 R = Relation      สรางความสัมพันธ ยกยอง ใหเกยีรติลูกคาและเพื่อนรวมงาน 
 V = Voice          ใชเสียงและคําพูดท่ีสุภาพและใหเกยีรติ 
 I = Image               สรางภาพลักษณท่ีดีใหตนเองและสถาบัน 
 C = Courteous        สุภาพออนนอม มีมารยาทดีในการใหบริการ 
 E = Enthusiastic      มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 S = Skill                  มีความชํานาญในการทํางาน 
  จากความหมายของการบริการดังกลาวงตน สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรมการกระทํา
และการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดทําข้ึนเพื่อเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมท่ี
จัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคาเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ
อยางทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีท้ังไมมีรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสแตะตองไดยากและ
เปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดงายแตนํามาซ้ือขายกันได 
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 ลักษณะของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศุกร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช (2534,  
หนา 143) กลาวถึงลักษณะของการบริการไวดังนี ้
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ลูกคาไมอาจชิม 
เห็น รูสึก ไดยนิ หรือดม การบริการไดกอนซ้ือ ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคา ไมตองควบคุม
สินคาคงคลัง ไมเคยเจอปญหาการสูญเสียดานสินคาคงคลัง ดังน้ัน ปญหาการใหบริการก็อยูท่ี
กิจกรรมสงเสริมการตลาด บริการจะตองพยายามช้ีใหเห็นประโยชนท่ีไดรับจากการบริการมากกวา
ตัวการบริการ รวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการท่ีผูใชแลวเกิดความพึงพอใจจนสามารถ
บอกตอไปยังบุคคลใกลชิด 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ 
การบริโภคขณะเดียวกนักแ็ยกไมได เกดิขอจํากัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการ คือ  
การกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 
 3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกบัวา ผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ทําใหเกดิพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซ้ือ 
เพื่อแกปญหาดังกลาว การบริหารกิจการ ตองมุงสนใจในขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ (Product 
Planning) ของโปรแกรมทางการตลาด นัน้คือ กิจการจะตองสรางความเช่ือม่ันและช่ือเสียงใหเปนท่ี
รูจักของลูกคาใหไดวาสามารถบริการไดดี 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน 
ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน 
จะทําใหเกดิปญหา คือ บริการไมทันใจหรือไมมีลูกคา จงึทําใหผูบริหารตองพยายามเอาชนะใน 
การวางแผน การต้ังราคาและการสงเสริมการบริการ 
 หลักการบริการ 
 สิทธิชัย อุปกรณศิริการ (2546, หนา 18) กลาววา หลักการใหบริการ ไดแก 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้ จะตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใช
เปนการจดัใหบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการไดอยางตอเนื่องและ 
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3.  หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคน 
อยางเสมอหนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจาก 
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กลุมคนอ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 
 4.  หลักความประหยดั คาใชจายท่ีใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลทีจ่ะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได
งาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 อํานวย ต้ังเจริญชัย (2547, หนา 35) กลาววา การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพ ตองอาศัย
เทคนิค กลยุทธ ทักษะท่ีจะทําใหชนะใจผูรับบริการซ่ึงสามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ระหวาง
การติดตอ และหลังการติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับ ในองคกรรวมท้ังผูบริหาร
ขององคกรนั้น ๆ ท้ังน้ี การบริการท่ีดีจะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเช่ือถือ
ศรัทธาและสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการใหบริการตาง ๆ ในโอกาสหนา โดยมีหลักการพื้นฐาน
ของการบริการประกอบดวย 
 1.  ทําใหผูรับบริการพอใจและไมเกดิความเครียดในการมารับบริการ 
 2.  อยาปลอยใหผูรับบริการอยูท่ีหนวยงานบริการนานเกินไป 
 3.  อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน 
 4.  สรางบรรยากาศของหนวยงานบริการใหนาร่ืนรมย 
 5.  ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย รูจักสถานท่ีและข้ันตอนทางการบริการ 
 6.  เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน ท่ีถายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต 
เปนตน 
 ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการประกอบดวย 
 1.  แตงกายสะอาดเรียบรอย 
 2.  พูดจาไพเราะออนหวาน 
 3.  ทําตนเปนคนสุภาพสงาผาเผย 
 4.  ยิ้มอยูเสมอท้ังใบหนา ดวงตา ริมฝปาก 
 5.  หลีกเล่ียงคํากลาวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับคําท่ียังไมแนใจ 
 6.  แสดงใหปรากฏวาเต็มใจบริการ 
 7.  หลีกเล่ียงการโตแยง ฉุนเฉียว ใสอารมณตอผูมาขอรับบริการ 
 8.  ยกใหประชาชนเปนผูรับอยูเสมอ 
 9.  มองคนในทางท่ีดีไมดูถูกคน 
 10.  พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยูเสมอท้ังบุคลิก การพูดและความรู 
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 11.  หลีกเล่ียงการพูดมาก เปนนักฟงท่ีด ี
 12.  แสดงใหปรากฏชัดเจนวามีความสนใจผูมาติดตอยางจริงจัง 
 13.  ยกยองผูมาติดตอขอรับบริการ 
 เทคนิคในการตอนรับ 
 1.  ตองรับดวยความคุนเคยเปนกันเอง 
 2.  ตอนรับดวยความสุภาพออนโยน ใหเกดิอยูเสมอ 
 3.  ตอนรับดวยความยิ้มแยมแจมใส 
 4.  ตอนรับดวยความอบอุน 
 5.  ตอนรับดวยความเอาใจใส 
 6.  ตอนรับดวยการปฏิบัติหนาท่ีใหทันใจ 
 7.  ตอนรับความความอดทน 
 8.  ตอนรับดวยความพากเพียร 
 9.  ตอนรับดวยความจริงใจ 
 10.  ตอนรับดวยการใหบริการอยูเสมอ 
 รัชนี พิทักษญาติ (2546, หนา 22) กลาวถึงคุณสมบัติท่ีดขีองผูใหบริการ จะตองมีดังนี้ 
 1.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด 
 2.  ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน 
 3.  พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ี บริการดวยความรวดเร็ว มีความกระตือรือรน 
 4.  ควรมีการเสาะสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ เพื่อจะไดตอนรับอยางเหมาะสม 
 5.  การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
 6.  สถานท่ีทําการตอนรับดแูลใหสะอาด มีการจัดท่ีพกัคอยสําหรับลูกคา 
 7.  หม่ันออกเยี่ยมเยียนลูกคาหรือธุรกิจของลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
 8.  สรางส่ือสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซ่ึงเปนวิธีไดผลดีท่ีสุด 
 9.  การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ เขามา 
 10.  ใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 
 กิตติพัฒน อินทรนิโลดม (2543, หนา 19) ไดกลาววา เจาหนาท่ีของธนาคารตองมีหนาท่ี 
และคุณลักษณะ ประกอบดวยศิลปะในการใหบริการแกผูมาใชบริการ ดงันี้ 
 1.  ตอนรับลูกคาดวยความสุภาพ ออนโยนและใหเกยีรติเสมอ 
 2.  ตอนรับลูกคาดวยความยิม้แยมแจมใส 
 3.  ตอนรับลูกคาดวยการใหความชวยเหลือ และกระตือรือรนอยูเสมอ 
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 4.  ตอนรับลูกคาดวยความอบอุน และยินดใีหความชวยเหลือเทาท่ีจะชวยได 
 5.  ตอนรับลูกคาดวยความพยายามเขาใจปญหาท่ีเกิดข้ึน แทนท่ีจะแสรงทําเปนไมเขาใจ 
 6.  ตอนรับลูกคาดวยความเอาใจใส แทนท่ีจะแสรงทําเปนไมสนใจ 
 7.  ตอนรับลูกคาดวยความจริงใจ แทนท่ีจะแสรางทําเปนไมสนใจ 
 8.  ตอนรับลูกคาดวยความอดทน แทนท่ีจะทําใหขุนเคือง 
 9.  ตอนรับลูกคาดวยความคุนเคย 
 10.  ตอนรับลูกคาดวยความเพียรท่ีคนหาขอเท็จจริง แทนท่ีจะมีการถกเถียงกัน 
 11.  ตอนรับลูกคาดวยบริการเสมอ แทนท่ีจะรับบริการจากเขา 
 12.  ตอนรับลูกคาดวยการปฏิบัติหนาท่ี ใหแทนท่ีจะชักชา 
 13.  ตอนรับลูกคาดวยการเหน็คุณคาของคนท่ีมาติดตอ แทนท่ีจะแสดงอาการเฉ่ือยชา 
 14.  ตอนรับลูกคาโดยใหมีความคิดริเร่ิมสรางสรรคแทนท่ีจะไมคิดอะไรเสียเลย 
 อภิชัย พรหมพิทักษกุล (2540, หนา 15 - 19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร
หรือการใหบริการเชิงรุกของ ชูวงศ ฉายะบุตร วาจะตองเปนไปตามหลักการท่ีเรียกวา  
การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) ดังนี้ 
 1.  ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น 
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ 
ท้ังผูท่ีมาติดตอ และมาขอรับบริการ ผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ 
ดังนี ้
  1.1  ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการ เปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการ 
อยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินจิ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3  ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ท่ีจะรับรู ใหความเหน็ หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว
และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระทําได 3 ลักษณะ 
คือ 
  2.1  การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกดิความชํานาญ
งานมีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเร่ืองท่ีทําอยูในอํานาจของตน 
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     2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางาน
ใหมีข้ันตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันท่ีสุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูใชบริการจะตองไดรับ โดยท่ีผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ัง ซ่ึงลักษณะ 
ท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือ 
ไมเกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลวเสร็จอีกคร้ังหนึ่ง) นอกจากนีย้ังหมายถึง ความพยายามท่ีจะ
ใหบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจดัทําบัตรประชาชน
ใหใหมทันที 
 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการหนึ่งใน 
การพัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการ 
ก็จะเกิดทัศนคติท่ีดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการใน
เร่ืองอ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของผูใชบริการในท่ีสุด 
 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานัน้ แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ท้ังในแงของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6.  ความสุภาพออนนอมเจาหนาท่ีผูใหบริการ จะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวย 
ความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดี อันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายข้ึน 
 7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย 
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเง่ือนไขดังตอไปนี้ 
  7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาค 
ในการบริการ  
  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการ ท้ังน้ี 
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการท่ีจะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอย  
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพ้ืนท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน 
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 นอกจากนี ้ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัต ิ(Qualification) คือ  
ลักษณะประจาํตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนท่ีจะไดมาซ่ึงตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมี
คุณสมบัติเหมาะสมกับงานใดหมายถึง จะทํางานไดดใีนหนาท่ีอะไรอาจพิจารณาจากลักษณะ
ประจําตัวของผูนั้น ซ่ึงมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
 1.  คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีใหเห็นความด ีอาจเปนส่ิงท่ีปรากฏใหเห็นจาก
ภายนอก เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรือาจเปนส่ิงท่ีมีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และความรูสึก
นึกคิด เปนตน คุณลักษณะท่ีดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงท่ีตองมี
เพื่อใหเกิดคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
  1.1  มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานท่ีไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้น ผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
  1.2  มีความรูในงานท่ีจะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนส่ิงสําคัญ ผูทํางานบริการในเร่ืองใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานท่ีตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการท่ีด ี
  1.3  มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเก่ียวกับ 
ตัวสินคาหรือบริการเปนหวัใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการข้ันพื้นฐานท่ีทุกคนตองทํา 
  1.4  มีการวางตัวท่ีเหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือ
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนส่ิงสําคัญเพราะเปนการสรางความเช่ือถือให
ปรากฏข้ึน การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวงัท้ังทางดานกายและวาจาเนือ่งจากเปนส่ิงท่ีปรากฏให
เห็นไดงายท้ังจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การส่ือสาร เปนตน 
  1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี เพราะความรับผิดชอบเปนเง่ือนไขสําคัญท่ีจะ
ทําใหงานบรรลุผล ผูท่ีขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้น 
ความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี จึงเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญมากในการทํางานบริการ 
  1.6  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจและใหบริการ
สอดคลองกับความตองการลูกคา 
  1.7  มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ 
ผูทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ ก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการท่ีเปนเลิศ 
  1.8  มีจิตใจม่ันคง ผูท่ีทํางานบริการจะตองมีความม่ังคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดข้ึนกระทบจิตใจ ทําใหเกดิปฏิกิริยาในทางลบ จะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
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  1.9  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดกีวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณ เพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดยีิ่งข้ึน 
  1.10  มีความชางสังเกต โดยหม่ันสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดข้ึน 
  1.11  มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีความหลากหลายหรือเกนิขอบเขตท่ีจะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวา
ควรจะทําประการใด เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
  1.12  มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางคร้ังปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการและเกดิความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาท่ีตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไข 
ท่ีดีท่ีสุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยท่ีสุด 
 2.  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึกโดยท่ัวไป
จะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกท่ีดีกจ็ะมีการกระทําท่ีดี จึงมี 
คํากลาวท่ีวา “กรรมเปนเคร่ืองช้ีเจตนา” อันหมายถึง การกระทําเปนเคร่ืองบงช้ีสภาพความคิดและ
ความรูสึก พฤติกรรมท่ีดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงท่ีตองมี
พฤติกรรมของผูท่ีจะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติ ดังน้ี 
  2.1  อัธยาศัยด ีผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวา ผูใหบริการจะใหการตอนรับ 
ดวยอัธยาศัยท่ีดีดวยใบหนายิม้แยมแจมใส ดวยทาทางท่ีกระตือรือรน เปนการสรางความประทับใจ  
หากใชวาจาท่ีสุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมท่ีดีของผูทํางานบริการ 
  2.2  มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการท่ีมีมิตรไมตรี  
มีน้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการท่ีม่ันคงและยนืยาว 
  2.3  เอาใจใสสนใจงาน ความมุงม่ันในการใหบริการมีความสัมพันธกับความเอาใจใส
งานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไมคิด
ปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคการ 
  2.4  แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเกิด 
ความนาเช่ือถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสม ท้ังตอสถานท่ีทํางาน
และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกดิความรูสึกท่ีดีจากผูมาติดตอใชบริการในการคัดเลือก 
ผูมาทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึง
ความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 
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  2.5  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูใหบริการท่ีมี
กิริยาสุภาพ การท่ีองคการมีผูทํางานบริการท่ีมีกิริยาสุภาพออนนอม จะเปนเคร่ืองเชิดหนาชูตาหรือ 
เปนภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมีมารยาท จงึนับเปนส่ิงสําคัญยิ่งท่ี  
ผูทํางานบริการ จะตองตระหนักรู และประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง 
  2.6  วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิด 
ความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ 
การคัดเลือก ผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอนคําถามและพังคําตอบวาบุคคล
ใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 
  2.7  น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคล จะแตกตางกันออกไป 
บางคนพูดมีน้าํเสียงชวนฟง แมจะไมไพเราะหรือเสียงด ีแตจะตองมีความชัดเจนชวนฟง จึงมี 
ความเหมาะสมในการทํางานบริการ 
  2.8  ควบคุมอารมณไดด ีผูทํางานบริการจะตองมีอารมณม่ันคง เพราะอยูใน
สถานการณ ท่ีตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใชบริการบางคนมีกิริยาดี
สุภาพแตบางคนอาจมีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจ
อาจพูดตําหนชิวนวิวาท ผูใหบริการไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดงันั้น จะตองควบคุมอารมณ
ดวยความอดทน อดกล้ัน 
  2.9  มีความกระตือรือรน อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมท่ีดี
อยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเช่ืองชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมด 
ความศรัทธาไมคาดหวังท่ีจะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคการ
เสียหายเปนผลมาจากบริการลาชาและผิดนัด 
  2.10  รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูทํางานบริการจะตอง
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดงันั้น เม่ือผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ  
ผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาที 
ไมสนใจรับรูปญหาไมได นอกจากแสดงความเอาในใสอยางจริงจังแลว จะตองมีความรูสึกเต็มท่ีจะ
ใหความชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
ความกระตือรือรนในการดําเนินการแกปญหา 
  2.11  มีวินัย ผูทํางานบริการท่ีมีระเบียบวินยัจะทํางานเปนระบบยดึม่ันในสัญญา  
เม่ือหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบริการอยางไร ก็จะปฏิบัต ิ
ตามกรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังนั้น ในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบริการจึง 
ควรทดสอบวนิัยเปนสําคัญ 
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  2.12  ซ่ือสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง ตรงไปตรงมา
ผูใชบริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนท่ีซ่ือสัตยรักษาคําพดู ดังนั้น พฤติกรรมท่ี
แสดงออกถึงความซ่ือสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 เวปเบอร (Weber, 1966, p. 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเหน็วา การใหบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ 
เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ โดย 
ส่ิงท่ีสําคัญ คือ ทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกนั หากอยูใน
สภาพการณเหมือนกัน  
 สรุป การบริการมีลักษณะการบริการ เปนการบริการท่ีจบัตองไมได การบริการมีขอจํากัด
ทางดานเวลา ลักษณะของการบริการมีลักษณะท่ีไมแนนอน และในขณะเดียวกนัลักษณะของ 
การบริการก็ไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ๆ การบริการจะตองมีหลักการบริการ ซ่ึงตอง
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการสนองตอบตอคนสวนใหญ มีความสม่ําเสมอ การบริการ 
จะตองมีความเสมอภาคไมเลือกบริการเทาเทียม การบริการตองยึดหลักประหยัด สะดวก  
การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพ ตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะท่ีจะทําใหชนะใจผูรับบริการซ่ึง
สามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ระหวางการติดตอ และหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการ
จากตัวบุคคลทุกระดับ ท้ังนีท้ั้งนั้นผูใหบริการมีความสําคัญจะตองมีลักษณะท่ีดี นิสัย คําพูด กิริยา 
มารยาท เต็มใจใหบริการ อดทน มองดูอบอุน รวมท้ังผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพ การแตงตัว 
ท่ีเหมาะสมสุภาพเรียบรอย คุณลักษณะท่ีดยีอมนํามาซ่ึงผลดีของการใหบริการ เชนเดียวกัน 
ธนาคารซ่ึงเปนสถานท่ีท่ีใหบริการโดยตรงจะตองนําหลักตาง ๆ ทุกส่ิงกลาวมาพัฒนานํามาใช  
เพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการนั่นเอง 
 ความหมายคณุภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  
ในธุรกิจการใหบริการ คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด ท่ีจะสรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตอง
กระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับในส่ิงท่ีตองการ (What) เม่ือผูรับบริการมีความตองการ (When)   
ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ (Where) และรูปแบบท่ีตองการ (How) (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539, 
หนา 288 - 289) 
 ชเมนเนอร (Schmenner, 1995) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพ 
การใหบริการไดมาจากการรับรูท่ีไดรับจริงลบดวยความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจากบริการนั้น 
หากการรับรูในบริการท่ีไดรับมีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพ 
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การใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาท่ีควร ตรงกันขาม  
หากผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีไดรับจริงนัน้มากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ  
ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง ในประเด็นเดยีวกันนี้ เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) 
มองคุณภาพการใหบริการวามีความหมายอยางกวาง ๆ เปนแนวความคิดเกี่ยวกับเร่ืองของสินคา
หรือบริการท่ีลูกคาท่ีมีศักยภาพในการซ้ือหา สามารถและอาจจะทําการประเมินกอนท่ีเขาจะเลือก
บริโภคสินคาหรือบริการนัน้ 
 ชัชวาลย ทัตศิวัช (2550, หนา 68) กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของ
บริการเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอ
คุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะ
พอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และ 
ในรูปแบบท่ีตองการ 
 กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะ 
สรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับ 
ความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ  
เม่ือผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ 
 แนวคิดทางการตลาดน้ัน ใหความสําคัญตอความตองการของผูรับบริการ ดังนั้น คุณภาพ
การบริการจึงตองถูกประเมินโดยผูรับบริการ ซ่ึงสามารถแยก องคประกอบของความตองการ
บริการเปน 2 ประเภท 
 1.  บริการหลักท่ีตองการจริง ๆ (Core Service) หมายถึง บริการท่ีลูกคาตองการมาก 
จนทําใหเกดิการตัดสินใจมารับบริการนั้น ๆ ความตองการเหลานั้นมักคงท่ี 
 2.  บริการท่ีเกีย่วของ (Peripheral Service) หมายถึง บริการท่ีไมใชบริการหลัก แตเปน
บริการอ่ืน ๆ ท่ีผูใหบริการสามารถใชรวมกับบริการหลักท่ีตองการจริง อันมีสวนชวยสงเสริม
คุณภาพของบริการไดซ่ึงแบงเปน 2 ประเภท คือ  
  2.1  บริการท่ีคาดหวังจะไดรับ (Expected Service) หมายถึง บริการขางเคียงท่ี
เกี่ยวเนื่องกับบริการหลักท่ีตองการจริง ท่ีผูรับบริการคาดหวังลวงหนาวาจะไดรับจากผูใหบริการ 
เชน ผูรับบริการมาธนาคารเพื่อซ้ือเช็คของขวัญ นอกจากไดรับเช็คของขวัญตามตองการแลว  
ยังไดรับซองบรรจุท่ีสวยงามติดริบบ้ินพรอมการดอวยพรดวย ความตองการบริการในกลุมนี้จะ
แปรเปล่ียนไปตามสถานการณ บุคคล เวลา และสถานท่ี 
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  2.2  บริการท่ีอยูเหนือความคาดหมาย (Augmented Service) หมายถึง บริการท่ี
ผูรับบริการอยากไดรับ แตไมคาดหวังวาจะได เชน ผูรับบริการอยากไดรับบริการจากพนักงาน
ธนาคารอยางรวดเร็ว ไมตองเขาคิวรอ นอกจากผูรับบริการจะไดรับแลว พนักงานธนาคาร 
ยังสามารถจําช่ือผูมารับบริการไดดวย และทักทายถูกตองทุกคร้ังท่ีมาธนาคาร 
 ดังนั้นจึงกลาวไดวา คุณภาพบริการมีองคประกอบหลัก 2 ประการ คือ คุณภาพปฏิบัต ิ
(Quality in Practice) และคุณภาพตามการรับรู (Quality in Perception) โดยคุณภาพการปฏิบัตินั้น 
เปนคุณภาพตามมาตรฐานการทํางาน ในแตละหนาท่ี สวนคุณภาพตามการรับรู เปนคุณภาพท่ี
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงคุณภาพท้ัง 2 สวนนี้ตองมีการผสมผสานกันอยาง
เหมาะสม จึงจะมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539, หนา 288 - 289) 
 พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, p. 21)  
เปนผูท่ีสนใจศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพบริการมาต้ังแตป 1983 ในขณะท่ีพาราซูราแมน 
เร่ิมทําการศึกษางานวจิัยท่ีเกี่ยวของนั้น ยงัไมพบวามีการศึกษาในเร่ืองคุณภาพบริการมากนัก  
พบแตงานวิจยัท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของสินคา ซ่ึงมีผูทําการศึกษาไวมาก ทําใหเขาถึงความหมาย
และคุณลักษณะสําคัญท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพียงพอตอ 
การทําความเขาใจในคุณภาพบริการ เนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกันตามลักษณะ
พื้นฐาน 3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมินผล 
 พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) ไดเร่ิมตน 
ทําการวิจยัดวยการคนหาคําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวจิัยเชิงสํารวจ 
(Exploratory Research) เกีย่วกับคุณภาพบริการการศึกษาวิจยัคร้ังนี้ไดรับการสนับสนุนจาก
สถาบันวิจัยทางการตลาด MSI (Marketing Science Institute) และใชเวลาในการศึกษาวิจยันานถึง  
7 ป (1983 - 1990) โดยแบงออกเปน 4 ระยะ เร่ิมจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการ  
ผูใหบริการของบริษัทช้ันนําหลายแหง และนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบคุณภาพบริการ 
ตอมาเปนวจิัยเชิงประจักษโดยมุงศึกษาท่ีผูรับบริการโดยเฉพาะใชรูปแบบคุณภาพท่ีไดจากระยะท่ี 1 
มาทําการปรับปรุงดวยวิธีการวิจัย ไดเคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพบริการท่ีเรียกวา SERVQUAL 
(Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑท่ีใชในการตัดสินคุณภาพบริการตามการรับรูและ 
ความคาดหวังของผูรับบริการ ในระยะท่ีสามไดทําการศึกษาวจิัยเชิงประจักษเหมือนในระยะท่ีสอง 
แตมุงขยายผลการวิจยัใหครอบคลุมองคการตาง ๆ มากข้ึน มีการดําเนนิงานหลายข้ันตอน เร่ิมตน
ดวยการวจิัยในสํานักงาน 89 แหงของ 5 บริษัทช้ันนําในการใหบริการ แลวนํางานวจิัยท้ัง 3 ระยะมา
ศึกษารวมกัน โดยทําการสัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการการสัมภาษณแบบเจาะลึกในกลุม
ผูบริหาร ทายสุดไดทําการสํารวจในทุก ๆ กลุม ตอมาไดทําการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจ 6 ประเภท 
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ไดแก งานบริการซอมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพททางไกล 
งานบริการธนาคารสาขายอย และงานบริการนายหนาซ้ือขาย ระยะสุดทายเปนการมุงศึกษา 
ความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการโดยเฉพาะ 
 พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990, pp. 21 - 
22) ไดกําหนดมิติท่ีใชวดัคุณภาพการใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 
 1.  ความไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือไดของการใหบริการ ไดแก
พฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีสามารถสรางความมั่นใจ ความถูกตองในการใหบริการแก
ลูกคาของธนาคาร 
 2.  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมในการตอบสนอง 
การใหบริการท่ีสอดคลองกับเวลา และการใหบริการท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถชวยแกปญหา
ใหแกลูกคาไดเปนอยางด ี
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใหบริการมีความรู ความสามารถ และ
ทักษะท่ีจะปฏิบัติงานดานการใหการไดเปนอยางด ี
 4.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีลูกคาของธนาคารสามารถติดตอขอรับ
บริการไดอยางสะดวกและใชบริการไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปดดาํเนินการ  
สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
 5.  ความสุภาพ/ อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใหบริการมีความสุภาพ
เรียบรอย มีความนับถือในตัวลูกคา มีความเอาใจใส และความเปนมิตรตอผูรับบริการ 
 6.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดตอส่ือสารและใหขอมูลแกลูกคา
ดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ หรือคําติชมของลูกคาใน 
เร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการของธนาคาร 
 7.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ความซ่ือสัตย  
ความนาไววางใจ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย ไมมีความเส่ียง
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ ในการรับบริการ 
 9.  การเขาใจและรูจักลูกคาจริง (Understanding/ Knowing he Customer) หมายถึง 
ความพยายามท่ีจะเขาใจและรับรูถึงความตองการของลูกคา 
 10.  ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได/ บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอก
ท่ีสามารถมองเห็นไดของบุคลากร อุปกรณท่ีใหบริการ รวมไปถึงส่ือตาง ๆ ท่ีเผยแพรออกไปวามี
ความเหมาะสม สวยงามและทันสมัย  
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538, หนา 145) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการ  
(Service - Quality) เปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ  
การใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการ
ตามท่ีลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ท่ีเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการจะไดจาก
ประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขา
ไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตองการ (Where) 
ในรูปแบบท่ีเขาตองการ (How) นักการตลาดตองการทําการวิจยั เพื่อใหทราบถึงเกณฑการตดัสินใจ
ซ้ือบริการของลูกคาท่ัวไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพ
การใหบริการ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกบัลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
สถานท่ีแกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของ 
การเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูท่ีไมเคยใชบริการ เปนรูปแบบ 
ซ่ึงแมผูท่ีไมสามารถอานหนงัสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการ ตองมีความชํานาญ
และมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ี
นาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการส่ังการของ
ลูกคาและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา               
ตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูสึก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนคุณภาพของบริการดังกลาวได 
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 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานหรือ
อุปกรณท่ีใหบริการตองไดรับการออกแบบ เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและให
ความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 พัชรินทร พรพิฆเนส (2544, หนา 10 - 11) ไดอธิบายแนวความคิดเกีย่วกับการบริหาร
คุณภาพการบริการ (Total Quality Service: TQC) ซ่ึงแนวคิดดังกลาวนี้ไดรับพัฒนามาจากแนวคิด
การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (Total Quality Service: TQC) ของ Dr. W. E. Deming ผูเช่ียวชาญ
ดานการควบคุมคุณภาพ ชาวสหรัฐอเมริกา โดยสรุปไดวา การบริหารคุณภาพการบริการเปนกุญแจ
สําคัญในการสรางมูลคาเพิ่มใหแกผลิตภณัฑ การบริการ และสรางความพึงพอใจแกลูกคาจาก 
คูแขงขันไดดท่ีีสุด รวมถึงเปนเคร่ืองมือท่ีสรางความเติบโตและผลกําไรใหแกกจิการ โดยท่ีระดับ
คุณภาพบรกิารยิ่งสูงเทาใดจะยิ่งทําใหระดบัความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มมากข้ึนเทานั้นซ่ึงคุณภาพ 
การใหบริการ (Service Quality) จะประกอบดวย 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีมีคุณภาพตองอํานวยความสะดวกในดานสถานท่ี
และเวลาท่ีใหแกลูกคา ไมใหลูกคาตองรอนาน และอยูในทําเลที่ตั้งท่ีเหมาะสม 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) ตองมีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจ
ไดงาย 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธ มีความเปนกนัเอง  
มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) องคกรและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอ และถูกตอง 
 7.  การตอบสนองของลูกคา (Responsiveness) บุคลาพรจะตองใหบริการ และแกปญหา
ของลูกคาอยางรวดเร็วตาท่ีลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหา
ตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Customer Understanding) บุคลากรตองพยายามเขาใจถึง
ความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดงักลาว 
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 สุภชัย คามวัลย (2544, หนา 12 - 15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือ 
การพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วา หลักการ
พัฒนาการใหบริการการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) ยึดการตอบสนองความตองการ
จําเปนของประชาชน เปนเปาหมายการบริการของรัฐในเชิงรับ จะเนนใหบริการตามระเบียบ 
แบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนี ้
 1.  ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเร่ิมตนกต็อเม่ือ มีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาท่ีจะมองวา ตนมีหนาท่ีจะตองจดัการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควร 
ไดรับ 
 2.  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดลุพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะท่ีเนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและ 
ตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวาความจําเปน 
 3.  จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพนิิจและมีกฎระเบียบเปน
เคร่ืองมือท่ีจะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอย มีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนนิความสัมพันธ
จึงเปนไปในลักษณะท่ีไมเทาเทียมกนั และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจ จะใหบริการ 
รูสึกไมพอใจ เม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการท้ังผูท่ีมาติดตอขอรับบริการ และผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้คือ  
 1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการ เปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยางตอเนือ่ง
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน  
 2.  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว  
 3.  ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวา มีฐานะและศักดิศ์รีเทาเทียมกบัตน มีสิทธิท่ีจะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
 4.  ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ  
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะท่ีปญหาพื้นฐานของ 
ระบบราชการคือ ความลาชา ซ่ึงในดานหน่ึงเปนความลาชาท่ีเกิดจากความจําเปนตามลักษณะของ 
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การบริการขาราชการเพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการ
เปนเร่ืองท่ีสามารถแกไขได เชน ความลาชาท่ีเกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาท่ี
เกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน หรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ 
ระบบราชการถูกมองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงใน
ระบบการแขงขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเปนท่ีจะตองต้ังเปาหมายในอันท่ีจะพัฒนาการ
ใหบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
  4.1  การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิด 
ความชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเร่ืองท่ีอยูในอํานาจของตน 
  4.2  การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 
  4.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 5.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดยีว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง  
ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ท้ังน้ี เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอ 
ขอรับบริการจากทางราชการเปนเร่ืองท่ียุงยาก และเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจท่ีจะใหบริการ ดังนั้น  
จึงมีทัศนคติท่ีไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาท่ี ผูใหบริการพยายามใหบริการดวย 
ความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติท่ีด ียอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ  
มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการ  
ยังเปนปจจัยสําคัญ ท่ีทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสู
ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 
 7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานัน้ แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ท้ังในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ 
 8.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ 
ครบวงจร คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวย 
ความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการและการติดตอกับ 
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ทางราชการอันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งข้ึน 
 9.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ีท่ีจะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี ้
  9.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคใน
การใหบริการ 
  9.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยท้ังนี้ 
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเร่ืองความสามารถใน 
การติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสาร 
ไมเพียงพออยูในพื้นท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ (Package Service) 
เปนการพัฒนาการใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับ 
อยางครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและ
สรางทัศนคติและความสัมพันธท่ีด ีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการ
ท่ีมีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคท้ังในการใหบริการและ
ในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 
 มิลเลท (Millet, 1954, p. 97) กลาววา เปาหมายสําคัญของงานบริการคือ การสราง 
ความพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน 
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ 
ไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคล ท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 
 2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา 
การใหบริการสาธารณะ จะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี 
ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือ 
การตรงตอเวลา จะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพยีงพอ และสถานท่ีตั้ง
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 
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 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ จึงสรุปไดวาหลักการท่ีดีของ
งานใหบริการ คือ การใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวก
ดวยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและ
เปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม
หลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกนั ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ท่ีไดกําหนดไว
มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพือ่สรางภาพพจนใหเปนท่ีประทับใจ นอกจากนั้น ตองมีศิลปะท่ีจะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึง
ความเจริญและความเส่ือมอันเปนผลจากการใหบริการท่ีดีและไมด ี
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพชีวิต (ผูสูงอายุ)  

 ความหมายของผูสูงอาย ุ
 ผูสูงอายุโดยท่ัวไป หมายถึง ผูท่ีมีอายุตั้งแต 60 ปข้ึนไป แตมีผูใหความหมายไวหลาย
ประการท้ังท่ีมีลักษณะใกลเคียง และแตกตางกัน เพื่อใชเปนเกณฑในการพิจารณาตัดสินความเปน
ผูสูงอายุของบุคคล การท่ีจะตัดสินวาบุคคลใดเปนผูสูงอายุนั้น จะพจิารณาอายุเพยีงอยางเดยีว 
คงไมเหมาะสมนักท้ังในแงของความชาหรือความเร็ว สําหรับขอพิจารณาการเปนผูสูงอาย ุ
แบงออกเปน 2 ประการ คือ 
 ประการท่ี 1  กําหนดโดยกาลเวลาหรือการตัดสินใจโดยอายุ เชน ประเทศไทยถือวา         
ผูมีอายุ 60 ปข้ึนไป เปนผูสูงอายุ   
 ประการท่ี 2  เกิดข้ึนตามความเปนจริง หรือตามสภาพท่ีพบเห็นโดยพจิารณาจาก 
ความเส่ือมโทรมของสังขารและสภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละคนเนื่องจากผูทีมีอายุเทากันอาจมี
สภาพ รางกายและจิตใจท่ีแตกตางกันผูท่ีมีอายุตางกนัอาจมีสภาพรางกายและจิตใจใกลเคียงกันได        
สวนการพิจารณาความมีอายอุาจมองไดหลายแงคือ 

 
 
 



27 
 

 การกําหนดใหบุคคลท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป เปนผูเขาสูวัยสูงอายุนั้น เบียรเรน (Bierren, 
1981, p. 68 อางถึงใน วิไลรัตน จิตตโคตร, 2542, หนา 14) ไดกลาววา การกําหนดวาใครเปน
ผูสูงอายุควรพิจารณาองคประกอบ 3 ดาน ไดแก ดานชีวภาพ ดานจิตใจ และดานสังคม ดานชีวภาพ 
ควรคํานึงถึงการเปล่ียนแปลงทางสภาพรางกาย และความสามารถในการใชศักยภาพของรางกาย
เปนเกณฑ ดานจิตใจพิจารณาความสามารถในการปรับตัวตอส่ิงแวดลอม การรับรู การจดจํา การใช
เหตุผล การมองภาพพจนตนเอง และการมีแรงจูงใจท่ีกอใหเกิดความกระตือรือรนในการท่ีจะมี
บทบาทในสวนของการรับผิดชอบตอสังคม 
 ดังนั้น ถาจะใชหลักของเบียรเรนท่ีกลาวมาขางตนเปนเกณฑในการตัดสินใจวาผูใด คือ 
ผูสูงอายุก็ตองเนนท่ีสภาพรางกายการปรับตัวตอส่ิงแวดลอมของแตละบุคคลถายังกระฉับกระเฉง 
ทําหนาท่ีไดดี ก็ถือวายังไมแก 
 1.  ความสูงอายุในเชิงชีวภาพ (Biological Age) เปนการคาดคะเนถึงประสิทธิภาพ 
การทํางานของรางกาย ซ่ึงเปนไปตามอายุขัย โดยพิจารณาจากความสามารถในการทํางานของ
อวัยวะท่ีสําคัญตาง ๆ ของรางกาย 
 2.  ความสูงอายุในเชิงจิตวิทยา(Psychological Age) เปนความสามารถของการปรับตัว
ของ แตละบุคคลวา ควรจะมีการปรับตัวอยางไรดี จึงจะสามารถเขากับส่ิงแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลง
ไปโดยเปรียบเทียบกับบุคคลท่ีมีอายุเทา ๆ กัน โดยพิจารณาความสามารถเหลานี้ไดจากความจํา  
การเรียนรู สติปญญา ความชํานาญ ความรูสึก แรงจูงใจ และอารมณ 
 3.  ความสูงอายุในเชิงสังคม (Social Age) หมายถึง บทบาทและนิสัยทางสังคมของ 
แตละบุคคลท่ีมีตอบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีอยูในสังคมเดียวกัน โดยการเปรยีบเทียบกับบุคคลอ่ืน ๆ ในสังคม
ท่ีมีอายุเทา ๆ กัน 
 ศันสนีย มโนสุจริต (2550, หนา 21 - 22) กลาวถึงเกณฑในการพจิารณาความเปนผูสูงอายุ
วาจะตองพิจารณาในดานตาง ๆ 3 ดาน ไดแก 
 1.  ความเส่ือมถอยของรางกาย คือ เม่ือคนเรามีอายุนานจนสังขารเร่ิมเส่ือมถอยลงก็จะถือ
วาเร่ิมชราหรือเขาสูความเปนผูสูงอายุ 
 2.  การแบงชวงอายุแตละวัย โดยยดึตามแนวคําสอนในพทุธศาสนาชวงแรกจะเปนเดก็  
หรือปฐมวยั คือ บุคคลท่ีมีอายุระหวาง 1 - 25 ป ซ่ึงถือเปนวันแหงการศึกษาเลาเรียน ชวงท่ี 2 คือ  
วัยผูใหญหรือมัชฌิมวัย อายปุระมาณ 25 - 50 ป จะเปนวยัแหงการประกอบอาชีพ และการสะสม
ทรัพย และชวงท่ี 3 คือปจฉิมวัย หมายถึง บุคคลท่ีมีอายุตั้งแต 50 ปข้ึนไป ซ่ึงจะเปนวัยสุดทายของ
ชีวิตท่ีสังขารเร่ิมเส่ือมถอยทรุดโทรม และเปนวยัท่ีควรหาความสงบสุขของชีวิตโดยการเห็น 
พระธรรม การสงบสติอารมณ ดังนัน้ คนชรา หรือผูสูงอายุ จึงเปนผูท่ีอยูในชวงวยัสุดทายของ 
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ชีวิตมนษุยนัน่เอง 
 3.  หนาท่ีและกิจกรรมทางสังคม ในขณะท่ีสังคมไดกําหนดกฎเกณฑของสภาพคนชราไว
วาเปนอยางไร อายุเทาไร เม่ือบุคคลผานกระบวนการไปจนถึงจุดท่ีสังคมกําหนดไว เขาเหลานั้น     
ก็จะเร่ิมรูสึกเปล่ียนแปลงไปตามเกณฑดังกลาวเชนกัน โดยความรูสึกนกึคิด การเปล่ียนแปลง 
ทางจิตใจและอารมณของผูสูงอายุอันเนื่องมาจากสภาพของสังขารและสังคม ทําใหบุคคลเหลานี้มี
พฤติกรรมท่ีผิดแผกไปจากกลุมคนอ่ืน ๆ และไดกลายเปนเคร่ืองช้ีถึงความชราภาพทางดานจิตใจ  
 พัชชานันท ผลทิม (2552, หนา 33) ไดรวบรวมความหมายของผูสูงอายุไวเปนหมวด หมู 
ดังนี ้
 1.  การพิจารณาความมีอายใุนแงการเปล่ียนแปลงของรางกาย เปนความมีอายุข้ันตนท่ี
บงช้ีวา ผูนั้นกาํลังจะเปนผูสูงอายุ การเปล่ียนแปลงแรกสุด คือ สายตาจะยาวข้ึนตองใชแวนตาชวย       
ผมหงอก หูตึง ข้ีลืม เหนื่อยงาย ถาเจ็บปวยก็ตองใชเวลารักษานานกวาเดิม การเปล่ียนแปลงดังกลาว
นี้ มิไดเกิดข้ึนพรอมกันหรือเปนเหมือนกนัทุกคน ดังนัน้ การใชการเปล่ียนแปลงของรางกายตัดสิน
ความอายุเรากน็าจะเรียกผูมีอายุเหลานีว้า เปนผูมีอายุข้ันปฐมคือ เปนผูริเร่ิมมีอายุยังมิใชผูสูงอายุ 
จริง ๆ 
 2.  การพิจารณาความมีอายใุนแงสังคม ความมีอายุทําใหผูสูงอายุมีสภาวะทางสังคม 
กวางข้ึนและมีความสําคัญในฐานะผูมีประสบการณแตท้ังนี้ก็ข้ึนอยูกบัการมีปฏิสัมพันธกับสังคม
ของคน ๆ นั้นดวย 
 3.  การพิจารณาความมีอายใุนแงจิตใจ ผูท่ีไดช่ือวาเปนคนมีอายุจะมีลักษณะใจนอย       
ไมยอมรับรู ยดึม่ันความคิดความรูตนเองเปนหลักไมยอมรับความรูใหม ๆ หรือการเปล่ียนแปลง    
ใด ๆ มักจะอางวาท่ีเคยทํามาดแีลว อารมณไมม่ันคง จูจี้ ข้ีบนและถือตัว 
 4.  การพิจารณาความมีอายุตามกฎหมาย กฎหมายไดกําหนดการมีอายตุามปปฏิทินซ่ึง
แตกตางกันไปตามสภาพของสังคมและวัฒนธรรมของแตละประเทศ ไมมีหลักเกณฑแนนอน
แลวแตจะพจิารณาความมีอายุในลักษณะใด โดยท่ัวไปจะอยูระหวางอายุ 55 - 65 ป การกําหนด
ความมีอายุตามกฎหมายน้ี มีจุดมุงหมายเพ่ือใชเปนเกณฑปลดเกษยีณจากงานท่ีปฏิบัตกิับ 
การพิจารณาใหบําเหน็จบํานาญ สําหรับประเทศไทยกาํหนดใหอายุ 60 ป ปลดเกษยีณ 
 ดังนั้นจะเห็นไดวา ท้ังความหมายและแนวคิดตาง ๆ ท่ีเกีย่วกับผูสูงอายุ มีหลายประการ
พอจะสรุปไดวา ผูสูงอายุ คือ ผูท่ีมีอายุตั้งแต 60 ปข้ึนไป มีการเปล่ียนแปลงทางรางกายจิตใจท่ีเส่ือม
ถอยลงตามอายุท่ีมากข้ึน เปนเหตุใหเกิดโรคภัยไดงาย จงึควรไดรับการดูแล เอาใจใส ชวยให
สามารถดูแลสุขภาพตนเองได 
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 มลฤดี ศรีสุข (2545, หนา 16 - 17) กลาวถึง การกําหนดความหมายของคําวา “ผูสูงอาย”ุ  
ไววา ความหมายของคําดังกลาว จะมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับสภาพรางกาย จิตใจ และสถานภาพ
ทางสังคมของแตละบุคคล แตละประเทศ แตก็มีลักษณะใกลเคียงและคลายคลึงกัน คือ การกําหนด
อายุท่ีพนจากวยัทํางานเปนเกณฑตัดสิน 
 สมพงษ จูศิริ (2546, หนา 24) กลาววา คนชรา คือ ธรรมชาติของมนุษยซ่ึงเปนส่ิงมีชีวิต
ชนิดหนึ่ง เปนขบวนการท่ีมีความตอเนื่องมาต้ังแตวยัหนุมสาว เม่ือใดกต็ามท่ีมนษุยมีอายยุืนยาวข้ึน 
นั่นหมายความวา มนุษยผูนัน้ตองเผชิญกบัความเปล่ียนแปลงตามธรรมชาติอยางหลีกเล่ียงไมได 
ความเปล่ียนแปลงท่ีพบไดในวัยชรานั้น มีหลายดาน อาทิ เชน 
 1.  การเปล่ียนแปลงทางดานสุขภาพอนามยั ดวยอวัยวะที่เส่ือมสลายประสิทธิภาพ 
การทํางานยอมลดลง ผูสูงอายุอาจมีโรคตาง ๆ ไดงายกวาคนท่ัวไป โรคเหลานี้ลวนมีสาเหตุมาจาก 
ความเส่ือมเปนสวนใหญ ท้ังปองกันได และปองกันไมได เชนโรคสมองเส่ือม ขอเส่ือม  
ความดันโลหติสูง โรคหัวใจ เบาหวาน มะเร็ง แมไมเปนโรคประสิทธิภาพในการทํางานดานอ่ืน ๆ 
อาจลดลง เชน ข้ีหลงข้ีลืม คิดชา ความตานทานโรคลดลง การยอยอาหารลดลง ทําใหเกิดอาการ
ทองอืด ทองเฟอ 
 2.  การเปล่ียนแปลงทางดานจิตใจ ผูสูงอายจุะพบกับความสูญเสียในส่ิงตาง ๆ มากข้ึน    
ซ่ึงลวนแตเปนขบวนการทางธรรมชาติเกือบท้ังส้ิน เชน การสูญเสียสมรรถภาพความแข็งแรงของ
รางกาย สูญเสียคูครอง เพื่อนสนิท ญาติ ผูใกลชิด ความเชื่อถือของผูอ่ืนจากการเกษียณอายุบางราย
พึ่งตนเองไมได ภาวะตาง ๆ เหลานี้ตองการการปรับตัวอยางมาก รายท่ีไมสามารถปรับตัวไดดี       
จะเกิดโรคภัยตาง ๆ เชน วิตกกังวล หวาดระแวง ซึมเศรา เปนตน รายท่ีปรับตัวไดพอสมควร 
อาจแสดงออกดวยการจูจี้ ข้ีบน อารมณแปรปรวนงาย  
 3.  การเปล่ียนแปลงดานสังคม การเกษยีณอายุจากงานท่ีทําเปนประจํา ความแข็งแรงของ
รางกายลดลง ความเจ็บปวยจากโรคทางกายและทางใจ ลวนทําใหผูสูงอายุพึ่งตนองไดนอยลง 
การสูญเสียคูครองเพ่ือนฝูงในวัยเดยีวกันทําใหผูสูงอายุตองพึ่งพาอาศัยลูกหลานมากยิ่งข้ึน ในภาวะ
สังคมปจจุบันซ่ึงครอบครัวไทยตางแยกเปนครอบครัวเดีย่วท่ีมีขนาดเล็กลงมากข้ึนทําใหผูสูงอายุมี
โอกาสถูกทอดท้ิงไดงาย 
 4.  การเปล่ียนแปลงทางดานเศรษฐกิจ ความสามารถในการหารายไดลดลงทําใหผูสูงอายุ
ตองอาศัยเงินทองหรือทรัพยสินท่ีสะสมมาต้ังแตวยัหนุมสาวเพ่ือชวยในการดํารงชีวติผูท่ีสะสม
ทรัพยสินไวนอย หรือไมไดสะสมจึงจําเปนตองพึ่งพาผูอ่ืน เชน บุตร หลาน ญาติมิตร โอกาสจะ
ประสบปญหาจึงมีมาก 
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 คําวา “ผูสูงอาย”ุ หรือ “คนชรา” หรือ “คนแก” ลวนเปนคําท่ีมีความหมายไมแตกตางกนั   
นรสฏฐ ศรีตะพัสโส (2550, หนา 10) ไดกลาวถึงคําเหลานี้วา “คนชรา” หรือ “คนแก” ดูจะฟง 
ไมคอยจะเพราะสําหรับบุคคลท่ีถูกจัดเขาเปนพลเมืองประเภทนี้ ดังนัน้ จึงมีคําวาผูสูงอายุข้ึนมา
แทนโดยกําหนดเอาอายุตามปปฏิทินเปนเสนพรมแดนตราไวใหบุคคลท่ีทํางานมาจนอายุครบ 60 ป 
เกษยีณตนเองออกจากตําแหนงหนาท่ี 
 แฮนแลน และพิคเคท (Hanlon & Pickette, 1984, pp. 433 - 434) ซ่ึงแบงผูสูงอายุออกเปน 
3 กลุม คือ 
 กลุมท่ี 1  ผูสูงอายุวยัเร่ิมตน อายุ 60 - 69 ป ในวยันี้ ผูสูงอายุสวนใหญมีสุขภาพอนามยัท่ี
อยูในสภาพชวยตนเองไดและเปยมไปดวยประสบการณชีวิตสามารถจะมีสวนรวมในการพัฒนา
สังคมโดยเฉพาะการชวยงานตาง ๆ ท่ีเปนแนวคิด หรือนโยบายสามารถทํางานในทางสรางสรรค
ทางวิชาการ และดูแลผูสูงอายุวยัอ่ืน ๆ โดยผานโครงการกิจกรรมชมรมผูสูงอายุ หรือโครงการ 
ทางสังคมและมีขอสังเกตในแนวนี้วากอนเขาสูวัยนี้ ควรจัดกิจกรรมเตรียมตัวสําหรับการยางเขาสู
วัยผูสูงอายุ และมีการสงเสริมสุขภาพเพื่อปองกันการเส่ือมของอวัยวะตาง ๆ กอนวยัอันควร 
 กลุมท่ี 2  ผูสูงอายุวยักลาง อายุ 70 - 79 ป ผูสูงอายุวัยนี้กวาคร่ึงหนึ่งมีสุขภาพอนามยัท่ีอยู
ในสภาพท่ีชวยตนเองได กจิกรรมท่ีควรสงเสริม ไดแก การสงเสริมสุขภาพเกีย่วกับดานอาหาร  
การออกกําลังกายและการพักผอน ดวยการดูแลตนเองหรือมีผูสูงอายุวัยเร่ิมตน และบุตรหลานดูแล 
 กลุมท่ี 3  ผูสูงอายุวยัยอดอายุมากกวา 80 ปข้ึนไป ผูสูงอายุในกลุมนี้ สวนใหญจะตอง
ไดรับการดแูลจากผูสูงอายุวยัอ่ืน ๆ และบุตรหลาน ท้ังทายกายและจิตใจ 
 (กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย 2547, พระราชบัญญัติคุมครองเด็ก 
พ.ศ. 2546, พระราชบัญญัติผูสูงอายุ พ.ศ. 2546, พระราชบัญญัติสงเสริมการจัดสวัสดกิารสังคม    
พ.ศ. 2546, หนา 45) ผูสูงอายุ หมายถึง บุคคลซ่ึงมีอายุเกินหกสิบปบริบูรณข้ึนไปและมีสัญชาติไทย 
 สรุป ผูสูงอายุ หมายถึง บุคคลซ่ึงมีอายุเกินหกสิบปบริบูรณข้ึนไปและมีสัญชาติไทย 
 คุณภาพชีวติผูสูงอาย ุ
 ในปจจุบันมีนกัวิชาการสาขาตาง ๆ ใหคํานิยามหรือความหมายของคุณภาพชีวิต 
อยางกวางขวาง คุณภาพชีวิตเปนการเมืองภาพรวมของสภาพรางกายท่ีแข็งแรงปราศจากโรคภัย 
ไขเจ็บ มีจิตใจอารมณสดช่ืนแจมใสสามารถดํารงชีวิตอยูในสังคมไดอยางมีความสุขลักษณะเปน
ภาพรวมของปจเจกชนในเร่ืองกาย จิต สังคม คําวา คุณภาพชีวิตมีการใหความหมายตาง ๆ ดังนี ้
 ดีน (Dean, 1985) ใหความหมายของคุณภาพชีวิตวา เปนความพึงพอใจในชีวิต ความรูสึก 
มีคุณคาในตนเอง ภาวะสุขภาพท่ีดี การปรับตัวมีประสิทธิภาพ ความสุขสบายทางกายและใจ ชีวิตท่ี
มีความหมายและมีคุณคา และภาระหนาท่ีของบุคคล 
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 ไชยะ เปรมอิสระกูล (2549, หนา 13) กลาววา คุณภาพชีวิตผูสูงอายุ หมายถึง ระดับ 
การดํารงชีวิตของผูสูงอายุปจจุบันตามการรับรูตอองคประกอบตาง ๆ ท่ีเปนตัวบงช้ีคุณภาพชีวิต  
5 ดาน คือ สภาพเศรษฐกิจ สุขภาพกาย สภาพแวดลอม การพึ่งพาตนเองและการทํากจิกรรม 
 วาทิน ีบุญชะลักษี (2547, หนา 22) กลาววา คุณภาพชีวิต หมายถึง ความผาสุก คือ 
มีสุขภาพมีรายไดเพยีงพอไมมีภาวะกดดันทางจิตใจ และไดรับการสนับสนุนทางสังคมจากครอบครัว
และเพื่อนบาน 
 ฉลุเพชร วรศิริ (2544, หนา 27) ใหความหมายวา คุณภาพชีวิตผูสูงอายุ หมายถึง            
ภาพรวมของความเปนอยูของผูสูงอายุ ในระดับ 6 ดาน คือ ความสามารถในการปฏิบัติกิจกรรม
ประจําวนั สุขภาพกาย สุขภาพจิต สภาพสังคม สภาพเศรษฐกิจและสภาพแวดลอม 
 สรุป คุณภาพชีวิตผูสูงอายุ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติกิจกรรมประจําวัน  
สุขภาพกาย สุขภาพจิต สภาพสังคม สภาพเศรษฐกิจ สภาพแวดลอม และความพึงพอใจในชีวิต    
 

ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี 

 องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว ตั้งอยูเลขท่ี 6 หมูท่ี 1 ถนนเฉลิมพระเกยีรติ ร. 9 
ตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี ตั้งอยูหางจากอําเภอสอยดาว ไปทางทิศใตตามทาง
หลวงแผนดิน หมายเลข 317 ถนนเฉลิมพระเกยีรติ ร. 9 (จันทบุรี - สระแกว) เปนระยะทาง8 
กิโลเมตร มีเนือ้ท่ี 180.8 ตารางกิโลเมตร 
 องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว ไดรับการยกฐานะจากสภาองคการบริหารสวนตําบล
เปนองคการบริหารสวนตําบล มีฐานะเปนนิติบุคคลและเปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน  
ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เม่ือวันท่ี 2 มีนาคม 2538 โดยมี นายสุรพงษ จันทบุรานันท กํานนัตําบล
ทรายขาว เปนประธานกรรมการบริหาร (โดยตําแหนง) คนแรกและมีนายเจษฎา จันทบุรานันท  
เปนนายกองคการบริหารสวนตําบลทรายขาวคนปจจุบัน 
 เขตการปกครองมีเขตพ้ืนท่ีติดตอคือ 
 ทิศเหนือ   ติดตอกับ  เทศบาลตําบลทรายขาว และตําบลปะตง 
 ทิศใต     ติดตอกับ  อําเภอโปงน้ํารอน   
 ทิศตะวนัออก  ติดตอกับ  ตําบลสะตอน และอําเภอโปงน้าํรอน 
 ทิศตะวนัตก  ติดตอกับ  อําเภอเขาคิชฌกูฎ 
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ตารางท่ี 1  จํานวนประชากรตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวดัจนัทบุรี (ขอมูล ณ เดือน 
  กุมภาพนัธ พ.ศ. 2552) 

ช่ือหมูบาน หมูท่ี ชาย หญิง รวม 
บานตามูล 1 177 195 372 
บานสําโรง 2 865 833 1,698 
บานตามูลลาง 3 277 257 534 
บานวังยาว 4 412 390 802 
บานปะตงลาง 5 113 94 207 
บานสําโรงลาง 6 476 483 959 
บานมหาเจรีย 7 232 233 465 
บานมหาเจรียลาง 8 130 123 253 
บานไทรแกว 9 27 23 50 
บานซับตาพุด 10 291 260 551 
บานดอยสมบูรณ 11 181 167 348 
บานนากระชาย 12 84 77 161 
บานวังศิลา 13 280 254 534 

รวม 3,545 3,389 6,934 
 

 การคมนาคมติดตอระหวางอําเภอ และจังหวัด รวมท้ังการคมนาคมภายในตําบลและ
หมูบานมีรายละเอียดดังนี ้
 1.  ทางหลวงแผนดิน หมายเลข 317 (จันทบุรี - สระแกว) ระยะทาง 67 กม. 
 2.  ทางหลวงชนบทเปนทางลาดยาง (สายปะตงลาง - หนองมะคา) ระยะทาง 13 กม. 
 3.  ทางหลวงชนบทเปนทางลาดยาง (สายน้ําตกเขาสอยดาว) ระยะทาง 7 กม. 
 4.  ทางหลวงชนบทเปนทางลาดยาง (สายบานใหม - สะตอน) ระยะทาง 4 กม. 
 5.  ทางหลวงชนบทเปนทางลาดยาง (สายตามูล - คลองใหญ) ระยะทาง 16 กม. 
 6.  ทางหลวงชนบทเปนถนนลูกรัง 80 สาย 400 กม. 
 การไฟฟา 
 1.  มีไฟฟาเขาถึงทุกหมูบาน ประชากรรอยละ 95 มีไฟฟาใช 
 แหลงน้ําธรรมชาติ 
 1.  คลอง       จํานวน 2 สาย 
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 2.  บึง หนอง      จํานวน - แหง 
 แหลงน้ําท่ีสรางข้ึน 
 1.  ฝาย       จํานวน 19 แหง 
 2.  บอน้ําต้ืน      จํานวน 235 แหง 
 3.  บอโยก      จํานวน 10 แหง 
 4.  สระขนาดใหญ    จํานวน - แหง 
 สภาพทางเศรษฐกิจ 
 1.  อาชีพประชากรสวนใหญประกอบอาชีพทําสวนผลไม (ลําไย เงาะ ทุเรียน มังคุด)  
สวนยางพารา มันสําประหลัง 
 2.  หนวยธุรกจิในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว 
  2.1  ปมน้ํามันขนาดเล็ก   จํานวน 1 แหง 
  2.2  โรงน้ําแข็ง    จํานวน 1 แหง 
  2.3  โรงผลิตแปงมัน   จํานวน 1 แหง 
  2.4  โรงอบลําไย    จํานวน 3 แหง 
 สภาพสังคม 
 1.  การศึกษา 
  1.1  โรงเรียนระดับประถมศึกษา จํานวน 3 แหง  ตั้งอยูหมูท่ี 2, 4, 7 
  1.2  โรงเรียนอาชีวศึกษา    จํานวน 1 แหง  ตั้งอยูหมูท่ี 4 
  1.3  ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  จํานวน 3 แหง  ตั้งอยูหมูท่ี 4, 6, 7 
 2.  สถาบันและองคกรทางศาสนา 
  2.1  วัด/ สํานกัสงฆ    จํานวน 7 แหง 
 3.  สาธารณสุข 
  3.1  สถานพยาบาลเอกชน   จํานวน 2 แหง 
 โครงสรางการและกระบวนการบริหารงานบุคคล งบประมาณ และเคร่ืองมืออุปกรณ 
ตาง ๆ 
 1.  โครงสรางการบรอหารงานบุคคล งบประมาณและเคร่ืองมืออุปกรณตาง ๆ 
  1.1  จํานวนบุคลากร 
   1.1.1  พนักงานสวนตําบล 13 คน 
  1.2  ลูกจางประจํา - คน 
  1.3  พนักงานจางตามภารกจิ  8 คน 

 
 
 



34 
 

  1.4  พนักงานจางท่ัวไป 7 คน 
 2.  รายไดขององคการบริหารสวนตําบลทรายขาว 

ตารางท่ี 2  รายไดขององคการบริหารสวนตําบลทรายขาว 

จํานวนรายได (บาท) ป 2549 ป 2550 ป 2551 
เงินรายได 476,807.76 687,807.63 5,372,422.48 
เงินอุดหนุนจากรัฐบาล 7,225,157.00 12,487,151 8,919,094.85 

รวม 7,701,964.76 13,174,958.63 14,291,517.33 
  

 3.  เคร่ืองมือ และอุปกรณตาง ๆ องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว มีเคร่ืองมือและ
อุปกรณท่ีใหบริการ ประชาชนในพ้ืนท่ี ดังนี้ 
  3.1  รถบรรทุกน้ํา 2 คัน 
  3.2  รถกระบะบรรทุก ขนาด 1 ตัน 2 คัน 
  3.3  รถจักรยานยนต 1 คัน 
  3.4  อุปกรณสํานักงาน 
  3.5  อุปกรณดานโยธา 
 ลักษณะท่ีตั้ง 
 องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจนัทบุรี มีพื้นท่ีประมาณ 
180.8 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 113,000 ไร อยูหางจากตัวจังหวัดจันทบุรีประมาณ  
70 กิโลเมตร และหางจากท่ีวาการอําเภอสอยดาวประมาณ 5 กิโลเมตร 
             ประชากร 
 มีประชากรรวม 6,934 คน เปนชาย 3,545 คน หญิง 3,389 คน มีความหนาแนนของ
ประชาชนเฉล่ีย 78.62 คน/ ตารางกิโลเมตร (ขอมูล ณ กุมภาพันธ 2552) 
 ภูมิประเทศ 
 สภาพโดยท่ัวไปเปนท่ีราบเชิงเขาและท่ีราบลุมบางสวน มีลําคลองท่ีเกิดจากธรรมชาติ
หลายสาย เชน คลองปะตง คลองตาพลอย คลองทรายขาว เปนตน เทือกเขาสอยดาวมีสภาพเปน 
ปาดิบช้ืนซ่ึงคงความสมบูรณของธรรมชาติไวอยางสมบูรณ เปนท่ีตั้งของเขตรักษาพนัธุสัตวปาเขา
สอยดาวมีน้ําตกสอยดาวเปนแหลงทองเท่ียวท่ีสําคัญของอําเภอสอยดาว บอกหนาม ซ่ึงเปนกบที่พบ 
และอาศัยอยูเฉพาะพ้ืนท่ีเขตรักษาพันธุสัตวปาเขาสอยดาวบนเทือกเขาสอยดาว และยังเปนท่ีตั้งของ 
สถานีพัฒนาและสงเสริมการอนุรักษสัตวปาทรายขาว มีการจัดนิทรรศการธรรมชาติตลอดท้ังปและ 
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ยังมีทางเดินศึกษาธรรมชาติ 
 ดานศาสนา 
 นับถือศาสนาพุทธ 95% ศาสนาอ่ืน 5% 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 อารีวรรณ คุณเจตน (2541, บทคัดยอ) ศึกษาคุณภาพชีวติผูสูงอายุในจงัหวัดจันทบุรี  
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุเชิงวัตถุวิสัย เชิงจิตวิสัย และเปรียบเทียบความแตกตาง
คุณภาพชีวิตของผูสูงอายุ กลุมตัวอยางเปนผูสูงอายุในจังหวัดจันทบุรี ท่ีมีอายุระหวาง 60 - 74 ป  
จํานวน 276 คน ซ่ึงสุมแบบแบงกลุม เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณ วิเคราะหขอมูลโดยใช
โปรแกรม คอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติเพื่องานวจิัยทางสังคมศาสตร สถิติท่ีใชคือ คาความถ่ี   
รอยละ การทดสอบคาท่ี (Independent t - test) และการวเิคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One - way ANOVA) ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวมอยูในระดบัดีมากที่สุด ผูสูงอายุสวนใหญมี
ความสามารถในการปฏิบัตกิิจกรรมประจําวันไดเองทุกกิจกรรม ปญหาดานสุขภาพกายพบวา  
อาการผิดปกติท่ีเกิดข้ึนบอย ไดแก อาการปวดขอ ปวดหลัง ปวดเอว อาการเกี่ยวกับเหงือกและฟน 
และอาการทองผูก โรคท่ีพบบอย ไดแก โรคความดันโลหิตสูง รองลงมาไดแก โรคเก่ียวกับตา และ
โรคระบบกระดูก กลามเนื้อ ขอตอตาง ๆ ผูสูงอายุมีกิจกรรมรวมกับผูอ่ืนนอย มีรายไดอยูในระดับ
ต่ํา คือนอยกวา 3,000 บาทตอเดือน สภาพแวดลอมสวนใหญอยูในระดับดี แตยังใชบริการ
สวัสดิการ 
ในชุมชนในระดับตํ่า มีสภาพจิตปกติ ทุกดานรอยละ 35 รอยละ 49 มีเร่ืองกลุมใจบางคร้ัง ไมมี 
ความซึมเศรารอยละ 40 มีความพึงพอใจในชีวิตในระดบัสูงทุกดานรอยละ 6 รูสึกพงึพอใจนอย  
และไมพึงพอใจในฐานะทางเศรษฐกิจท่ีเปนอยูรอยละ 23 และ 8 ตามลําดับ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ปจจยัสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายได  
การเปนสมาชิกชมรมผูสูงอายุและลักษณะการอยูอาศัยท่ีแตกตางกัน มีผลทําใหผูสูงอายุมีคุณภาพ
ชีวิตไมแตกตางกัน 
 เพียงใจ ระฆังทอง (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความสัมพันธของปจจัยคัดสรรกบั 
วิถีชีวิตผูสูงอายุในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูสูงอายุสวนใหญเปนเพศหญิง 
รอยละ 64.3 มีอายุเฉล่ีย 60 - 70 ป สวนใหญมีระดับรายไดนอยรอยละ 58.10 และรอยละ 80.00  
ดานภาวะสุขภาพนั้น พบวา รอยละ 89.3 มีสุขภาพดานรางกายอยูในระดับดี แข็งแรง จิตใจอยูใน
ระดับปานกลาง รอยละ 69.30 ดานสังคมอยูในระดับสูงรอยละ 57.50 ฐานะทางเศรษฐกิจดาน 
ความเพยีงพอของรายไดอยูในระดบัปานกลางรอยละ 54.70 ดานสภาพท่ีอยูอาศัยสวนใหญอยูใน 
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ระดับสูงรอยละ 70.30 ความสัมพันธของปจจัยคัดสรรกับวิถีชีวิตผูสูงอายุมากท่ีสุด คือปจจัยคัดสรร 
ภาวะสุขภาพดานสังคมมากท่ีสุด 
 ภรณี เกตกินทะ (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพชีวิตของผูสูงอายุในบานพักคนชราใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา ความตองการดานรางกายของผูสูงอายุสวนใหญ โดย
ภาพรวมอยูในระดับดีมากท่ีสุด คือ ตองการอาหารอยางเพียงพอและสะอาดใหครบวนัละ 3 ม้ือ 
สวนความตองการดานจิตใจ พบวา ผูสูงอายุสวนใหญมีความตองการความปลอดภยัในชีวิต  
สวนระดับคุณภาพชีวติของผูสูงอายุซ่ึงวัดจากสุขภาพกายและสุขภาพจตินั้น พบวา โดยเฉล่ีย
ผูสูงอายุท่ีอาศัยในบานพักคนชราของรัฐบาลมีระดับคะแนนคุณภาพชีวติสูงกวาผูสูงอายุท่ีอาศัยใน
บานพักคนชราของเอกชนและแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 มรรยาท ณ นคร และคณะ (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพชีวิตผูปวยกระดูกของ
โรงพยาบาลเชียงใหม ระหวางเดือน มกราคม ถึงเดือนกรกฎาคม ผูปวยจํานวน 100 คน  
ผลการศึกษา พบวา 
 1.  คุณภาพชีวติโดยรวมของกลุมตัวอยางอยูในระดับปานกลาง สวนคุณภาพชีวิต 
เปนรายได ไดแก ความพึงพอใจในชีวิต ดานอัตมโนทัศน และดานสังคมเศรษฐกิจ อยูในระดบั 
ปานกลาง โดยมีคุณภาพชีวิตดานสุขภาพและการทํางานของรางกาย อยูในระดับคอนขางตํ่า 
 2.  คุณภาพชีวติโดยรวม มีความสัมพันธทางลบกับระยะเวลาการเจ็บปวยท่ีตองเขารับ 
การรักษาพยาบาลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และคุณภาพชีวิตรายดาน ดานอัตมโนทัศน
และดานสังคมเศรษฐกิจ มีความสัมพันธทางลบกับระยะเวลาการเจ็บปวยท่ีตองเขารับการรักษาใน
โรงพยาบาลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 นงเยาว ชัยทอง (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาการไดรับการดูแลและความพึงพอใจในชีวติ
ของผูสูงอายุ อําเภอเคียนซา จังหวดัสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมอยูในระดับ 
ปานกลาง โยพิจารณารายละเอียดดังนีก้ารดูแลดานรางกายผูสูงอายุ รอยละ 38.60 ไดรับการดูแล
มาก โดยไดรับการดูแลเร่ืองอาหาร เส้ือผาเคร่ืองนุงหม ท่ีอยูอาศัย และเม่ือยามเจ็บปวย ดาน 
จิตสังคม ผูสูงอายุรอยละ 41.70 ไดรับการดูแลปานกลาง โดยไดรับการยอมรับจากบุคคลใน
ครอบครัวพูดคุยดวยความสุภาพสนิทสนม ปฏิบัติตามคําแนะนําส่ังสอนและคําปรึกษา  
ดานเศรษฐกิจ ผูสูงอายุรอยละ 34.20 ไดรับการดูแลนอย โดยไดรับความชวยเหลือทางการเงินจาก
บุตร และความชวยเหลือเม่ือมีรายไดไมเพียงพอ 
 วรรณา กุมารจนัทร (2543, หนา 68) ไดศึกษาคุณภาพชีวติของผูสูงอายุในเขตภาคใต 
ตอนบน พบวา คุณภาพชีวิตของผูสูงอายุในเขตภาคใตตอนบนท้ังเขตเมืองและเขตชนบทสวนใหญ 
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อยูในระดับปานกลาง และไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ปจจัยดานเพศ อายุ และ
รายไดของครอบครัว มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับคุณภาพชีวติในระดับตํ่า โดยเพศ 
ชายมีคุณภาพชีวิตสูงกวาเพศหญิง และผูสูงอายุท่ีมีอายุมากจะมีคุณภาพชีวิตตํ่ากวาผูสูงอายุท่ีมี 
อายุนอย สวนปจจัยดานศาสนา และลักษณะการอยูอาศัยในครอบครัวไมมีความสัมพนัธกับ 
คุณภาพชีวิต 
 สุภาลักษณ เขียวขํา (2543, บทคัดยอ) ไดศึกษา การสนบัสนุนทางสังคมท่ีมีผลตอ 
การพัฒนาคุณภาพชีวติของผูสูงอายุในชมรมผูสูงอายุ อําเภอวังทรายพูน จังหวดัพิจิต พบวา 
ผูสูงอายุท่ีมีปญหาสุขภาพจติ บอกวาลูกหลานไมเคยมาดูแล คิดวาผูสูงอายุเปนภาระกับเขามาก  
บุตรหลานไมพูดดวย เปนผลทําใหผูสูงอายุมีสภาพจติท่ีไมดี ท่ีบุตรหลานเปนเชนนี้  
เพราะการเล้ียงดู    
 กัลยาณี ทองสวาง (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพชีวติของ
ผูสูงอายุในเคหะชุมชนออเงิน วัตถุประสงคเพื่อศึกษาสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได ลักษณะการอยูอาศัย และการเปนสมาชิกชมรมผูสูงอายุ  
ศึกษาคุณภาพชีวิตของผูสูงอายุ ไดแก ความสามารถในการปฏิบัติกิจกรรมประจําวัน สถานภาพ 
ทางเศรษฐกิจ สถานภาพทางสังคม สภาพแวดลอม สุขภาพกาย และสุขภาพจิต ผลการศึกษาพบวา 
  1.  สถานภาพสวนบุคคลของผูสูงอายุเปนเพศหญิง รอยละ 55.70 อายุระหวาง  60 - 64 ป 
รอยละ 53.00 สถานภาพสมรสเดี่ยว รอยละ 75.70 การศกึษาระดับประถมศึกษา รอยละ 45.30 
อาชีพรับจาง รอยละ 33.90 มีรายได รอยละ 65.20 อยูกับญาติรวมสายโลหิต รอยละ 45.20 และ 
เปนสมาชิกชมรมผูสูงอายุ รอยละ 53.90  
 2.  คุณภาพชีวติโดยรวมของผูสูงอายุอยูใน ระดับปานกลาง  
 3.  เพศมีความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตของผูสูงอายุอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
 นันทิญา อังกนิันทน (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพชีวติของผูสูงอายุในชมรม
ผูสูงอายุ เขตบางกอกนอย กรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพชีวติของผูสูงอายุ
ในชมรมผูสูงอายุ เขตบางกอกนอย กรุงเทพมหานคร ในดานสังคม เศรษฐกิจ ศาสนา สาธารณสุข 
และสันทนาการ ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพชีวิตของผูสูงอาย ุระหวางเพศชายกับเพศหญิงในชมรม
ผูสูงอายุในเขตบางกอก ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้  
 1.  ดานสังคม พบวา คุณภาพชีวิตในภาพรวมอยูในระดับสูง ( X = 2.72) หมายถึง 
กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพสมบูรณ  
 2.  ดานเศรษฐกิจ พบวา คุณภาพชีวติในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 2.30) 
หมายถึง กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพพอเพียง  
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 3.  ดานศาสนา พบวา คุณภาพชีวิตในภาพรวมอยูในระดบัสูง ( X = 2.54) หมายถึง 
กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพสมบูรณ  
 4.  ดานสาธารณสุข พบวา คุณภาพชีวิตในภาพรวมอยูในระดับสูง ( X = 2.49) หมายถึง 
กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพสมบูรณ            
 5.  ดานสันทนาการ พบวา คุณภาพชีวิตในภาพรวมอยูในระดับสูง ( X = 2.58) หมายถึง 
กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพสมบูรณ  
 บุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความคาดหวังกบัสภาพ 
การบริการจริงของเจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร สํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ  
ตามการรับรูของตัวแทนออกของ ผลการศึกษาพบวา ตวัแทนออกของมีความคาดหวังตอ 
การบริการของเจาหนาท่ีศุลกากรในคุณภาพบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานการสัมผัสและรับรูได 
ทางกายภาพของปจจัยการบริการ ดานความเช่ือถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ 
ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานความรูความสามารถท่ีจะนําไปสูความนาเช่ือม่ัน
และเช่ือถือ และดานความเอาใจใสตอลูกคา อยูในระดับมาก ในขณะท่ีสภาพการบริการจริงท่ี
ตัวแทนออกของไดรับจากเจาหนาท่ีศุลกากร ท้ัง 5 ดาน อยูในระดับดีมากท่ีสุด และจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ตัวแทนออกของท่ีมี เพศ อายุ และระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการกับสภาพการบริการจริงไมแตกตางกนั โดยผูศึกษาไดใหขอเสนอแนะในเร่ือง
ควรมีการปรับปรุงระบบการบริการใหไดมาตรฐาน มีคุณภาพเหมาะสมสอดคลองกับยุคสารสนเทศ
ตามท่ีผูรับบริการมีความคาดหวัง นํางบประมาณท่ีไดรับการจัดสรรมาใชในการพัฒนาคุณภาพ
บริการ เชน การฝกอบรมพัฒนาบุคลากร การปรับปรุงวัสดุอุปกรณระดับ EDI ใหมีความทันสมัย 
ปรับปรุง สถานท่ีใหบริการ และผูบริหารควรใหความสําคัญในการเตรียมความพรอมของเจาหนาท่ี
ใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการ เปนตน 
 วรงค จันทเลิศ (2552, บทคัดยอ) เร่ือง “ความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการใหบริการ
ของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจนัทบุรี” มีวัตถุประสงคเพื่อ เพือ่ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการใหบริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ 
จังหวดัจันทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการใหบริการของโรงพยาบาล 
เขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกฏู จังหวัดจันทบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได ประชากรที่ศึกษาในคร้ังนี้คือ กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก ผูปวยนอกท่ีเขามารับ
บริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี ผูวิจัยไดกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยาง จํานวน 382 คน โดยวิธีการเปดตาราง Krajcie and Morgan เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สวนการวิเคราะหขอมูลนั้น ใชสถิติคารอยละ, คาเฉล่ีย,  
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สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน, ใชสถิติ t - test สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระ 
ท่ีมี 2 กลุม และใชสถิต One - way ANOVA สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร 
อิสระท่ีมีตั้งแต 3 กลุมข้ึนไป ใช LSD เพื่อทดสอบวาตัวแปรใดมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05      
 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของจาก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง ซ่ึงมี
อายุระหวาง 41 - 50 ป โดยสวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปท่ี 1 - 6 มีสถานภาพสมรส 
สวนใหญมีอาชีพคาขาย มีรายไดเฉล่ียตอเดอืนไมเกนิ 5,000 บาท สวนใหญมีถ่ินท่ีอยูอาศัยในเขต
ตําบลตะเคียนทอง ผลการวิเคราะหความพงึพอใจของของผูปวยนอกตอการใหบริการของ
โรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจันทบุรี พบวา ผูปวยนอกท่ีมาติดตอขอรับบริการ
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจนัทบุรี  
ท้ัง 8 ดานในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจดีมากท่ีสุด พิจารณาเปนรายดานพบวาดานสมรรถภาพใน
การใหบริการดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ ดานความมี
อัธยาศัยไมตรีดานการเขาถึงบริการดานความนาเช่ือถือ ภาพรวมอยูในระดับดีมากท่ีสุด และ 
ดานการส่ือสาร ดานความม่ันคงปลอดภัย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูใน
ระดับดีมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของของผูปวยนอกตอ 
การใหบริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจนัทบุรี จําแนกตามลักษณะ 
สวนบุคคล พบวา ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 
รายได และถ่ินท่ีอยูอาศัย ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ 
อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจนัทบุรี ไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย  
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน ทําใหสามารถสรุปไดวาในการใหบริการท่ีเปนเลิศ
นั้น เปนส่ิงท่ีมีความจําเปน สําหรับการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของทุก ๆ 
หนวยงาน โดยในการศึกษาคร้ังน้ีจะไดนําขอมูลจากการทบทวนวรรณกรรมในสวนของงานวิจยัท่ี
เกี่ยวของมากําหนดเปนตัวแปรอิสระสวนตัวแปรตามจะใชขอมูลจากการทบทวนวรรณกรรมใน
สวนของการวดัคุณภาพการบริการท่ีพัฒนาโดย จากแนวความคิดของ พาราสุรามาน, แซทแฮลม 
และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) และแนวคิด/ งานวจิัยท่ีไดจากการทบทวน
วรรณกรรมดังกลาวขางตน ไดทําการศึกษาโดยการประยกุตเคร่ืองมือกาํหนดคุณภาพการใหบริการ 
ดังนี ้
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           ตัวแปรอิสระ                                                 ตัวแปรตาม 
  (Independent Variables)                         (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ปจจัยสวนบุคคล 
1.  เพศ  
2.  สถานภาพ  
3.  รายได  

คุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุ 
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว  

อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี 
1.  ดานสมรรถภาพในการใหบริการ  
2.  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูมารับบริการ  
3.  ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 
4.  ดานการเขาถึงบริการ 
5.  ดานความนาเช่ือถือ 
6.  ดานการส่ือสาร 
7.  ดานความม่ันคงปลอดภยั 
8.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 
 
 


