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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี” ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ประกอบดวย 
 1.  แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการ 
 2.  แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพชีวิต (ผูสูงอายุ) 
 3.  ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี     
 4.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 5.  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ความสําคัญของการบริการ  
 การบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะบริการคือการใหความชวยเหลือ หรือ
การดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนนิงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการ ท้ังในภาค 
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา หรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวย
เสมอ ยิ่งธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเองคือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จได ตองมีบริการท่ีดี 
ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการขายซํ้า คือ ตองรักษาลูกคาเดิมและเพ่ิมลูกคาใหม การบริการ
ท่ีดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา 
 ความหมายของการบริการ 
 อมรา ผูกบุญเชิด (2543, หนา 18) กลาววา งานบริการ คือ ความสัมพันธระหวางมนุษย 
ซ่ึงมีเง่ือนไขแหงการให ท้ังทางรูปธรรม และนามธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตองและ
ดานอัธยาศัยเปนพื้นฐาน 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชนหรือความพงึพอใจท่ีสนองความตองการแก
ลูกคา เชน โรงเรียน ธนาคาร ฯลฯ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539, หนา 287)    
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 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือ
ความพึงพอใจ ซ่ึงไดเสนอเพือ่ขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดรวมกับขายบริการ 
 สุจิตร ขํานิวิยกรณ (2544, หนา 6) วาการบริการ หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติ  
อันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย เชน การคมนาคม การส่ือสาร  
การประกันภัย ซ่ึงไมมีผูใดสามารถจับตองได 
 กุลธร ธนาพงศธร (2545, หนา 6) วาการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําใด ๆ  
ก็ตามท่ีองคการจัดใหมีข้ึนเพือ่ใหบุคลากรขององคการไดรับความสะดวกสบายในการปฏิบัติหนาท่ี
มีความพอใจในอาชีพและมีความพอใจในงานท่ีทํา 
 สิทธิชัย อุปกรณศิริการ (2546, หนา 16) ไดใหความหมายของการบริการวา  
เปนการบริการในฐานะท่ีเปนหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําท่ีตอบสนองความตองการ 
เพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายน้ี จงึเปนการพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวย  
ผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาท่ีท่ีตอง
ใหบริการ เพื่อใหฝายหลังเกดิความพึงพอใจ 
 รัชนี พิทักษญาติ (2546, หนา 10) ไดพจิารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการ
ใหบริการ ซ่ึงมีลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเปนพลวัต โดยระบบการใหบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนได เม่ือ
หนวยงานท่ีรับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง 
การรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเหน็ไดวาเปนการพิจารณาโดยแนวคิดเชิงระบบ (System 
Approach) ท่ีมีการมองวา หนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบริการ ใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสูกระบวนการ
ผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือกระบวนการ (Output) โดยท้ังหมดจะตองเปนไปตาม
แผนงานท่ีกําหนดไว ดังนั้นการประเมินผลจะชวยใหทราบถึงผลผลิตและบริการ ท่ีเกดิข้ึนวามี
ลักษณะอยางไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจยันําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบ 
การใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 
 บังอร ชลสกุลถาวร (2549, หนา 7) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง การดําเนนิการ 
เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางยอดเยีย่ม เปนเลิศ โดยยดึหลักวาตองมี 
ความสะดวก สะอาด รวดเร็ว และถูกตอง ตรงกับความตองการของผูรับบริการมากท่ีสุด อันนํามา
ซ่ึงความประทับใจหรือความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ 
 ชัชชณา หิรัญสุนทร (2550, หนา 9) ไดกลาวไววา การบริการ เปนกระบวนการของ 
การปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน อาจกลาวสรุปไดวา การบริการมีความหมายโดยรวม คือ 1) การชวยเหลือ 
หรืออนุเคราะหหรือใหความสะดวก 2) กิจกรรมท่ีทําเพือ่ผูอ่ืนตามหนาท่ีการงาน 
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 พวงเพ็ญ ดาํรงกุลชัย (2548, หนา 12) ไดใหความหมายไววา การบริการ คือ การสราง
บรรยากาศท่ีทําความพอใจใหกับลูกคาท่ีมาขอรับบริการ ซ่ึงการบริการจะตองคํานึงถึง                                
     1.  ลูกคาตองการอะไร 
 2.  ฟงอยางต้ังอกต้ังใจ 
 3.  ทําใหลูกคาประทับใจ 
 4.  ทําดวยใจรัก ไมทําตามหนาท่ี 
 5.  เต็มใจ และตั้งใจ 
 6.  มีศิลปในการให เพื่อลูกคาจะไดบริการท่ีดี 
 7.  อยาเครงกฎเกณฑมากนกั 
 8.  ยิ้มแยมแจมใส 
 9.  ใหความสะดวก 
 10.  มารยาทด ี
 เว็บเบอ (Weber, 1966 อางถึงใน วรพจน แสงกุล, 2550, หนา 13) ไดใหทัศนะเกีย่วกบั 
การใหบริการวา การจะใหบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุดคือ 
การใหบริการท่ีไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอ
สนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับปฏิบัตเิทาเทียมกันตามหลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพ ตามหลักคําวา S - E - R - V - I - C - E - S ดังนี ้
 S = Smart & Smile บุคลิกดมีีความม่ันใจในการทํางานและย้ิมแยมแจมใส 
 E = Emotion    มีอารมณด ี
 R = Relation      สรางความสัมพันธ ยกยอง ใหเกยีรติลูกคาและเพื่อนรวมงาน 
 V = Voice          ใชเสียงและคําพูดท่ีสุภาพและใหเกยีรติ 
 I = Image               สรางภาพลักษณท่ีดีใหตนเองและสถาบัน 
 C = Courteous        สุภาพออนนอม มีมารยาทดีในการใหบริการ 
 E = Enthusiastic      มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 S = Skill                  มีความชํานาญในการทํางาน 
  จากความหมายของการบริการดังกลาวงตน สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรมการกระทํา
และการปฏิบัติท่ีผูใหบริการจัดทําข้ึนเพื่อเสนอขาย และสงมอบสูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมท่ี
จัดทําข้ึนรวมกับการขายสินคาเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ
อยางทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีท้ังไมมีรูปรางหรือตัวตน จับสัมผัสแตะตองไดยากและ
เปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดงายแตนํามาซ้ือขายกันได 

 
 
 



9 
 

 ลักษณะของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศุกร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช (2534,  
หนา 143) กลาวถึงลักษณะของการบริการไวดังนี ้
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ลูกคาไมอาจชิม 
เห็น รูสึก ไดยนิ หรือดม การบริการไดกอนซ้ือ ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคา ไมตองควบคุม
สินคาคงคลัง ไมเคยเจอปญหาการสูญเสียดานสินคาคงคลัง ดังน้ัน ปญหาการใหบริการก็อยูท่ี
กิจกรรมสงเสริมการตลาด บริการจะตองพยายามช้ีใหเห็นประโยชนท่ีไดรับจากการบริการมากกวา
ตัวการบริการ รวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการท่ีผูใชแลวเกิดความพึงพอใจจนสามารถ
บอกตอไปยังบุคคลใกลชิด 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ 
การบริโภคขณะเดียวกนักแ็ยกไมได เกดิขอจํากัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการ คือ  
การกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 
 3.  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกบัวา ผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร ทําใหเกดิพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซ้ือ 
เพื่อแกปญหาดังกลาว การบริหารกิจการ ตองมุงสนใจในขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ (Product 
Planning) ของโปรแกรมทางการตลาด นัน้คือ กิจการจะตองสรางความเช่ือม่ันและช่ือเสียงใหเปนท่ี
รูจักของลูกคาใหไดวาสามารถบริการไดดี 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน 
ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน 
จะทําใหเกดิปญหา คือ บริการไมทันใจหรือไมมีลูกคา จงึทําใหผูบริหารตองพยายามเอาชนะใน 
การวางแผน การต้ังราคาและการสงเสริมการบริการ 
 หลักการบริการ 
 สิทธิชัย อุปกรณศิริการ (2546, หนา 18) กลาววา หลักการใหบริการ ไดแก 
 1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้ จะตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด ไมใช
เปนการจดัใหบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการไดอยางตอเนื่องและ 
สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3.  หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคน 
อยางเสมอหนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจาก 
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กลุมคนอ่ืน ๆ อยางเหน็ไดชัด 
 4.  หลักความประหยดั คาใชจายท่ีใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลทีจ่ะ
ไดรับ 
 5.  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได
งาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 อํานวย ต้ังเจริญชัย (2547, หนา 35) กลาววา การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพ ตองอาศัย
เทคนิค กลยุทธ ทักษะท่ีจะทําใหชนะใจผูรับบริการซ่ึงสามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ระหวาง
การติดตอ และหลังการติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับ ในองคกรรวมท้ังผูบริหาร
ขององคกรนั้น ๆ ท้ังน้ี การบริการท่ีดีจะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเช่ือถือ
ศรัทธาและสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการใหบริการตาง ๆ ในโอกาสหนา โดยมีหลักการพื้นฐาน
ของการบริการประกอบดวย 
 1.  ทําใหผูรับบริการพอใจและไมเกดิความเครียดในการมารับบริการ 
 2.  อยาปลอยใหผูรับบริการอยูท่ีหนวยงานบริการนานเกินไป 
 3.  อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน 
 4.  สรางบรรยากาศของหนวยงานบริการใหนาร่ืนรมย 
 5.  ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย รูจักสถานท่ีและข้ันตอนทางการบริการ 
 6.  เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน ท่ีถายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต 
เปนตน 
 ลักษณะท่ีดีของผูใหบริการประกอบดวย 
 1.  แตงกายสะอาดเรียบรอย 
 2.  พูดจาไพเราะออนหวาน 
 3.  ทําตนเปนคนสุภาพสงาผาเผย 
 4.  ยิ้มอยูเสมอท้ังใบหนา ดวงตา ริมฝปาก 
 5.  หลีกเล่ียงคํากลาวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเล่ียงการรับคําท่ียังไมแนใจ 
 6.  แสดงใหปรากฏวาเต็มใจบริการ 
 7.  หลีกเล่ียงการโตแยง ฉุนเฉียว ใสอารมณตอผูมาขอรับบริการ 
 8.  ยกใหประชาชนเปนผูรับอยูเสมอ 
 9.  มองคนในทางท่ีดีไมดูถูกคน 
 10.  พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยูเสมอท้ังบุคลิก การพูดและความรู 
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 11.  หลีกเล่ียงการพูดมาก เปนนักฟงท่ีด ี
 12.  แสดงใหปรากฏชัดเจนวามีความสนใจผูมาติดตอยางจริงจัง 
 13.  ยกยองผูมาติดตอขอรับบริการ 
 เทคนิคในการตอนรับ 
 1.  ตองรับดวยความคุนเคยเปนกันเอง 
 2.  ตอนรับดวยความสุภาพออนโยน ใหเกดิอยูเสมอ 
 3.  ตอนรับดวยความยิ้มแยมแจมใส 
 4.  ตอนรับดวยความอบอุน 
 5.  ตอนรับดวยความเอาใจใส 
 6.  ตอนรับดวยการปฏิบัติหนาท่ีใหทันใจ 
 7.  ตอนรับความความอดทน 
 8.  ตอนรับดวยความพากเพียร 
 9.  ตอนรับดวยความจริงใจ 
 10.  ตอนรับดวยการใหบริการอยูเสมอ 
 รัชนี พิทักษญาติ (2546, หนา 22) กลาวถึงคุณสมบัติท่ีดขีองผูใหบริการ จะตองมีดังนี้ 
 1.  แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด 
 2.  ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน 
 3.  พนักงานมีความรอบรูในหนาท่ี บริการดวยความรวดเร็ว มีความกระตือรือรน 
 4.  ควรมีการเสาะสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ เพื่อจะไดตอนรับอยางเหมาะสม 
 5.  การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
 6.  สถานท่ีทําการตอนรับดแูลใหสะอาด มีการจัดท่ีพกัคอยสําหรับลูกคา 
 7.  หม่ันออกเยี่ยมเยียนลูกคาหรือธุรกิจของลูกคาอยางสมํ่าเสมอ 
 8.  สรางส่ือสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซ่ึงเปนวิธีไดผลดีท่ีสุด 
 9.  การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ เขามา 
 10.  ใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 
 กิตติพัฒน อินทรนิโลดม (2543, หนา 19) ไดกลาววา เจาหนาท่ีของธนาคารตองมีหนาท่ี 
และคุณลักษณะ ประกอบดวยศิลปะในการใหบริการแกผูมาใชบริการ ดงันี้ 
 1.  ตอนรับลูกคาดวยความสุภาพ ออนโยนและใหเกยีรติเสมอ 
 2.  ตอนรับลูกคาดวยความยิม้แยมแจมใส 
 3.  ตอนรับลูกคาดวยการใหความชวยเหลือ และกระตือรือรนอยูเสมอ 
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 4.  ตอนรับลูกคาดวยความอบอุน และยินดใีหความชวยเหลือเทาท่ีจะชวยได 
 5.  ตอนรับลูกคาดวยความพยายามเขาใจปญหาท่ีเกิดข้ึน แทนท่ีจะแสรงทําเปนไมเขาใจ 
 6.  ตอนรับลูกคาดวยความเอาใจใส แทนท่ีจะแสรงทําเปนไมสนใจ 
 7.  ตอนรับลูกคาดวยความจริงใจ แทนท่ีจะแสรางทําเปนไมสนใจ 
 8.  ตอนรับลูกคาดวยความอดทน แทนท่ีจะทําใหขุนเคือง 
 9.  ตอนรับลูกคาดวยความคุนเคย 
 10.  ตอนรับลูกคาดวยความเพียรท่ีคนหาขอเท็จจริง แทนท่ีจะมีการถกเถียงกัน 
 11.  ตอนรับลูกคาดวยบริการเสมอ แทนท่ีจะรับบริการจากเขา 
 12.  ตอนรับลูกคาดวยการปฏิบัติหนาท่ี ใหแทนท่ีจะชักชา 
 13.  ตอนรับลูกคาดวยการเหน็คุณคาของคนท่ีมาติดตอ แทนท่ีจะแสดงอาการเฉ่ือยชา 
 14.  ตอนรับลูกคาโดยใหมีความคิดริเร่ิมสรางสรรคแทนท่ีจะไมคิดอะไรเสียเลย 
 อภิชัย พรหมพิทักษกุล (2540, หนา 15 - 19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร
หรือการใหบริการเชิงรุกของ ชูวงศ ฉายะบุตร วาจะตองเปนไปตามหลักการท่ีเรียกวา  
การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) ดังนี้ 
 1.  ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น 
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ 
ท้ังผูท่ีมาติดตอ และมาขอรับบริการ ผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ 
ดังนี ้
  1.1  ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการ เปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการ 
อยางตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินจิ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3  ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ท่ีจะรับรู ใหความเหน็ หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว
และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากข้ึนอาจกระทําได 3 ลักษณะ 
คือ 
  2.1  การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกดิความชํานาญ
งานมีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเร่ืองท่ีทําอยูในอํานาจของตน 
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     2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางาน
ใหมีข้ันตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันท่ีสุด 
  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูใชบริการจะตองไดรับ โดยท่ีผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ัง ซ่ึงลักษณะ 
ท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือ 
ไมเกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเร่ืองท่ีแลวเสร็จอีกคร้ังหนึ่ง) นอกจากนีย้ังหมายถึง ความพยายามท่ีจะ
ใหบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาท่ีผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลว ก็ดําเนินการจดัทําบัตรประชาชน
ใหใหมทันที 
 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีสําคัญประการหนึ่งใน 
การพัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาท่ีใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการ 
ก็จะเกิดทัศนคติท่ีดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการใน
เร่ืองอ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของผูใชบริการในท่ีสุด 
 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานัน้ แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ท้ังในแงของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6.  ความสุภาพออนนอมเจาหนาท่ีผูใหบริการ จะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวย 
ความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดี อันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายข้ึน 
 7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย 
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเง่ือนไขดังตอไปนี้ 
  7.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาค 
ในการบริการ  
  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการ ท้ังน้ี 
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการท่ีจะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอย  
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพ้ืนท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน 
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 นอกจากนี ้ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัต ิ(Qualification) คือ  
ลักษณะประจาํตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนท่ีจะไดมาซ่ึงตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมี
คุณสมบัติเหมาะสมกับงานใดหมายถึง จะทํางานไดดใีนหนาท่ีอะไรอาจพิจารณาจากลักษณะ
ประจําตัวของผูนั้น ซ่ึงมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
 1.  คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีใหเห็นความด ีอาจเปนส่ิงท่ีปรากฏใหเห็นจาก
ภายนอก เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรือาจเปนส่ิงท่ีมีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และความรูสึก
นึกคิด เปนตน คุณลักษณะท่ีดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงท่ีตองมี
เพื่อใหเกิดคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
  1.1  มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานท่ีไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้น ผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
  1.2  มีความรูในงานท่ีจะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนส่ิงสําคัญ ผูทํางานบริการในเร่ืองใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานท่ีตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการท่ีด ี
  1.3  มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเก่ียวกับ 
ตัวสินคาหรือบริการเปนหวัใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการข้ันพื้นฐานท่ีทุกคนตองทํา 
  1.4  มีการวางตัวท่ีเหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือ
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนส่ิงสําคัญเพราะเปนการสรางความเช่ือถือให
ปรากฏข้ึน การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวงัท้ังทางดานกายและวาจาเนือ่งจากเปนส่ิงท่ีปรากฏให
เห็นไดงายท้ังจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การส่ือสาร เปนตน 
  1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี เพราะความรับผิดชอบเปนเง่ือนไขสําคัญท่ีจะ
ทําใหงานบรรลุผล ผูท่ีขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้น 
ความรับผิดชอบตองานในหนาท่ี จึงเปนคุณลักษณะท่ีสําคัญมากในการทํางานบริการ 
  1.6  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจและใหบริการ
สอดคลองกับความตองการลูกคา 
  1.7  มีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ 
ผูทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ ก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการท่ีเปนเลิศ 
  1.8  มีจิตใจม่ันคง ผูท่ีทํางานบริการจะตองมีความม่ังคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดข้ึนกระทบจิตใจ ทําใหเกดิปฏิกิริยาในทางลบ จะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
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  1.9  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดกีวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณ เพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดยีิ่งข้ึน 
  1.10  มีความชางสังเกต โดยหม่ันสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดข้ึน 
  1.11  มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีความหลากหลายหรือเกนิขอบเขตท่ีจะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวา
ควรจะทําประการใด เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
  1.12  มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางคร้ังปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการและเกดิความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาท่ีตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไข 
ท่ีดีท่ีสุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยท่ีสุด 
 2.  พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึกโดยท่ัวไป
จะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกท่ีดีกจ็ะมีการกระทําท่ีดี จึงมี 
คํากลาวท่ีวา “กรรมเปนเคร่ืองช้ีเจตนา” อันหมายถึง การกระทําเปนเคร่ืองบงช้ีสภาพความคิดและ
ความรูสึก พฤติกรรมท่ีดียอมนํามาซ่ึงผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวท่ีถือไดวาเปนส่ิงท่ีตองมี
พฤติกรรมของผูท่ีจะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติ ดังน้ี 
  2.1  อัธยาศัยด ีผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวา ผูใหบริการจะใหการตอนรับ 
ดวยอัธยาศัยท่ีดีดวยใบหนายิม้แยมแจมใส ดวยทาทางท่ีกระตือรือรน เปนการสรางความประทับใจ  
หากใชวาจาท่ีสุภาพออนโยนก็จะเปนพฤติกรรมท่ีดีของผูทํางานบริการ 
  2.2  มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการท่ีมีมิตรไมตรี  
มีน้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการท่ีม่ันคงและยนืยาว 
  2.3  เอาใจใสสนใจงาน ความมุงม่ันในการใหบริการมีความสัมพันธกับความเอาใจใส
งานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไมคิด
ปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคการ 
  2.4  แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเกิด 
ความนาเช่ือถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสม ท้ังตอสถานท่ีทํางาน
และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกดิความรูสึกท่ีดีจากผูมาติดตอใชบริการในการคัดเลือก 
ผูมาทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึง
ความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 
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  2.5  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูใหบริการท่ีมี
กิริยาสุภาพ การท่ีองคการมีผูทํางานบริการท่ีมีกิริยาสุภาพออนนอม จะเปนเคร่ืองเชิดหนาชูตาหรือ 
เปนภาพลักษณท่ีดีของหนวยงาน และยังแสดงออกถึงความมีมารยาท จงึนับเปนส่ิงสําคัญยิ่งท่ี  
ผูทํางานบริการ จะตองตระหนักรู และประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง 
  2.6  วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิด 
ความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ 
การคัดเลือก ผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอนคําถามและพังคําตอบวาบุคคล
ใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 
  2.7  น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคล จะแตกตางกันออกไป 
บางคนพูดมีน้าํเสียงชวนฟง แมจะไมไพเราะหรือเสียงด ีแตจะตองมีความชัดเจนชวนฟง จึงมี 
ความเหมาะสมในการทํางานบริการ 
  2.8  ควบคุมอารมณไดด ีผูทํางานบริการจะตองมีอารมณม่ันคง เพราะอยูใน
สถานการณ ท่ีตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซ่ึงมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใชบริการบางคนมีกิริยาดี
สุภาพแตบางคนอาจมีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการท่ีรวดเร็วทันใจ เม่ือไมไดดังใจ
อาจพูดตําหนชิวนวิวาท ผูใหบริการไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดงันั้น จะตองควบคุมอารมณ
ดวยความอดทน อดกล้ัน 
  2.9  มีความกระตือรือรน อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมท่ีดี
อยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเช่ืองชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมด 
ความศรัทธาไมคาดหวังท่ีจะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคการ
เสียหายเปนผลมาจากบริการลาชาและผิดนัด 
  2.10  รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูทํางานบริการจะตอง
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดงันั้น เม่ือผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ  
ผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบ้ืองตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาที 
ไมสนใจรับรูปญหาไมได นอกจากแสดงความเอาในใสอยางจริงจังแลว จะตองมีความรูสึกเต็มท่ีจะ
ใหความชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 
ความกระตือรือรนในการดําเนินการแกปญหา 
  2.11  มีวินัย ผูทํางานบริการท่ีมีระเบียบวินยัจะทํางานเปนระบบยดึม่ันในสัญญา  
เม่ือหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบริการอยางไร ก็จะปฏิบัต ิ
ตามกรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังนั้น ในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบริการจึง 
ควรทดสอบวนิัยเปนสําคัญ 
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  2.12  ซ่ือสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง ตรงไปตรงมา
ผูใชบริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนท่ีซ่ือสัตยรักษาคําพดู ดังนั้น พฤติกรรมท่ี
แสดงออกถึงความซ่ือสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 เวปเบอร (Weber, 1966, p. 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเหน็วา การใหบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากท่ีสุด คือ การใหบริการท่ีคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ 
เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ โดย 
ส่ิงท่ีสําคัญ คือ ทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกนั หากอยูใน
สภาพการณเหมือนกัน  
 สรุป การบริการมีลักษณะการบริการ เปนการบริการท่ีจบัตองไมได การบริการมีขอจํากัด
ทางดานเวลา ลักษณะของการบริการมีลักษณะท่ีไมแนนอน และในขณะเดียวกนัลักษณะของ 
การบริการก็ไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ๆ การบริการจะตองมีหลักการบริการ ซ่ึงตอง
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการสนองตอบตอคนสวนใหญ มีความสม่ําเสมอ การบริการ 
จะตองมีความเสมอภาคไมเลือกบริการเทาเทียม การบริการตองยึดหลักประหยัด สะดวก  
การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพ ตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะท่ีจะทําใหชนะใจผูรับบริการซ่ึง
สามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ระหวางการติดตอ และหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการ
จากตัวบุคคลทุกระดับ ท้ังนีท้ั้งนั้นผูใหบริการมีความสําคัญจะตองมีลักษณะท่ีดี นิสัย คําพูด กิริยา 
มารยาท เต็มใจใหบริการ อดทน มองดูอบอุน รวมท้ังผูใหบริการจะตองมีบุคลิกภาพ การแตงตัว 
ท่ีเหมาะสมสุภาพเรียบรอย คุณลักษณะท่ีดยีอมนํามาซ่ึงผลดีของการใหบริการ เชนเดียวกัน 
ธนาคารซ่ึงเปนสถานท่ีท่ีใหบริการโดยตรงจะตองนําหลักตาง ๆ ทุกส่ิงกลาวมาพัฒนานํามาใช  
เพื่อความพึงพอใจของผูรับบริการนั่นเอง 
 ความหมายคณุภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  
ในธุรกิจการใหบริการ คุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด ท่ีจะสรางความแตกตางของ
ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตอง
กระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับในส่ิงท่ีตองการ (What) เม่ือผูรับบริการมีความตองการ (When)   
ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ (Where) และรูปแบบท่ีตองการ (How) (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539, 
หนา 288 - 289) 
 ชเมนเนอร (Schmenner, 1995) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการไววา คุณภาพ 
การใหบริการไดมาจากการรับรูท่ีไดรับจริงลบดวยความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจากบริการนั้น 
หากการรับรูในบริการท่ีไดรับมีนอยกวาความคาดหวัง ก็จะทําใหผูรับบริการมองคุณภาพ 
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การใหบริการนั้นติดลบ หรือรับรูวาการบริการนั้นไมมีคุณภาพเทาท่ีควร ตรงกันขาม  
หากผูรับบริการรับรูวาบริการท่ีไดรับจริงนัน้มากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ  
ก็จะเปนบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง ในประเด็นเดยีวกันนี้ เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) 
มองคุณภาพการใหบริการวามีความหมายอยางกวาง ๆ เปนแนวความคิดเกี่ยวกับเร่ืองของสินคา
หรือบริการท่ีลูกคาท่ีมีศักยภาพในการซ้ือหา สามารถและอาจจะทําการประเมินกอนท่ีเขาจะเลือก
บริโภคสินคาหรือบริการนัน้ 
 ชัชวาลย ทัตศิวัช (2550, หนา 68) กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของ
บริการเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอ
คุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะ
พอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และ 
ในรูปแบบท่ีตองการ 
 กลาวอยางสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดท่ีจะ 
สรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับ 
ความคาดหวังของผูรับบริการเปนส่ิงท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงท่ีตองการ  
เม่ือผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ 
 แนวคิดทางการตลาดน้ัน ใหความสําคัญตอความตองการของผูรับบริการ ดังนั้น คุณภาพ
การบริการจึงตองถูกประเมินโดยผูรับบริการ ซ่ึงสามารถแยก องคประกอบของความตองการ
บริการเปน 2 ประเภท 
 1.  บริการหลักท่ีตองการจริง ๆ (Core Service) หมายถึง บริการท่ีลูกคาตองการมาก 
จนทําใหเกดิการตัดสินใจมารับบริการนั้น ๆ ความตองการเหลานั้นมักคงท่ี 
 2.  บริการท่ีเกีย่วของ (Peripheral Service) หมายถึง บริการท่ีไมใชบริการหลัก แตเปน
บริการอ่ืน ๆ ท่ีผูใหบริการสามารถใชรวมกับบริการหลักท่ีตองการจริง อันมีสวนชวยสงเสริม
คุณภาพของบริการไดซ่ึงแบงเปน 2 ประเภท คือ  
  2.1  บริการท่ีคาดหวังจะไดรับ (Expected Service) หมายถึง บริการขางเคียงท่ี
เกี่ยวเนื่องกับบริการหลักท่ีตองการจริง ท่ีผูรับบริการคาดหวังลวงหนาวาจะไดรับจากผูใหบริการ 
เชน ผูรับบริการมาธนาคารเพื่อซ้ือเช็คของขวัญ นอกจากไดรับเช็คของขวัญตามตองการแลว  
ยังไดรับซองบรรจุท่ีสวยงามติดริบบ้ินพรอมการดอวยพรดวย ความตองการบริการในกลุมนี้จะ
แปรเปล่ียนไปตามสถานการณ บุคคล เวลา และสถานท่ี 
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  2.2  บริการท่ีอยูเหนือความคาดหมาย (Augmented Service) หมายถึง บริการท่ี
ผูรับบริการอยากไดรับ แตไมคาดหวังวาจะได เชน ผูรับบริการอยากไดรับบริการจากพนักงาน
ธนาคารอยางรวดเร็ว ไมตองเขาคิวรอ นอกจากผูรับบริการจะไดรับแลว พนักงานธนาคาร 
ยังสามารถจําช่ือผูมารับบริการไดดวย และทักทายถูกตองทุกคร้ังท่ีมาธนาคาร 
 ดังนั้นจึงกลาวไดวา คุณภาพบริการมีองคประกอบหลัก 2 ประการ คือ คุณภาพปฏิบัต ิ
(Quality in Practice) และคุณภาพตามการรับรู (Quality in Perception) โดยคุณภาพการปฏิบัตินั้น 
เปนคุณภาพตามมาตรฐานการทํางาน ในแตละหนาท่ี สวนคุณภาพตามการรับรู เปนคุณภาพท่ี
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงคุณภาพท้ัง 2 สวนนี้ตองมีการผสมผสานกันอยาง
เหมาะสม จึงจะมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539, หนา 288 - 289) 
 พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, p. 21)  
เปนผูท่ีสนใจศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพบริการมาต้ังแตป 1983 ในขณะท่ีพาราซูราแมน 
เร่ิมทําการศึกษางานวจิัยท่ีเกี่ยวของนั้น ยงัไมพบวามีการศึกษาในเร่ืองคุณภาพบริการมากนัก  
พบแตงานวิจยัท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของสินคา ซ่ึงมีผูทําการศึกษาไวมาก ทําใหเขาถึงความหมาย
และคุณลักษณะสําคัญท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพียงพอตอ 
การทําความเขาใจในคุณภาพบริการ เนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกันตามลักษณะ
พื้นฐาน 3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมินผล 
 พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) ไดเร่ิมตน 
ทําการวิจยัดวยการคนหาคําตอบของขอคําถาม 3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวจิัยเชิงสํารวจ 
(Exploratory Research) เกีย่วกับคุณภาพบริการการศึกษาวิจยัคร้ังนี้ไดรับการสนับสนุนจาก
สถาบันวิจัยทางการตลาด MSI (Marketing Science Institute) และใชเวลาในการศึกษาวิจยันานถึง  
7 ป (1983 - 1990) โดยแบงออกเปน 4 ระยะ เร่ิมจากการวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการ  
ผูใหบริการของบริษัทช้ันนําหลายแหง และนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบคุณภาพบริการ 
ตอมาเปนวจิัยเชิงประจักษโดยมุงศึกษาท่ีผูรับบริการโดยเฉพาะใชรูปแบบคุณภาพท่ีไดจากระยะท่ี 1 
มาทําการปรับปรุงดวยวิธีการวิจัย ไดเคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพบริการท่ีเรียกวา SERVQUAL 
(Service Quality) และการปรับปรุงเกณฑท่ีใชในการตัดสินคุณภาพบริการตามการรับรูและ 
ความคาดหวังของผูรับบริการ ในระยะท่ีสามไดทําการศึกษาวจิัยเชิงประจักษเหมือนในระยะท่ีสอง 
แตมุงขยายผลการวิจยัใหครอบคลุมองคการตาง ๆ มากข้ึน มีการดําเนนิงานหลายข้ันตอน เร่ิมตน
ดวยการวจิัยในสํานักงาน 89 แหงของ 5 บริษัทช้ันนําในการใหบริการ แลวนํางานวจิัยท้ัง 3 ระยะมา
ศึกษารวมกัน โดยทําการสัมมนากลุมผูรับบริการและผูใหบริการการสัมภาษณแบบเจาะลึกในกลุม
ผูบริหาร ทายสุดไดทําการสํารวจในทุก ๆ กลุม ตอมาไดทําการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจ 6 ประเภท 
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ไดแก งานบริการซอมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพททางไกล 
งานบริการธนาคารสาขายอย และงานบริการนายหนาซ้ือขาย ระยะสุดทายเปนการมุงศึกษา 
ความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการโดยเฉพาะ 
 พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990, pp. 21 - 
22) ไดกําหนดมิติท่ีใชวดัคุณภาพการใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 
 1.  ความไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือไดของการใหบริการ ไดแก
พฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีสามารถสรางความมั่นใจ ความถูกตองในการใหบริการแก
ลูกคาของธนาคาร 
 2.  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมในการตอบสนอง 
การใหบริการท่ีสอดคลองกับเวลา และการใหบริการท่ีเหมาะสม ตลอดจนสามารถชวยแกปญหา
ใหแกลูกคาไดเปนอยางด ี
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใหบริการมีความรู ความสามารถ และ
ทักษะท่ีจะปฏิบัติงานดานการใหการไดเปนอยางด ี
 4.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีลูกคาของธนาคารสามารถติดตอขอรับ
บริการไดอยางสะดวกและใชบริการไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปดดาํเนินการ  
สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
 5.  ความสุภาพ/ อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใหบริการมีความสุภาพ
เรียบรอย มีความนับถือในตัวลูกคา มีความเอาใจใส และความเปนมิตรตอผูรับบริการ 
 6.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดตอส่ือสารและใหขอมูลแกลูกคา
ดวยภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ หรือคําติชมของลูกคาใน 
เร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการของธนาคาร 
 7.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ความซ่ือสัตย  
ความนาไววางใจ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย ไมมีความเส่ียง
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ ในการรับบริการ 
 9.  การเขาใจและรูจักลูกคาจริง (Understanding/ Knowing he Customer) หมายถึง 
ความพยายามท่ีจะเขาใจและรับรูถึงความตองการของลูกคา 
 10.  ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได/ บริการท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอก
ท่ีสามารถมองเห็นไดของบุคลากร อุปกรณท่ีใหบริการ รวมไปถึงส่ือตาง ๆ ท่ีเผยแพรออกไปวามี
ความเหมาะสม สวยงามและทันสมัย  
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538, หนา 145) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการ  
(Service - Quality) เปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ  
การใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ีเหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการ
ตามท่ีลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ท่ีเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาตองการจะไดจาก
ประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขา
ไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ (What) เม่ือเขามีความตองการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตองการ (Where) 
ในรูปแบบท่ีเขาตองการ (How) นักการตลาดตองการทําการวิจยั เพื่อใหทราบถึงเกณฑการตดัสินใจ
ซ้ือบริการของลูกคาท่ัวไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพ
การใหบริการ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกบัลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
สถานท่ีแกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของ 
การเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูท่ีไมเคยใชบริการ เปนรูปแบบ 
ซ่ึงแมผูท่ีไมสามารถอานหนงัสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการ ตองมีความชํานาญ
และมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ี
นาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการส่ังการของ
ลูกคาและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและปญหา               
ตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูสึก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนคุณภาพของบริการดังกลาวได 
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 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานหรือ
อุปกรณท่ีใหบริการตองไดรับการออกแบบ เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและให
ความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 พัชรินทร พรพิฆเนส (2544, หนา 10 - 11) ไดอธิบายแนวความคิดเกีย่วกับการบริหาร
คุณภาพการบริการ (Total Quality Service: TQC) ซ่ึงแนวคิดดังกลาวนี้ไดรับพัฒนามาจากแนวคิด
การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (Total Quality Service: TQC) ของ Dr. W. E. Deming ผูเช่ียวชาญ
ดานการควบคุมคุณภาพ ชาวสหรัฐอเมริกา โดยสรุปไดวา การบริหารคุณภาพการบริการเปนกุญแจ
สําคัญในการสรางมูลคาเพิ่มใหแกผลิตภณัฑ การบริการ และสรางความพึงพอใจแกลูกคาจาก 
คูแขงขันไดดท่ีีสุด รวมถึงเปนเคร่ืองมือท่ีสรางความเติบโตและผลกําไรใหแกกจิการ โดยท่ีระดับ
คุณภาพบรกิารยิ่งสูงเทาใดจะยิ่งทําใหระดบัความพึงพอใจของลูกคาเพิ่มมากข้ึนเทานั้นซ่ึงคุณภาพ 
การใหบริการ (Service Quality) จะประกอบดวย 
 1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีมีคุณภาพตองอํานวยความสะดวกในดานสถานท่ี
และเวลาท่ีใหแกลูกคา ไมใหลูกคาตองรอนาน และอยูในทําเลที่ตั้งท่ีเหมาะสม 
 2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) ตองมีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีเขาใจ
ไดงาย 
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธ มีความเปนกนัเอง  
มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) องคกรและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอ และถูกตอง 
 7.  การตอบสนองของลูกคา (Responsiveness) บุคลาพรจะตองใหบริการ และแกปญหา
ของลูกคาอยางรวดเร็วตาท่ีลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหา
ตาง ๆ 
 9.  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Customer Understanding) บุคลากรตองพยายามเขาใจถึง
ความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดงักลาว 
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 สุภชัย คามวัลย (2544, หนา 12 - 15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือ 
การพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วา หลักการ
พัฒนาการใหบริการการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) ยึดการตอบสนองความตองการ
จําเปนของประชาชน เปนเปาหมายการบริการของรัฐในเชิงรับ จะเนนใหบริการตามระเบียบ 
แบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนี ้
 1.  ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเร่ิมตนกต็อเม่ือ มีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาท่ีจะมองวา ตนมีหนาท่ีจะตองจดัการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควร 
ไดรับ 
 2.  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดลุพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะท่ีเนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและ 
ตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางคร้ังเกินกวาความจําเปน 
 3.  จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพนิิจและมีกฎระเบียบเปน
เคร่ืองมือท่ีจะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอย มีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนายในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนนิความสัมพันธ
จึงเปนไปในลักษณะท่ีไมเทาเทียมกนั และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจ จะใหบริการ 
รูสึกไมพอใจ เม่ือราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการท้ังผูท่ีมาติดตอขอรับบริการ และผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้คือ  
 1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการ เปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยางตอเนือ่ง
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน  
 2.  การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนท่ีควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว  
 3.  ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวา มีฐานะและศักดิศ์รีเทาเทียมกบัตน มีสิทธิท่ีจะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
 4.  ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงตาง ๆ  
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะท่ีปญหาพื้นฐานของ 
ระบบราชการคือ ความลาชา ซ่ึงในดานหน่ึงเปนความลาชาท่ีเกิดจากความจําเปนตามลักษณะของ 
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การบริการขาราชการเพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการ
เปนเร่ืองท่ีสามารถแกไขได เชน ความลาชาท่ีเกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาท่ี
เกิดข้ึนเพราะขาดการพัฒนางาน หรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ 
ระบบราชการถูกมองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงใน
ระบบการแขงขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเปนท่ีจะตองต้ังเปาหมายในอันท่ีจะพัฒนาการ
ใหบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
  4.1  การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิด 
ความชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเร่ืองท่ีอยูในอํานาจของตน 
  4.2  การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 
  4.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีจะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 5.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนท่ีผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดยีว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประการหนึ่ง  
ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ท้ังน้ี เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอ 
ขอรับบริการจากทางราชการเปนเร่ืองท่ียุงยาก และเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจท่ีจะใหบริการ ดังนั้น  
จึงมีทัศนคติท่ีไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาท่ี ผูใหบริการพยายามใหบริการดวย 
ความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติท่ีด ียอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ  
มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการ  
ยังเปนปจจัยสําคัญ ท่ีทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสู
ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 
 7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานัน้ แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ท้ังในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ 
 8.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ 
ครบวงจร คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวย 
ความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการและการติดตอกับ 
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ทางราชการอันจะสงผลใหการส่ือสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งข้ึน 
 9.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ีท่ีจะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี ้
  9.1  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคใน
การใหบริการ 
  9.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยท้ังนี้ 
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเร่ืองความสามารถใน 
การติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสาร 
ไมเพียงพออยูในพื้นท่ีหางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ (Package Service) 
เปนการพัฒนาการใหบริการท่ีมีเปาหมายท่ีจะใหประชาชนไดรับบริการท่ีควรจะไดรับ 
อยางครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมและ
สรางทัศนคติและความสัมพันธท่ีด ีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการ
ท่ีมีความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคท้ังในการใหบริการและ
ในการที่จะไดรับบริการจากรัฐ 
 มิลเลท (Millet, 1954, p. 97) กลาววา เปาหมายสําคัญของงานบริการคือ การสราง 
ความพอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน 
การบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ 
ไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคล ท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 
 2.  การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา 
การใหบริการสาธารณะ จะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี 
ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือ 
การตรงตอเวลา จะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการท่ีไมเพยีงพอ และสถานท่ีตั้ง
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 
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 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี
เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี
มีการปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ จึงสรุปไดวาหลักการท่ีดีของ
งานใหบริการ คือ การใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวก
ดวยความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและ
เปนการใหบริการท่ีปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม
หลักเกณฑเม่ืออยูในสภาพท่ีเหมือนกนั ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ท่ีไดกําหนดไว
มุงท่ีจะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพือ่สรางภาพพจนใหเปนท่ีประทับใจ นอกจากนั้น ตองมีศิลปะท่ีจะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนส่ิงท่ีช้ีใหเห็นถึง
ความเจริญและความเส่ือมอันเปนผลจากการใหบริการท่ีดีและไมด ี
 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพชีวิต (ผูสูงอายุ)  

 ความหมายของผูสูงอาย ุ
 ผูสูงอายุโดยท่ัวไป หมายถึง ผูท่ีมีอายุตั้งแต 60 ปข้ึนไป แตมีผูใหความหมายไวหลาย
ประการท้ังท่ีมีลักษณะใกลเคียง และแตกตางกัน เพื่อใชเปนเกณฑในการพิจารณาตัดสินความเปน
ผูสูงอายุของบุคคล การท่ีจะตัดสินวาบุคคลใดเปนผูสูงอายุนั้น จะพจิารณาอายุเพยีงอยางเดยีว 
คงไมเหมาะสมนักท้ังในแงของความชาหรือความเร็ว สําหรับขอพิจารณาการเปนผูสูงอาย ุ
แบงออกเปน 2 ประการ คือ 
 ประการท่ี 1  กําหนดโดยกาลเวลาหรือการตัดสินใจโดยอายุ เชน ประเทศไทยถือวา         
ผูมีอายุ 60 ปข้ึนไป เปนผูสูงอายุ   
 ประการท่ี 2  เกิดข้ึนตามความเปนจริง หรือตามสภาพท่ีพบเห็นโดยพจิารณาจาก 
ความเส่ือมโทรมของสังขารและสภาพอ่ืน ๆ ท่ีเกิดข้ึนในแตละคนเนื่องจากผูทีมีอายุเทากันอาจมี
สภาพ รางกายและจิตใจท่ีแตกตางกันผูท่ีมีอายุตางกนัอาจมีสภาพรางกายและจิตใจใกลเคียงกันได        
สวนการพิจารณาความมีอายอุาจมองไดหลายแงคือ 
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 การกําหนดใหบุคคลท่ีมีอายุ 60 ปข้ึนไป เปนผูเขาสูวัยสูงอายุนั้น เบียรเรน (Bierren, 
1981, p. 68 อางถึงใน วิไลรัตน จิตตโคตร, 2542, หนา 14) ไดกลาววา การกําหนดวาใครเปน
ผูสูงอายุควรพิจารณาองคประกอบ 3 ดาน ไดแก ดานชีวภาพ ดานจิตใจ และดานสังคม ดานชีวภาพ 
ควรคํานึงถึงการเปล่ียนแปลงทางสภาพรางกาย และความสามารถในการใชศักยภาพของรางกาย
เปนเกณฑ ดานจิตใจพิจารณาความสามารถในการปรับตัวตอส่ิงแวดลอม การรับรู การจดจํา การใช
เหตุผล การมองภาพพจนตนเอง และการมีแรงจูงใจท่ีกอใหเกิดความกระตือรือรนในการท่ีจะมี
บทบาทในสวนของการรับผิดชอบตอสังคม 
 ดังนั้น ถาจะใชหลักของเบียรเรนท่ีกลาวมาขางตนเปนเกณฑในการตัดสินใจวาผูใด คือ 
ผูสูงอายุก็ตองเนนท่ีสภาพรางกายการปรับตัวตอส่ิงแวดลอมของแตละบุคคลถายังกระฉับกระเฉง 
ทําหนาท่ีไดดี ก็ถือวายังไมแก 
 1.  ความสูงอายุในเชิงชีวภาพ (Biological Age) เปนการคาดคะเนถึงประสิทธิภาพ 
การทํางานของรางกาย ซ่ึงเปนไปตามอายุขัย โดยพิจารณาจากความสามารถในการทํางานของ
อวัยวะท่ีสําคัญตาง ๆ ของรางกาย 
 2.  ความสูงอายุในเชิงจิตวิทยา(Psychological Age) เปนความสามารถของการปรับตัว
ของ แตละบุคคลวา ควรจะมีการปรับตัวอยางไรดี จึงจะสามารถเขากับส่ิงแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลง
ไปโดยเปรียบเทียบกับบุคคลท่ีมีอายุเทา ๆ กัน โดยพิจารณาความสามารถเหลานี้ไดจากความจํา  
การเรียนรู สติปญญา ความชํานาญ ความรูสึก แรงจูงใจ และอารมณ 
 3.  ความสูงอายุในเชิงสังคม (Social Age) หมายถึง บทบาทและนิสัยทางสังคมของ 
แตละบุคคลท่ีมีตอบุคคลอ่ืน ๆ ท่ีอยูในสังคมเดียวกัน โดยการเปรยีบเทียบกับบุคคลอ่ืน ๆ ในสังคม
ท่ีมีอายุเทา ๆ กัน 
 ศันสนีย มโนสุจริต (2550, หนา 21 - 22) กลาวถึงเกณฑในการพจิารณาความเปนผูสูงอายุ
วาจะตองพิจารณาในดานตาง ๆ 3 ดาน ไดแก 
 1.  ความเส่ือมถอยของรางกาย คือ เม่ือคนเรามีอายุนานจนสังขารเร่ิมเส่ือมถอยลงก็จะถือ
วาเร่ิมชราหรือเขาสูความเปนผูสูงอายุ 
 2.  การแบงชวงอายุแตละวัย โดยยดึตามแนวคําสอนในพทุธศาสนาชวงแรกจะเปนเดก็  
หรือปฐมวยั คือ บุคคลท่ีมีอายุระหวาง 1 - 25 ป ซ่ึงถือเปนวันแหงการศึกษาเลาเรียน ชวงท่ี 2 คือ  
วัยผูใหญหรือมัชฌิมวัย อายปุระมาณ 25 - 50 ป จะเปนวยัแหงการประกอบอาชีพ และการสะสม
ทรัพย และชวงท่ี 3 คือปจฉิมวัย หมายถึง บุคคลท่ีมีอายุตั้งแต 50 ปข้ึนไป ซ่ึงจะเปนวัยสุดทายของ
ชีวิตท่ีสังขารเร่ิมเส่ือมถอยทรุดโทรม และเปนวยัท่ีควรหาความสงบสุขของชีวิตโดยการเห็น 
พระธรรม การสงบสติอารมณ ดังนัน้ คนชรา หรือผูสูงอายุ จึงเปนผูท่ีอยูในชวงวยัสุดทายของ 
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ชีวิตมนษุยนัน่เอง 
 3.  หนาท่ีและกิจกรรมทางสังคม ในขณะท่ีสังคมไดกําหนดกฎเกณฑของสภาพคนชราไว
วาเปนอยางไร อายุเทาไร เม่ือบุคคลผานกระบวนการไปจนถึงจุดท่ีสังคมกําหนดไว เขาเหลานั้น     
ก็จะเร่ิมรูสึกเปล่ียนแปลงไปตามเกณฑดังกลาวเชนกัน โดยความรูสึกนกึคิด การเปล่ียนแปลง 
ทางจิตใจและอารมณของผูสูงอายุอันเนื่องมาจากสภาพของสังขารและสังคม ทําใหบุคคลเหลานี้มี
พฤติกรรมท่ีผิดแผกไปจากกลุมคนอ่ืน ๆ และไดกลายเปนเคร่ืองช้ีถึงความชราภาพทางดานจิตใจ  
 พัชชานันท ผลทิม (2552, หนา 33) ไดรวบรวมความหมายของผูสูงอายุไวเปนหมวด หมู 
ดังนี ้
 1.  การพิจารณาความมีอายใุนแงการเปล่ียนแปลงของรางกาย เปนความมีอายุข้ันตนท่ี
บงช้ีวา ผูนั้นกาํลังจะเปนผูสูงอายุ การเปล่ียนแปลงแรกสุด คือ สายตาจะยาวข้ึนตองใชแวนตาชวย       
ผมหงอก หูตึง ข้ีลืม เหนื่อยงาย ถาเจ็บปวยก็ตองใชเวลารักษานานกวาเดิม การเปล่ียนแปลงดังกลาว
นี้ มิไดเกิดข้ึนพรอมกันหรือเปนเหมือนกนัทุกคน ดังนัน้ การใชการเปล่ียนแปลงของรางกายตัดสิน
ความอายุเรากน็าจะเรียกผูมีอายุเหลานีว้า เปนผูมีอายุข้ันปฐมคือ เปนผูริเร่ิมมีอายุยังมิใชผูสูงอายุ 
จริง ๆ 
 2.  การพิจารณาความมีอายใุนแงสังคม ความมีอายุทําใหผูสูงอายุมีสภาวะทางสังคม 
กวางข้ึนและมีความสําคัญในฐานะผูมีประสบการณแตท้ังนี้ก็ข้ึนอยูกบัการมีปฏิสัมพันธกับสังคม
ของคน ๆ นั้นดวย 
 3.  การพิจารณาความมีอายใุนแงจิตใจ ผูท่ีไดช่ือวาเปนคนมีอายุจะมีลักษณะใจนอย       
ไมยอมรับรู ยดึม่ันความคิดความรูตนเองเปนหลักไมยอมรับความรูใหม ๆ หรือการเปล่ียนแปลง    
ใด ๆ มักจะอางวาท่ีเคยทํามาดแีลว อารมณไมม่ันคง จูจี้ ข้ีบนและถือตัว 
 4.  การพิจารณาความมีอายุตามกฎหมาย กฎหมายไดกําหนดการมีอายตุามปปฏิทินซ่ึง
แตกตางกันไปตามสภาพของสังคมและวัฒนธรรมของแตละประเทศ ไมมีหลักเกณฑแนนอน
แลวแตจะพจิารณาความมีอายุในลักษณะใด โดยท่ัวไปจะอยูระหวางอายุ 55 - 65 ป การกําหนด
ความมีอายุตามกฎหมายน้ี มีจุดมุงหมายเพ่ือใชเปนเกณฑปลดเกษยีณจากงานท่ีปฏิบัตกิับ 
การพิจารณาใหบําเหน็จบํานาญ สําหรับประเทศไทยกาํหนดใหอายุ 60 ป ปลดเกษยีณ 
 ดังนั้นจะเห็นไดวา ท้ังความหมายและแนวคิดตาง ๆ ท่ีเกีย่วกับผูสูงอายุ มีหลายประการ
พอจะสรุปไดวา ผูสูงอายุ คือ ผูท่ีมีอายุตั้งแต 60 ปข้ึนไป มีการเปล่ียนแปลงทางรางกายจิตใจท่ีเส่ือม
ถอยลงตามอายุท่ีมากข้ึน เปนเหตุใหเกิดโรคภัยไดงาย จงึควรไดรับการดูแล เอาใจใส ชวยให
สามารถดูแลสุขภาพตนเองได 
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 มลฤดี ศรีสุข (2545, หนา 16 - 17) กลาวถึง การกําหนดความหมายของคําวา “ผูสูงอาย”ุ  
ไววา ความหมายของคําดังกลาว จะมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับสภาพรางกาย จิตใจ และสถานภาพ
ทางสังคมของแตละบุคคล แตละประเทศ แตก็มีลักษณะใกลเคียงและคลายคลึงกัน คือ การกําหนด
อายุท่ีพนจากวยัทํางานเปนเกณฑตัดสิน 
 สมพงษ จูศิริ (2546, หนา 24) กลาววา คนชรา คือ ธรรมชาติของมนุษยซ่ึงเปนส่ิงมีชีวิต
ชนิดหนึ่ง เปนขบวนการท่ีมีความตอเนื่องมาต้ังแตวยัหนุมสาว เม่ือใดกต็ามท่ีมนษุยมีอายยุืนยาวข้ึน 
นั่นหมายความวา มนุษยผูนัน้ตองเผชิญกบัความเปล่ียนแปลงตามธรรมชาติอยางหลีกเล่ียงไมได 
ความเปล่ียนแปลงท่ีพบไดในวัยชรานั้น มีหลายดาน อาทิ เชน 
 1.  การเปล่ียนแปลงทางดานสุขภาพอนามยั ดวยอวัยวะที่เส่ือมสลายประสิทธิภาพ 
การทํางานยอมลดลง ผูสูงอายุอาจมีโรคตาง ๆ ไดงายกวาคนท่ัวไป โรคเหลานี้ลวนมีสาเหตุมาจาก 
ความเส่ือมเปนสวนใหญ ท้ังปองกันได และปองกันไมได เชนโรคสมองเส่ือม ขอเส่ือม  
ความดันโลหติสูง โรคหัวใจ เบาหวาน มะเร็ง แมไมเปนโรคประสิทธิภาพในการทํางานดานอ่ืน ๆ 
อาจลดลง เชน ข้ีหลงข้ีลืม คิดชา ความตานทานโรคลดลง การยอยอาหารลดลง ทําใหเกิดอาการ
ทองอืด ทองเฟอ 
 2.  การเปล่ียนแปลงทางดานจิตใจ ผูสูงอายจุะพบกับความสูญเสียในส่ิงตาง ๆ มากข้ึน    
ซ่ึงลวนแตเปนขบวนการทางธรรมชาติเกือบท้ังส้ิน เชน การสูญเสียสมรรถภาพความแข็งแรงของ
รางกาย สูญเสียคูครอง เพื่อนสนิท ญาติ ผูใกลชิด ความเชื่อถือของผูอ่ืนจากการเกษียณอายุบางราย
พึ่งตนเองไมได ภาวะตาง ๆ เหลานี้ตองการการปรับตัวอยางมาก รายท่ีไมสามารถปรับตัวไดดี       
จะเกิดโรคภัยตาง ๆ เชน วิตกกังวล หวาดระแวง ซึมเศรา เปนตน รายท่ีปรับตัวไดพอสมควร 
อาจแสดงออกดวยการจูจี้ ข้ีบน อารมณแปรปรวนงาย  
 3.  การเปล่ียนแปลงดานสังคม การเกษยีณอายุจากงานท่ีทําเปนประจํา ความแข็งแรงของ
รางกายลดลง ความเจ็บปวยจากโรคทางกายและทางใจ ลวนทําใหผูสูงอายุพึ่งตนองไดนอยลง 
การสูญเสียคูครองเพ่ือนฝูงในวัยเดยีวกันทําใหผูสูงอายุตองพึ่งพาอาศัยลูกหลานมากยิ่งข้ึน ในภาวะ
สังคมปจจุบันซ่ึงครอบครัวไทยตางแยกเปนครอบครัวเดีย่วท่ีมีขนาดเล็กลงมากข้ึนทําใหผูสูงอายุมี
โอกาสถูกทอดท้ิงไดงาย 
 4.  การเปล่ียนแปลงทางดานเศรษฐกิจ ความสามารถในการหารายไดลดลงทําใหผูสูงอายุ
ตองอาศัยเงินทองหรือทรัพยสินท่ีสะสมมาต้ังแตวยัหนุมสาวเพ่ือชวยในการดํารงชีวติผูท่ีสะสม
ทรัพยสินไวนอย หรือไมไดสะสมจึงจําเปนตองพึ่งพาผูอ่ืน เชน บุตร หลาน ญาติมิตร โอกาสจะ
ประสบปญหาจึงมีมาก 
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 คําวา “ผูสูงอาย”ุ หรือ “คนชรา” หรือ “คนแก” ลวนเปนคําท่ีมีความหมายไมแตกตางกนั   
นรสฏฐ ศรีตะพัสโส (2550, หนา 10) ไดกลาวถึงคําเหลานี้วา “คนชรา” หรือ “คนแก” ดูจะฟง 
ไมคอยจะเพราะสําหรับบุคคลท่ีถูกจัดเขาเปนพลเมืองประเภทนี้ ดังนัน้ จึงมีคําวาผูสูงอายุข้ึนมา
แทนโดยกําหนดเอาอายุตามปปฏิทินเปนเสนพรมแดนตราไวใหบุคคลท่ีทํางานมาจนอายุครบ 60 ป 
เกษยีณตนเองออกจากตําแหนงหนาท่ี 
 แฮนแลน และพิคเคท (Hanlon & Pickette, 1984, pp. 433 - 434) ซ่ึงแบงผูสูงอายุออกเปน 
3 กลุม คือ 
 กลุมท่ี 1  ผูสูงอายุวยัเร่ิมตน อายุ 60 - 69 ป ในวยันี้ ผูสูงอายุสวนใหญมีสุขภาพอนามยัท่ี
อยูในสภาพชวยตนเองไดและเปยมไปดวยประสบการณชีวิตสามารถจะมีสวนรวมในการพัฒนา
สังคมโดยเฉพาะการชวยงานตาง ๆ ท่ีเปนแนวคิด หรือนโยบายสามารถทํางานในทางสรางสรรค
ทางวิชาการ และดูแลผูสูงอายุวยัอ่ืน ๆ โดยผานโครงการกิจกรรมชมรมผูสูงอายุ หรือโครงการ 
ทางสังคมและมีขอสังเกตในแนวนี้วากอนเขาสูวัยนี้ ควรจัดกิจกรรมเตรียมตัวสําหรับการยางเขาสู
วัยผูสูงอายุ และมีการสงเสริมสุขภาพเพื่อปองกันการเส่ือมของอวัยวะตาง ๆ กอนวยัอันควร 
 กลุมท่ี 2  ผูสูงอายุวยักลาง อายุ 70 - 79 ป ผูสูงอายุวัยนี้กวาคร่ึงหนึ่งมีสุขภาพอนามยัท่ีอยู
ในสภาพท่ีชวยตนเองได กจิกรรมท่ีควรสงเสริม ไดแก การสงเสริมสุขภาพเกีย่วกับดานอาหาร  
การออกกําลังกายและการพักผอน ดวยการดูแลตนเองหรือมีผูสูงอายุวัยเร่ิมตน และบุตรหลานดูแล 
 กลุมท่ี 3  ผูสูงอายุวยัยอดอายุมากกวา 80 ปข้ึนไป ผูสูงอายุในกลุมนี้ สวนใหญจะตอง
ไดรับการดแูลจากผูสูงอายุวยัอ่ืน ๆ และบุตรหลาน ท้ังทายกายและจิตใจ 
 (กระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย 2547, พระราชบัญญัติคุมครองเด็ก 
พ.ศ. 2546, พระราชบัญญัติผูสูงอายุ พ.ศ. 2546, พระราชบัญญัติสงเสริมการจัดสวัสดกิารสังคม    
พ.ศ. 2546, หนา 45) ผูสูงอายุ หมายถึง บุคคลซ่ึงมีอายุเกินหกสิบปบริบูรณข้ึนไปและมีสัญชาติไทย 
 สรุป ผูสูงอายุ หมายถึง บุคคลซ่ึงมีอายุเกินหกสิบปบริบูรณข้ึนไปและมีสัญชาติไทย 
 คุณภาพชีวติผูสูงอาย ุ
 ในปจจุบันมีนกัวิชาการสาขาตาง ๆ ใหคํานิยามหรือความหมายของคุณภาพชีวิต 
อยางกวางขวาง คุณภาพชีวิตเปนการเมืองภาพรวมของสภาพรางกายท่ีแข็งแรงปราศจากโรคภัย 
ไขเจ็บ มีจิตใจอารมณสดช่ืนแจมใสสามารถดํารงชีวิตอยูในสังคมไดอยางมีความสุขลักษณะเปน
ภาพรวมของปจเจกชนในเร่ืองกาย จิต สังคม คําวา คุณภาพชีวิตมีการใหความหมายตาง ๆ ดังนี ้
 ดีน (Dean, 1985) ใหความหมายของคุณภาพชีวิตวา เปนความพึงพอใจในชีวิต ความรูสึก 
มีคุณคาในตนเอง ภาวะสุขภาพท่ีดี การปรับตัวมีประสิทธิภาพ ความสุขสบายทางกายและใจ ชีวิตท่ี
มีความหมายและมีคุณคา และภาระหนาท่ีของบุคคล 
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 ไชยะ เปรมอิสระกูล (2549, หนา 13) กลาววา คุณภาพชีวิตผูสูงอายุ หมายถึง ระดับ 
การดํารงชีวิตของผูสูงอายุปจจุบันตามการรับรูตอองคประกอบตาง ๆ ท่ีเปนตัวบงช้ีคุณภาพชีวิต  
5 ดาน คือ สภาพเศรษฐกิจ สุขภาพกาย สภาพแวดลอม การพึ่งพาตนเองและการทํากจิกรรม 
 วาทิน ีบุญชะลักษี (2547, หนา 22) กลาววา คุณภาพชีวิต หมายถึง ความผาสุก คือ 
มีสุขภาพมีรายไดเพยีงพอไมมีภาวะกดดันทางจิตใจ และไดรับการสนับสนุนทางสังคมจากครอบครัว
และเพื่อนบาน 
 ฉลุเพชร วรศิริ (2544, หนา 27) ใหความหมายวา คุณภาพชีวิตผูสูงอายุ หมายถึง            
ภาพรวมของความเปนอยูของผูสูงอายุ ในระดับ 6 ดาน คือ ความสามารถในการปฏิบัติกิจกรรม
ประจําวนั สุขภาพกาย สุขภาพจิต สภาพสังคม สภาพเศรษฐกิจและสภาพแวดลอม 
 สรุป คุณภาพชีวิตผูสูงอายุ หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติกิจกรรมประจําวัน  
สุขภาพกาย สุขภาพจิต สภาพสังคม สภาพเศรษฐกิจ สภาพแวดลอม และความพึงพอใจในชีวิต    
 

ขอมูลท่ัวไปขององคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี 

 องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว ตั้งอยูเลขท่ี 6 หมูท่ี 1 ถนนเฉลิมพระเกยีรติ ร. 9 
ตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี ตั้งอยูหางจากอําเภอสอยดาว ไปทางทิศใตตามทาง
หลวงแผนดิน หมายเลข 317 ถนนเฉลิมพระเกยีรติ ร. 9 (จันทบุรี - สระแกว) เปนระยะทาง8 
กิโลเมตร มีเนือ้ท่ี 180.8 ตารางกิโลเมตร 
 องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว ไดรับการยกฐานะจากสภาองคการบริหารสวนตําบล
เปนองคการบริหารสวนตําบล มีฐานะเปนนิติบุคคลและเปนราชการบริหารสวนทองถ่ิน  
ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 ตามประกาศ
กระทรวงมหาดไทย เม่ือวันท่ี 2 มีนาคม 2538 โดยมี นายสุรพงษ จันทบุรานันท กํานนัตําบล
ทรายขาว เปนประธานกรรมการบริหาร (โดยตําแหนง) คนแรกและมีนายเจษฎา จันทบุรานันท  
เปนนายกองคการบริหารสวนตําบลทรายขาวคนปจจุบัน 
 เขตการปกครองมีเขตพ้ืนท่ีติดตอคือ 
 ทิศเหนือ   ติดตอกับ  เทศบาลตําบลทรายขาว และตําบลปะตง 
 ทิศใต     ติดตอกับ  อําเภอโปงน้ํารอน   
 ทิศตะวนัออก  ติดตอกับ  ตําบลสะตอน และอําเภอโปงน้าํรอน 
 ทิศตะวนัตก  ติดตอกับ  อําเภอเขาคิชฌกูฎ 
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ตารางท่ี 1  จํานวนประชากรตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวดัจนัทบุรี (ขอมูล ณ เดือน 
  กุมภาพนัธ พ.ศ. 2552) 

ช่ือหมูบาน หมูท่ี ชาย หญิง รวม 
บานตามูล 1 177 195 372 
บานสําโรง 2 865 833 1,698 
บานตามูลลาง 3 277 257 534 
บานวังยาว 4 412 390 802 
บานปะตงลาง 5 113 94 207 
บานสําโรงลาง 6 476 483 959 
บานมหาเจรีย 7 232 233 465 
บานมหาเจรียลาง 8 130 123 253 
บานไทรแกว 9 27 23 50 
บานซับตาพุด 10 291 260 551 
บานดอยสมบูรณ 11 181 167 348 
บานนากระชาย 12 84 77 161 
บานวังศิลา 13 280 254 534 

รวม 3,545 3,389 6,934 
 

 การคมนาคมติดตอระหวางอําเภอ และจังหวัด รวมท้ังการคมนาคมภายในตําบลและ
หมูบานมีรายละเอียดดังนี ้
 1.  ทางหลวงแผนดิน หมายเลข 317 (จันทบุรี - สระแกว) ระยะทาง 67 กม. 
 2.  ทางหลวงชนบทเปนทางลาดยาง (สายปะตงลาง - หนองมะคา) ระยะทาง 13 กม. 
 3.  ทางหลวงชนบทเปนทางลาดยาง (สายน้ําตกเขาสอยดาว) ระยะทาง 7 กม. 
 4.  ทางหลวงชนบทเปนทางลาดยาง (สายบานใหม - สะตอน) ระยะทาง 4 กม. 
 5.  ทางหลวงชนบทเปนทางลาดยาง (สายตามูล - คลองใหญ) ระยะทาง 16 กม. 
 6.  ทางหลวงชนบทเปนถนนลูกรัง 80 สาย 400 กม. 
 การไฟฟา 
 1.  มีไฟฟาเขาถึงทุกหมูบาน ประชากรรอยละ 95 มีไฟฟาใช 
 แหลงน้ําธรรมชาติ 
 1.  คลอง       จํานวน 2 สาย 
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 2.  บึง หนอง      จํานวน - แหง 
 แหลงน้ําท่ีสรางข้ึน 
 1.  ฝาย       จํานวน 19 แหง 
 2.  บอน้ําต้ืน      จํานวน 235 แหง 
 3.  บอโยก      จํานวน 10 แหง 
 4.  สระขนาดใหญ    จํานวน - แหง 
 สภาพทางเศรษฐกิจ 
 1.  อาชีพประชากรสวนใหญประกอบอาชีพทําสวนผลไม (ลําไย เงาะ ทุเรียน มังคุด)  
สวนยางพารา มันสําประหลัง 
 2.  หนวยธุรกจิในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว 
  2.1  ปมน้ํามันขนาดเล็ก   จํานวน 1 แหง 
  2.2  โรงน้ําแข็ง    จํานวน 1 แหง 
  2.3  โรงผลิตแปงมัน   จํานวน 1 แหง 
  2.4  โรงอบลําไย    จํานวน 3 แหง 
 สภาพสังคม 
 1.  การศึกษา 
  1.1  โรงเรียนระดับประถมศึกษา จํานวน 3 แหง  ตั้งอยูหมูท่ี 2, 4, 7 
  1.2  โรงเรียนอาชีวศึกษา    จํานวน 1 แหง  ตั้งอยูหมูท่ี 4 
  1.3  ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก  จํานวน 3 แหง  ตั้งอยูหมูท่ี 4, 6, 7 
 2.  สถาบันและองคกรทางศาสนา 
  2.1  วัด/ สํานกัสงฆ    จํานวน 7 แหง 
 3.  สาธารณสุข 
  3.1  สถานพยาบาลเอกชน   จํานวน 2 แหง 
 โครงสรางการและกระบวนการบริหารงานบุคคล งบประมาณ และเคร่ืองมืออุปกรณ 
ตาง ๆ 
 1.  โครงสรางการบรอหารงานบุคคล งบประมาณและเคร่ืองมืออุปกรณตาง ๆ 
  1.1  จํานวนบุคลากร 
   1.1.1  พนักงานสวนตําบล 13 คน 
  1.2  ลูกจางประจํา - คน 
  1.3  พนักงานจางตามภารกจิ  8 คน 
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  1.4  พนักงานจางท่ัวไป 7 คน 
 2.  รายไดขององคการบริหารสวนตําบลทรายขาว 

ตารางท่ี 2  รายไดขององคการบริหารสวนตําบลทรายขาว 

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 และอุปกรณตาง ๆ องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว มีเคร่ืองมือและ
อุปกรณท่ีใหบริการ ประชาชนในพ้ืนท่ี ดังนี้ 
  3.1  รถบรรทุกน้ํา 2 คัน 
  3.2  รถกระบะบรรทุก ขนาด 1 ตัน 2 คัน 
  3.3  รถจักรยานยนต 1 คัน 
  3.4  อุปกรณสํานักงาน 
  3.5  อุปกรณดานโยธา 
 ลักษณะท่ีตั้ง 
 องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจนัทบุรี มีพื้นท่ีประมาณ 
180.8 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 113,000 ไร อยูหางจากตัวจังหวัดจันทบุรีประมาณ  
70 กิโลเมตร และหางจากท่ีวาการอําเภอสอยดาวประมาณ 5 กิโลเมตร 
             ประชากร 
 มีประชากรรวม 6,934 คน เปนชาย 3,545 คน หญิง 3,389 คน มีความหนาแนนของ
ประชาชนเฉล่ีย 78.62 คน/ ตารางกิโลเมตร (ขอมูล ณ กุมภาพันธ 2552) 
 ภูมิประเทศ 
 สภาพโดยท่ัวไปเปนท่ีราบเชิงเขาและท่ีราบลุมบางสวน มีลําคลองท่ีเกิดจากธรรมชาติ
หลายสาย เชน คลองปะตง คลองตาพลอย คลองทรายขาว เปนตน เทือกเขาสอยดาวมีสภาพเปน 
ปาดิบช้ืนซ่ึงคงความสมบูรณของธรรมชาติไวอยางสมบูรณ เปนท่ีตั้งของเขตรักษาพนัธุสัตวปาเขา
สอยดาวมีน้ําตกสอยดาวเปนแหลงทองเท่ียวท่ีสําคัญของอําเภอสอยดาว บอกหนาม ซ่ึงเปนกบที่พบ 
และอาศัยอยูเฉพาะพ้ืนท่ีเขตรักษาพันธุสัตวปาเขาสอยดาวบนเทือกเขาสอยดาว และยังเปนท่ีตั้งของ 
สถานีพัฒนาและสงเสริมการอนุรักษสัตวปาทรายขาว มีการจัดนิทรรศการธรรมชาติตลอดท้ังปและ 
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ยังมีทางเดินศึกษาธรรมชาติ 
 ดานศาสนา 
 นับถือศาสนาพุทธ 95% ศาสนาอ่ืน 5% 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 อารีวรรณ คุณเจตน (2541, บทคัดยอ) ศึกษาคุณภาพชีวติผูสูงอายุในจงัหวัดจันทบุรี  
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุเชิงวัตถุวิสัย เชิงจิตวิสัย และเปรียบเทียบความแตกตาง
คุณภาพชีวิตของผูสูงอายุ กลุมตัวอยางเปนผูสูงอายุในจังหวัดจันทบุรี ท่ีมีอายุระหวาง 60 - 74 ป  
จํานวน 276 คน ซ่ึงสุมแบบแบงกลุม เก็บรวบรวมขอมูลโดยการสัมภาษณ วิเคราะหขอมูลโดยใช
โปรแกรม คอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติเพื่องานวจิัยทางสังคมศาสตร สถิติท่ีใชคือ คาความถ่ี   
รอยละ การทดสอบคาท่ี (Independent t - test) และการวเิคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One - way ANOVA) ผลการวิจัยพบวา โดยภาพรวมอยูในระดบัดีมากที่สุด ผูสูงอายุสวนใหญมี
ความสามารถในการปฏิบัตกิิจกรรมประจําวันไดเองทุกกิจกรรม ปญหาดานสุขภาพกายพบวา  
อาการผิดปกติท่ีเกิดข้ึนบอย ไดแก อาการปวดขอ ปวดหลัง ปวดเอว อาการเกี่ยวกับเหงือกและฟน 
และอาการทองผูก โรคท่ีพบบอย ไดแก โรคความดันโลหิตสูง รองลงมาไดแก โรคเก่ียวกับตา และ
โรคระบบกระดูก กลามเนื้อ ขอตอตาง ๆ ผูสูงอายุมีกิจกรรมรวมกับผูอ่ืนนอย มีรายไดอยูในระดับ
ต่ํา คือนอยกวา 3,000 บาทตอเดือน สภาพแวดลอมสวนใหญอยูในระดับดี แตยังใชบริการ
สวัสดิการ 
ในชุมชนในระดับตํ่า มีสภาพจิตปกติ ทุกดานรอยละ 35 รอยละ 49 มีเร่ืองกลุมใจบางคร้ัง ไมมี 
ความซึมเศรารอยละ 40 มีความพึงพอใจในชีวิตในระดบัสูงทุกดานรอยละ 6 รูสึกพงึพอใจนอย  
และไมพึงพอใจในฐานะทางเศรษฐกิจท่ีเปนอยูรอยละ 23 และ 8 ตามลําดับ ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ปจจยัสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายได  
การเปนสมาชิกชมรมผูสูงอายุและลักษณะการอยูอาศัยท่ีแตกตางกัน มีผลทําใหผูสูงอายุมีคุณภาพ
ชีวิตไมแตกตางกัน 
 เพียงใจ ระฆังทอง (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความสัมพันธของปจจัยคัดสรรกบั 
วิถีชีวิตผูสูงอายุในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูสูงอายุสวนใหญเปนเพศหญิง 
รอยละ 64.3 มีอายุเฉล่ีย 60 - 70 ป สวนใหญมีระดับรายไดนอยรอยละ 58.10 และรอยละ 80.00  
ดานภาวะสุขภาพนั้น พบวา รอยละ 89.3 มีสุขภาพดานรางกายอยูในระดับดี แข็งแรง จิตใจอยูใน
ระดับปานกลาง รอยละ 69.30 ดานสังคมอยูในระดับสูงรอยละ 57.50 ฐานะทางเศรษฐกิจดาน 
ความเพยีงพอของรายไดอยูในระดบัปานกลางรอยละ 54.70 ดานสภาพท่ีอยูอาศัยสวนใหญอยูใน 

 
 
 



36 
 

ระดับสูงรอยละ 70.30 ความสัมพันธของปจจัยคัดสรรกับวิถีชีวิตผูสูงอายุมากท่ีสุด คือปจจัยคัดสรร 
ภาวะสุขภาพดานสังคมมากท่ีสุด 
 ภรณี เกตกินทะ (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพชีวิตของผูสูงอายุในบานพักคนชราใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา ความตองการดานรางกายของผูสูงอายุสวนใหญ โดย
ภาพรวมอยูในระดับดีมากท่ีสุด คือ ตองการอาหารอยางเพียงพอและสะอาดใหครบวนัละ 3 ม้ือ 
สวนความตองการดานจิตใจ พบวา ผูสูงอายุสวนใหญมีความตองการความปลอดภยัในชีวิต  
สวนระดับคุณภาพชีวติของผูสูงอายุซ่ึงวัดจากสุขภาพกายและสุขภาพจตินั้น พบวา โดยเฉล่ีย
ผูสูงอายุท่ีอาศัยในบานพักคนชราของรัฐบาลมีระดับคะแนนคุณภาพชีวติสูงกวาผูสูงอายุท่ีอาศัยใน
บานพักคนชราของเอกชนและแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 มรรยาท ณ นคร และคณะ (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพชีวิตผูปวยกระดูกของ
โรงพยาบาลเชียงใหม ระหวางเดือน มกราคม ถึงเดือนกรกฎาคม ผูปวยจํานวน 100 คน  
ผลการศึกษา พบวา 
 1.  คุณภาพชีวติโดยรวมของกลุมตัวอยางอยูในระดับปานกลาง สวนคุณภาพชีวิต 
เปนรายได ไดแก ความพึงพอใจในชีวิต ดานอัตมโนทัศน และดานสังคมเศรษฐกิจ อยูในระดบั 
ปานกลาง โดยมีคุณภาพชีวิตดานสุขภาพและการทํางานของรางกาย อยูในระดับคอนขางตํ่า 
 2.  คุณภาพชีวติโดยรวม มีความสัมพันธทางลบกับระยะเวลาการเจ็บปวยท่ีตองเขารับ 
การรักษาพยาบาลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และคุณภาพชีวิตรายดาน ดานอัตมโนทัศน
และดานสังคมเศรษฐกิจ มีความสัมพันธทางลบกับระยะเวลาการเจ็บปวยท่ีตองเขารับการรักษาใน
โรงพยาบาลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 นงเยาว ชัยทอง (2542, บทคัดยอ) ไดศึกษาการไดรับการดูแลและความพึงพอใจในชีวติ
ของผูสูงอายุ อําเภอเคียนซา จังหวดัสุราษฎรธานี ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมอยูในระดับ 
ปานกลาง โยพิจารณารายละเอียดดังนีก้ารดูแลดานรางกายผูสูงอายุ รอยละ 38.60 ไดรับการดูแล
มาก โดยไดรับการดูแลเร่ืองอาหาร เส้ือผาเคร่ืองนุงหม ท่ีอยูอาศัย และเม่ือยามเจ็บปวย ดาน 
จิตสังคม ผูสูงอายุรอยละ 41.70 ไดรับการดูแลปานกลาง โดยไดรับการยอมรับจากบุคคลใน
ครอบครัวพูดคุยดวยความสุภาพสนิทสนม ปฏิบัติตามคําแนะนําส่ังสอนและคําปรึกษา  
ดานเศรษฐกิจ ผูสูงอายุรอยละ 34.20 ไดรับการดูแลนอย โดยไดรับความชวยเหลือทางการเงินจาก
บุตร และความชวยเหลือเม่ือมีรายไดไมเพียงพอ 
 วรรณา กุมารจนัทร (2543, หนา 68) ไดศึกษาคุณภาพชีวติของผูสูงอายุในเขตภาคใต 
ตอนบน พบวา คุณภาพชีวิตของผูสูงอายุในเขตภาคใตตอนบนท้ังเขตเมืองและเขตชนบทสวนใหญ 
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อยูในระดับปานกลาง และไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ปจจัยดานเพศ อายุ และ
รายไดของครอบครัว มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับคุณภาพชีวติในระดับตํ่า โดยเพศ 
ชายมีคุณภาพชีวิตสูงกวาเพศหญิง และผูสูงอายุท่ีมีอายุมากจะมีคุณภาพชีวิตตํ่ากวาผูสูงอายุท่ีมี 
อายุนอย สวนปจจัยดานศาสนา และลักษณะการอยูอาศัยในครอบครัวไมมีความสัมพนัธกับ 
คุณภาพชีวิต 
 สุภาลักษณ เขียวขํา (2543, บทคัดยอ) ไดศึกษา การสนบัสนุนทางสังคมท่ีมีผลตอ 
การพัฒนาคุณภาพชีวติของผูสูงอายุในชมรมผูสูงอายุ อําเภอวังทรายพูน จังหวดัพิจิต พบวา 
ผูสูงอายุท่ีมีปญหาสุขภาพจติ บอกวาลูกหลานไมเคยมาดูแล คิดวาผูสูงอายุเปนภาระกับเขามาก  
บุตรหลานไมพูดดวย เปนผลทําใหผูสูงอายุมีสภาพจติท่ีไมดี ท่ีบุตรหลานเปนเชนนี้  
เพราะการเล้ียงดู    
 กัลยาณี ทองสวาง (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอคุณภาพชีวติของ
ผูสูงอายุในเคหะชุมชนออเงิน วัตถุประสงคเพื่อศึกษาสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายได ลักษณะการอยูอาศัย และการเปนสมาชิกชมรมผูสูงอายุ  
ศึกษาคุณภาพชีวิตของผูสูงอายุ ไดแก ความสามารถในการปฏิบัติกิจกรรมประจําวัน สถานภาพ 
ทางเศรษฐกิจ สถานภาพทางสังคม สภาพแวดลอม สุขภาพกาย และสุขภาพจิต ผลการศึกษาพบวา 
  1.  สถานภาพสวนบุคคลของผูสูงอายุเปนเพศหญิง รอยละ 55.70 อายุระหวาง  60 - 64 ป 
รอยละ 53.00 สถานภาพสมรสเดี่ยว รอยละ 75.70 การศกึษาระดับประถมศึกษา รอยละ 45.30 
อาชีพรับจาง รอยละ 33.90 มีรายได รอยละ 65.20 อยูกับญาติรวมสายโลหิต รอยละ 45.20 และ 
เปนสมาชิกชมรมผูสูงอายุ รอยละ 53.90  
 2.  คุณภาพชีวติโดยรวมของผูสูงอายุอยูใน ระดับปานกลาง  
 3.  เพศมีความสัมพันธกับคุณภาพชีวิตของผูสูงอายุอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 
 นันทิญา อังกนิันทน (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพชีวติของผูสูงอายุในชมรม
ผูสูงอายุ เขตบางกอกนอย กรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับคุณภาพชีวติของผูสูงอายุ
ในชมรมผูสูงอายุ เขตบางกอกนอย กรุงเทพมหานคร ในดานสังคม เศรษฐกิจ ศาสนา สาธารณสุข 
และสันทนาการ ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพชีวิตของผูสูงอาย ุระหวางเพศชายกับเพศหญิงในชมรม
ผูสูงอายุในเขตบางกอก ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้  
 1.  ดานสังคม พบวา คุณภาพชีวิตในภาพรวมอยูในระดับสูง ( X = 2.72) หมายถึง 
กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพสมบูรณ  
 2.  ดานเศรษฐกิจ พบวา คุณภาพชีวติในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 2.30) 
หมายถึง กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพพอเพียง  
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 3.  ดานศาสนา พบวา คุณภาพชีวิตในภาพรวมอยูในระดบัสูง ( X = 2.54) หมายถึง 
กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพสมบูรณ  
 4.  ดานสาธารณสุข พบวา คุณภาพชีวิตในภาพรวมอยูในระดับสูง ( X = 2.49) หมายถึง 
กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพสมบูรณ            
 5.  ดานสันทนาการ พบวา คุณภาพชีวิตในภาพรวมอยูในระดับสูง ( X = 2.58) หมายถึง 
กิจกรรมหรือบริการท่ีไดรับอยูในสภาพสมบูรณ  
 บุญสรวง จาตุกุลสวัสดิ์ (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเร่ือง ความคาดหวังกบัสภาพ 
การบริการจริงของเจาหนาที่ศุลกากรดานพิธีการศุลกากร สํานักงานศุลกากรทาอากาศยานกรุงเทพ  
ตามการรับรูของตัวแทนออกของ ผลการศึกษาพบวา ตวัแทนออกของมีความคาดหวังตอ 
การบริการของเจาหนาท่ีศุลกากรในคุณภาพบริการท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานการสัมผัสและรับรูได 
ทางกายภาพของปจจัยการบริการ ดานความเช่ือถือไดของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ 
ดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ดานความรูความสามารถท่ีจะนําไปสูความนาเช่ือม่ัน
และเช่ือถือ และดานความเอาใจใสตอลูกคา อยูในระดับมาก ในขณะท่ีสภาพการบริการจริงท่ี
ตัวแทนออกของไดรับจากเจาหนาท่ีศุลกากร ท้ัง 5 ดาน อยูในระดับดีมากท่ีสุด และจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ตัวแทนออกของท่ีมี เพศ อายุ และระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการกับสภาพการบริการจริงไมแตกตางกนั โดยผูศึกษาไดใหขอเสนอแนะในเร่ือง
ควรมีการปรับปรุงระบบการบริการใหไดมาตรฐาน มีคุณภาพเหมาะสมสอดคลองกับยุคสารสนเทศ
ตามท่ีผูรับบริการมีความคาดหวัง นํางบประมาณท่ีไดรับการจัดสรรมาใชในการพัฒนาคุณภาพ
บริการ เชน การฝกอบรมพัฒนาบุคลากร การปรับปรุงวัสดุอุปกรณระดับ EDI ใหมีความทันสมัย 
ปรับปรุง สถานท่ีใหบริการ และผูบริหารควรใหความสําคัญในการเตรียมความพรอมของเจาหนาท่ี
ใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการ เปนตน 
 วรงค จันทเลิศ (2552, บทคัดยอ) เร่ือง “ความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการใหบริการ
ของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจนัทบุรี” มีวัตถุประสงคเพื่อ เพือ่ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการใหบริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ 
จังหวดัจันทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูปวยนอกตอการใหบริการของโรงพยาบาล 
เขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกฏู จังหวัดจันทบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได ประชากรที่ศึกษาในคร้ังนี้คือ กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา ไดแก ผูปวยนอกท่ีเขามารับ
บริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจันทบุรี ผูวิจัยไดกําหนดขนาดกลุม
ตัวอยาง จํานวน 382 คน โดยวิธีการเปดตาราง Krajcie and Morgan เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สวนการวิเคราะหขอมูลนั้น ใชสถิติคารอยละ, คาเฉล่ีย,  
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สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน, ใชสถิติ t - test สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระ 
ท่ีมี 2 กลุม และใชสถิต One - way ANOVA สําหรับเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร 
อิสระท่ีมีตั้งแต 3 กลุมข้ึนไป ใช LSD เพื่อทดสอบวาตัวแปรใดมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05      
 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของจาก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง ซ่ึงมี
อายุระหวาง 41 - 50 ป โดยสวนใหญสําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปท่ี 1 - 6 มีสถานภาพสมรส 
สวนใหญมีอาชีพคาขาย มีรายไดเฉล่ียตอเดอืนไมเกนิ 5,000 บาท สวนใหญมีถ่ินท่ีอยูอาศัยในเขต
ตําบลตะเคียนทอง ผลการวิเคราะหความพงึพอใจของของผูปวยนอกตอการใหบริการของ
โรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจันทบุรี พบวา ผูปวยนอกท่ีมาติดตอขอรับบริการ
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวัดจนัทบุรี  
ท้ัง 8 ดานในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจดีมากท่ีสุด พิจารณาเปนรายดานพบวาดานสมรรถภาพใน
การใหบริการดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ ดานความมี
อัธยาศัยไมตรีดานการเขาถึงบริการดานความนาเช่ือถือ ภาพรวมอยูในระดับดีมากท่ีสุด และ 
ดานการส่ือสาร ดานความม่ันคงปลอดภัย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูใน
ระดับดีมาก 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของของผูปวยนอกตอ 
การใหบริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจนัทบุรี จําแนกตามลักษณะ 
สวนบุคคล พบวา ประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการท่ีมีอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 
รายได และถ่ินท่ีอยูอาศัย ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลเขาคิชฌกูฏ 
อําเภอเขาคิชฌกูฏ จังหวดัจนัทบุรี ไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย  
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมขางตน ทําใหสามารถสรุปไดวาในการใหบริการท่ีเปนเลิศ
นั้น เปนส่ิงท่ีมีความจําเปน สําหรับการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลของทุก ๆ 
หนวยงาน โดยในการศึกษาคร้ังน้ีจะไดนําขอมูลจากการทบทวนวรรณกรรมในสวนของงานวิจยัท่ี
เกี่ยวของมากําหนดเปนตัวแปรอิสระสวนตัวแปรตามจะใชขอมูลจากการทบทวนวรรณกรรมใน
สวนของการวดัคุณภาพการบริการท่ีพัฒนาโดย จากแนวความคิดของ พาราสุรามาน, แซทแฮลม 
และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) และแนวคิด/ งานวจิัยท่ีไดจากการทบทวน
วรรณกรรมดังกลาวขางตน ไดทําการศึกษาโดยการประยกุตเคร่ืองมือกาํหนดคุณภาพการใหบริการ 
ดังนี ้
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           ตัวแปรอิสระ                                                 ตัวแปรตาม 
  (Independent Variables)                         (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ปจจัยสวนบุคคล 
1.  เพศ  
2.  สถานภาพ  
3.  รายได  

คุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุ 
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว  

อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี 
1.  ดานสมรรถภาพในการใหบริการ  
2.  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของผูมารับบริการ  
3.  ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 
4.  ดานการเขาถึงบริการ 
5.  ดานความนาเช่ือถือ 
6.  ดานการส่ือสาร 
7.  ดานความม่ันคงปลอดภยั 
8.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 
 
 


