
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของพนักงานที่มีตอการใหบริการของพนักงานแผนกซอมบํารุง : 
ศึกษาเฉพาะกรณีโรงพยาบาล บี เอ็น เอช  ซ่ึงเปนการศึกษาการปฏิบัติงานของพนักงานที่ตอง
ใหบริการแกผูรับบริการภายในที่ใชบริการของแผนกซอมบํารุง ซ่ึงผูวิจัยไดศึกษา แนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยที่เกี่ยวของตามหัวขอดังนี้ 

1. ภาระงานของพนักงานแผนกซอมบํารุง 
2. แนวคดิเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
3. แนวคดิเกีย่วกบัการใหบริการ 
4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

2.1 ภาระงานของพนักงานซอมบํารงุ  
 แผนกซอมบํารุง โรงพยาบาล บี เอ็น เอช  มีหนาที่ในการดําเนินการใหบริการดังตอไปนี ้
 1.บริการบํารุงรักษา ระบบประกอบอาคารทั้งหมดภายในโรงพยาบาล อันประกอบดวย 
 1.1  ระบบไฟฟาและไฟฟาสํารอง 
 1.2  ระบบสุขาภิบาล 
 1.3  ระบบปรับอากาศ 
 1.4  ระบบบําบัดน้ําเสีย 
 1.5  ระบบผลิตน้ํารอน 
 1.6  ระบบปองกันและระงับอัคคีภัย 
 1.7  ระบบโสตทัศนศึกษา 
 1.8  ระบบลิฟท และบันไดเลื่อน 
 1.9  ระบบทอลมสงเอกสาร 
 2.บริการซอมแซมติดตั้งเพิ่มเติมอุปกรณระบบไฟฟา  งานไม 
 3.งานติดตอประสานงาน ใหคําปรึกษา ควบคุมงานการปรับปรุงพื้นที่ภายในโรงพยาบาล 
 4.งานกิจกรรมออกบูธนอกสถานที่ 
สวนงานของโรงพยาบาล  บี เอ็น เอช ประกอบดวยแผนกตางๆเชน  หอผูปวยนอก  หอผูปวยใน 
คลินิกเฉพาะทาง   หนวยงานสนับสนุนดานการตลาด  การบริการทําความสะอาด  รักษาความ
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ปลอดภัย  คอมพิวเตอร  บัญชีการเงิน  ทรัพยากรมนุษย  พัฒนาบุคลากร  บริการจอดรถ และแผนก
ซอมบํารุง 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนสิ่งที่มนุษยทุกคนพึงปรารถนา ความพึงพอใจอาจจะมีสาเหตุมาจาก
ปจจัยตางๆ หลายดานความพึงพอใจอาจจะมีสาเหตุจากสิ่งเราตางๆ ส่ิงเราอาจหมายถึงบริการที่
ไดรับจากการสังสรรคกับสิ่งตางๆ ก็ได ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นไดจากการที่ไดรับสิ่งที่ตน
ปรารถนาหรืออยากอยูใกลชิด ความพึงพอใจจึงเปนทั้งพฤติกรรม และกระบวนการในการลดความ
ตึงเครียดความสําคัญทางทฤษฎีของความพึงพอใจอยูที่ความสําพันธระหวางความพึงพอใจของ
ผูใชบริการกับคุณภาพของบริการ ดังนั้นจึงมีนักวิชาการเปนจํานวนมากที่ใชความพึงพอใจเปน
เกณฑในการวัดคุณภาพของบริการ 
  

ความหมายเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน(2525,หนา 577) ไดใหความหมาย

คําวา “พอใจ” หมายถึง สนใจ ชอบ เหมาะ 
 ทิฟฟน และ แม็คคอมิค (Tiffin & Mccormick, 1965 อางอิงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 
5) กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (basic needs) 
มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (incentive) และพยายามหลีกเล่ียง ส่ิงที่
ไมตองการ 
 วรูม (Vroom, 1964 อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 6) กลาววา ทัศนคติและความพึง
พอใจในสวนหนึ่ง สามารถใชแทนกันได เพราะสองคํานี้หมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมี
สวนรวมแสดงใหเห็นถึงความไมพึงพอใจนั่นเอง 
 เวลเลสติน (Wallestin,1971 อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 6) กลาววาความพึง
พอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย
(end state in felling) ที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 วอลแมน (Wolman,1973 อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 6) กลาววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึก(felling) มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (goal) ความ
ตองการ (wants) หรือแรงจูงใจ (motivation) 
 ดิเรก ฤกษสาหราย (2515 อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 6) กลาววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพอใจ
ในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 
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 กิติมา ปรีดีดิลก (2524 อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 6) กลาววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกชอบ หรือไมพอใจมีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจดานตางๆ ของงานและเขา
ไดรับการตอบสนองความตองการของเขาได 
 วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2526 อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 6) ไดกลาววา ความพึง
พอใจเปนการใหคาความรูสึกของคนเราที่สัมพันธของโลกทัศนที่ เกี่ยวกับความหมายของ
สภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึก ดี-เลว 
พอใจ-ไมพอใจ สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 
 ชริณี เดชจินดา (2530  อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 6) กลาววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆ ที่ เกี่ยวของ 
ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดหมายใน
ระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง หรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดหมายนั้นไมไดรับ
การตอบสนอง 

หลุย จําปาเทศ (2533  อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 7) กลาววาความพึงพอใจ
หมายถึงความตองการ (needs) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่จะแสดงออกมาจะมีความสุขซึ่ง
สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 
 สาโรช ไสยสมบัติ (2534  อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 6-7) ไดพูดถึงปจจัยที่
สําคัญของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยทําใหงานประสบ
ผลสําเร็จโดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานเกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากนั้นผูบริหารจะดําเนินการให
ผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูที่มาใช
บริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่ง
ที่เปนตัวบงชี้ก็คือ จํานวนผูที่มาใชบริการ ดังนั้นผูบริการที่ชาญฉลาด จึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาให
ลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใช
บริการเพื่อที่จะไดเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 
 อัจฉรา โทบุญ (2534  อางถึงใน สุจินดา เหมเวช, 2545, หนา 7) ไดสรุปความหมายของ
ความพึงพอใจวา ความพึงพอใจเปนเรื่องเกี่ยวกับอารมณ ความรูสึก และทัศนะของบุคคลอัน
เนื่องมาจากสิ่งเราและสิ่งจูงใจซึ่งจะปรากฏออกมาทางพฤติกรรมและเปนองคประกอบที่สําคัญใน
การทํากิจกรรมตาง ๆ ของบุคคล 
 สุจินดา เหมเวช (2545, หนา 7) ไดสรุปความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบ ความรูสึก
พอใจ หรือมีทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งแลวไดรับผลตอบสนองตามที่ตองการ 
จึงทําใหเกิดความพึงพอใจ 
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 ชัยนันท เรืองสุวรรณ (2544:24) ใหความหายของคําวา “ความพึงพอใจ”  คือ ความรูสึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิงประเมินวาดีหรือเลว โดยตอง มีลักษณะที่เปน
ทิศทางวาชอบ หรือไมชอบ ซ่ึงจะเห็นวาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้จะเกี่ยวของกับทัศนคติ
อยางแนบแนนแยกไมออก 
 ศรันย ทิพยบํารุง (2544, หนา 17) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรูสึก
ของบุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิงประเมินคาเปนการคาดหวังของบุคคลถึงผลที่จะเกิดขึ้น
หากเปนไปตามที่คาดหวังไว ก็จะเกิดความพึงพอใจ แตระดับความพึงพอใจจะมากหรือนอยขึ้นอยู
กับผลที่เกิดขึ้นสามารถตอบสนองความตองการของแตละบุคคล 
 จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนพอจะสรุปไดวาความพึงพอใจ
หมายถึงความรูสึกหรือทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง อันเนื่องมาจากสิ่งเราและสิ่งจูงใจที่
สามารถตอบสนองความตองการที่บุคคลคาดหวังไวได 
 
ขอบขายของความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติคือความพึงพอใจ
ของผูปฏิบัติงาน (job satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (service satisfaction) ซ่ึง
สามารถขยายความไดดังนี้ 
 การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมนิคาโดย
บุคลากร ผูปฏิบัติงาน ตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางานซึ่งประกอบดวยปจจัย
ตาง ๆ ที่มีอิทธิพลทาํใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะงานทีท่ําความกาวหนา
การบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน สวัสดิการและผลประโยชนเกื้อกูล 
 ความพึงพอใจในการรับบริการ (service satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมนิคาโดยลูกคา 
หรือผูใชบริการตอการจัดบรกิารเรื่องใดเรือ่งหนึ่ง หรือชุดของบริการซึ่งกําหนดซึ่งเปาหมายของ 
การศึกษาของสองมิตินี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหง 
ความพึงพอใจนั้นเปนกลุมเปาหมายทีแ่ตกตางกันและสิ่งเราที่แตกตางกนัดวยซ่ึงจะเหน็วา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 
 สําหรับแนวคดิเกีย่วกับทัศนคตินั้นคอนขางที่จะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางในสวน 
องคประกอบดานตางๆ ดังนี้ 
 องคประกอบดานความรูสึก (affective component) เปนลักษณะของความรูสึกหรือ 
อารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะ คือความรูสึกทางบวก ไดแก ชอบ 
พอใจ เปนใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ 
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 องคประกอบดานความคดิ (cognitive component) สมองของบุคคลรับรูและวินจิฉยัขอมูล
ตางๆ ที่ไดรับ เกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณขึ้นอยูกับองคประกอบ
ทางความคิด ซ่ึงเกี่ยวของกบั การพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิดดีหรือไมดี 
 องคประกอบดานพฤติกรรม (behavioral component) เปนความที่จะกระทําหรือพรอมที่จะ
ตอบสนองตอที่มาของทัศนคติ 
 ดังนั้นความพงึพอใจจึงเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติซ่ึงไมจําเปนตองแสดง
หรืออธิบายเชงิเหตุผลเสมอไปก็ไดกลาวโดยสรุปแลวความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดาน
ความรูสึก (reactionary felling) ตอส่ิงเรา (stimulant) ที่แสดงผลออกมา (yield) ในลักษณะของ
ผลลัพธสูงสุด (final outcome) ของกระบวนการประเมิน (evaluative process) โดยบงบอกทิศทาง
ของผลการประเมินวาเปนไปในลักษณะทศิทางบวก (positive direction) หรือทิศทางลบ (negative 
direction) หรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉยๆ (non reaction) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้นกไ็ด (สุจินดา เหม
เวช, 2545, หนา 8) 
 
 ปจจยัท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอบริการ 
 อัจฉรา โทบุญ (2534, หนา 9) ไดอธิบายความพึงพอใจของประชาชนวาที่มารับบริการ 
งานทะเบยีนราษฎร หมายถงึ ความพึงพอใจที่เกดิขึ้นในดานตางๆดังนี ้

1. เวลาที่ใชในการใหบริการ 
2. ความสะดวกของอาคารสถานที่ 
3. บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ความถูกตองของเอกสาร 
5. วิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาที ่
6. ความสะดวกของระบบงานทะเบียนราษฎร 
กมล ชูทรัพย และเสถียร เหลืองอราม (2516, หนา 552-553 อางถึงใน พรพรรณ 

เกิดในมงคล, 2542, หนา 25-26) ไดกลาวถึงปจจัยที่ทําใหคนพอใจในการบริการประกอบดวย 
 1.   ผูใชบริการไดรับการตอบแทนจากการใหบริการคุมกบัการมาใชบริการ 
 2.   ลักษณะใหบริการ ผูใชบริการบางคนเห็นวา การใหบริการที่มีคุณภาพยอมสําคญักวา 
การบริการจากเทคโนโลยีส่ิงแวดลอม 
 3.   ผูใชบริการไดรับการยกยองนับถือ หรือความเคารพจากผูใหบริการ 
 4.   ผูใชบริการมีโอกาสที่จะเจริญกาวหนาในธุรกิจที่ใชบริการ เพราะผลตอบแทนจากการ
ใชบริการ 
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 5.   ประชาธิปไตยจากการใชบริการ คือผูใชบริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็น หรือมีสวน
รวมในการกําหนดรูปแบบการบริการ 
 6.   ความมีระเบียบในการบริการ 
 วิชาญ ฤทธิรงค (2538, หนา 52) ไดช้ีแนะวา การใหบริการและการตอนรับลูกคาใหได 
รับความพึงพอใจและประทบัใจ อยากที่จะมาใชบริการอีกควรดําเนินการ ดังนี ้

1. พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย 
2. ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาค เทาเทยีมกนั 
3. พนักงานมีความรอบรูในหนาที่ บริการดวยความรวดเร็ว มีความกระตือรือรน 
4. ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตางๆ เพื่อจะไดตอนรับอยางเหมาะสม 
5. ใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
6. สถานที่ทํางาน ตองดูแลใหสะอาด มีการจดัที่พักคอยสําหรับลูกคา 
7. หมั่นออกเยี่ยมเยียนลูกคา หรือธุรกิจของลุกคาอยางสม่ําเสมอ 
8. สรางสื่อสัมพันธระหวางลูกคาและลูกคาชนิดปากตอปาก ซ่ึงเปนวิธีทีไ่ดผลมากที่สุด 

 9.   การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหมๆ มาใช 
 10.  ใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลาดแกลูกคา 
 สุทธิ ปนมา (2535, หนา 9) ไดอธิบายความพึงพอใจของลกูคาตอการบริการของธนาคาร 
กสิกรไทย สาขากาฬสินธุ หมายถึง ความรูสึกที่ดี ที่ชอบ พอใจหรือประทับใจ ทีเ่กิดขึ้นเมื่อมาใช  
บริการ ซ่ึงประกอบดวย 5 ดาน ไดแก 

1. ดานพนกังานและการตอนรับ 
2. ดานสถานที่ประกอบการ 
3. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
4. ดานขอมูลที่ไดรับการบริการ 
5. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
เลิศสิน จึงจรัสทรัพย (2535) ใหแนวคดิวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการ 

สาธารณะของสุขาภิบาลหนองเรือ ดอนโมง และหนองแก อําเภอหนองเรือ จังหวดัขอนแกน 
พิจารณาไดจากคุณลักษณะของบริการ 5 ดานดังนี ้

1. ดานความเสมอภาค 
2. ดานทันเวลา 
3. ดานความเพียงพอ 
4. ดานความตอเนื่อง 
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5. ดานความกาวหนา 
 

2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิาร 
 
 คอตเลอร (Kotler, 2000, p. 428 อางถึงใน กศิทร พรหมาสา, 2544, หนา 37) ไดให
ความหมายของการบริการ วาหมายถึง การกระทําหรือสมรรถนะที่หนวยงานแหงหนึ่งหรือ 
บุคคลหนึ่งนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหนึ่งหรือบุคคลหนึ่ง ซ่ึงสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสไดและไม 
เปนผลใหเกดิความเปนเจาของในสิ่งใดๆ ผลิตผลของการบริการอาจเกีย่วของ หรืออาจไมเกีย่วของ 
กับผลิตภัณฑทางกายภาพ 
 กรอนรอส (Gronroos, 1990 อางถึงใน กศทิร พรหมาสา, 2544, หนา 37) กลาววา 
การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมมีก็ตามเกดิขึ้น
ขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการซึ่งจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือความ
ตองการของลูกคา 

เว็บเบอร (Weber, 1996 อางถึงใน จามจุรี จันทรัตนา, 2543, หนา 21) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับ 
การใหบริการวา การจะใหบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ  
การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมคีวามชอบพอใน 
ใจเปนพิเศษทกุคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกนั 
 เวอรมา (Verma, 1986 อางถึงใน จามจุรี จันทรัตนา, 2543, หนา 21) กลาววา การใหบริการ 
ที่ดีสวนหนึ่งขึน้อยูกับการเขาถึงบริการ และไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการดังนี ้
 1.   ความเพียงพอของบริการที่มีอยู (Availability) คือคามพอเพียงระหวาง บริการ ที่มีอยู 
กับความตองการของผูรับบริการ 

2. การเขาถึงแหลงบริการ ไดสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตัง้ การเดินทาง 
3.   ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (accomodation) ไดแก  

แหลงบริการทีม่ีผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.   ความสามารถของผูรับบริการในการทีจ่ะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
5.   การยอมรับคุณภาพของบริการ (acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะ  

ของผูใหบริการดวย 
 มิลเล็ต (Millett, 1954 อางถึงใน จามจุรี จันทรัตนา, 2543, หนา 22)  ไดใหรายละเอียด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถในการสราง
ความพึงพอใจใหกับผูรับบรกิารโดยพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดานดงันี้ 
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 1.   การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable services)  หมายถึงความยตุิธรรมในการ 
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคตทิี่วาทุกคนเทาเทียมกนั ดังนัน้ประชาชนทกุคนจะไดรับการปฏิบัติ 
อยางเทาเทยีมกันในแงมุมกฎหมาย ไมมกีารแบงแยกกดีกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการ 
ปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 
 2.   การใหบริการอยางทันเวลา (timely services) ในการบริการจะมองวา 
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานของภาครัฐจะถือวาไมม ี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.   การใหบริการอยางเพยีงพอ (amble services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี 
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (the right quantity at the 
geographical) มิลเล็ต (Millett) เหน็วาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลา จะไมมีความหมายเลย 
ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความยุติธรรมใหเกดิขึ้นแก
ผูรับบรกิาร 
 4.   การใหบริการอยางตอเนือ่ง (continuous services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยดุบริการเมื่อไรก็ได 
 5.   การใหบริการอยางกาวหนา (progressive services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือการสรางประสิทธิภาพหรือความ 
สามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 กําพล เกียรติปฐมชัย (2538 อางถึงใน จามจรีุ จันทรัตนา, 2543, หนา 20)   ซ่ึงกลาวถึง 
หลักการบริการที่ดีตองประกอบดวย 

1. ความเชื่อถือได (reliability) ไดแก 
 1.1ความสม่ําเสมอ 
 1.2ความพึ่งพา 

2. การตอบสนอง (responsiveness) ไดแก 
 2.1ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
 2.2ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา 
 2.3ความตอเนือ่งในการติดตอ 
 2.4ปฏิบตัิตอผูใชบริการอยางดี 

3. ความสามารถ(competence) 
 3.1ความสามารถในการใหบริการ 
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 3.2ความสามารถในการสื่อสาร 
 3.3ความสามารถในความรูวชิาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ (access) ไดแก 
      4.1   ผูใชบริการเขาใชบริการหรือรับบริการไดสะดวก ระเบยีบขั้นตอนไมควรมากมาย
ซับซอนเกินไป 
      4.2   ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
      4.3   อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
5.   ความสุภาพ ออนโยน (courtesy) ไดแก 
      5.1   การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
      5.2   ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
      5.3   ผูใหบริการมีบุคลิกภาพทีด่ ี
6.   การสื่อสาร (communication) มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
7.   ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของานบริการมีความเที่ยงตรง นาเชื่อถือ 
8.   ความมั่นคง (security) ไดแก ความปลอดภัยทางคณุภาพ เชน เครื่องมือ 
9.   อุปกรณ 
10.  ความเขาใจ (understanding) ไดแก 
       10.1   การเรียนรูผูใชบริการ 
       10.2   การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
       10.3   การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
11.   การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
       11.1   การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
       11.2   การเตรียมอุปกรณเพื่อใหความสะดวกแกผูใชบริการ 
       11.3   การจัดสถานที่ที่ใหบริการ สะอาด 
 
ลักษณะสําคัญของการบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรตน และคณะ (2534, หนา 143) กลาวถึงลักษณะที่สําคัญของการบริการไว 

ดังนี ้
 ไมสามารถจับตอง ได (intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ลูกคาไมอาจชมิ 
เห็น รูสึกไดยนิ หรือดมการบริการไดกอนซื้อ ไมตองคํานึงถึงการถึงการแจกจายตวัสินคา ไมตอง
ควบคุมสินคาคงคลัง ไมเคยเจอปญหาการสูญเสียดานสินคาคงคลัง ดังนั้นปญหาของการใหบริการ
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ก็อยูที่กจิกรรมสงเสริมการตลาด บริการจะตองพยายามชี้ใหเห็นถึงผลประโยชนที่ไดรับจากการ
บริการมากกวาตัวการบริการรวมถึงการบอกตอในคณุภาพของงานบริการที่ผูใชเกิดความพึงพอใจ
จนสามารถบอกตอไปยังบุคคลใกลชิด 
 ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ 
บริโภคขณะเดยีวกันแยกไมได เกิดขอจาํกัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการคือ การกําหนด 
มาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 
 ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวา ผูขายบริการเปน
ใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน อยางไร ทําใหเกิดพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซื้อ 
เพื่อแกปญหาดังกลาว การบริหารกิจการตองมุงสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ (product 
planning) ของโปรแกรมทางการตลาด นัน่คือกิจการจะตองสรางความเชื่อมั่นและชือ่เสียงใหเปนที่
รูจักของลูกคาใหไดวาสามารถบริการไดดี 
 ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอืน่ 
ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะมีปญหาแตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทาํ 
 
ใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันใจหรือไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารตองพยายามเอาชนะในการ 
วางแผน การตัง้ราคา และการสงเสริมการบริการ 
 จินตนา บุญบงการ (2539, หนา 16-18) ไดกลาวถึงคณุภาพงานบริการวา มีปจจัยทีอ่าจใช
เปนตัวตดัสินคุณภาพของบริการ ซ่ึงวัดโดยผูบริการมี 10 ปจจยั ดังนี ้
 1.   ความเชื่อถือได (reliability) ในคณุลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ หมายถึง 
ช่ือเสียง ภาพลักษณของหนวยงานที่รักษาไวอยางดจีนเกดิความชื่อถือวา การใหบริการไดมาตรฐาน 
อาจเปนกรวัดในเรื่องเวลาวาไมเสียเวลามากนัก 
 2.   การตอบสนองตอความตองการ (responsiveness) หรือความรูสึกของผูรับบริการวา 
โศกเศราเสียใจ ผิดหวังหดหู อยากไดยินไดพบเหน็เรื่องใด 
 3.  มี ความสามรถมีสมรรถนะ (competence) ในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง 
เหมาะสม และเชี่ยวชาญรูงานจริง 
 4.   การเขาถึงงาย (access) การใหบริการไมยุงยาก ไมมพีิธีรีตอง 
 5.   มีความสุภาพ เคารพนบนอม ออนนอม ใหเกียรติ (courtesy) มีมารยาทที่ดีของ 
ผูใหบริการ ไมวาทักทายหรอืแสดงกิริยาใดๆ 
 6.   มีความสามารถและสมบูรณในการสื่อขอความและสัมพันธกับผูรับบริการ 
(communication) ทําใหประชาชน ทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจ 
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ตางๆ ไดอยางกระจางชดั 
  7.    ความเชื่อถือได (credibility) ความนาเคารพนับถือของผูใหบริการ 
 8.   ความมัน่คงปลอดภัย (security) ผูใชบริการมีความอบอุนใจ สบายใจ ในขณะที่รับ
บริการ 
 9.   ความเขาอกเขาใจประชาชนผูมารับบริการ (customer understanding) 
 10.   สวนที่สัมผัสได (tangibles) รับรูทางกายภาพของปจจัยการใหบริการเชน สถานที่ของ
หนวยราชการที่ใหบริการตองเปนระเบยีบเรียบรอย สะอาด มีเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย ฯลฯ 
 จะเห็นวาคุณภาพของการบริการไมเนนพียงผลของการบริการ แตเนนความนึกคดิ
ภาพลักษณในอตีดและความสัมผัส การรับรูในการไดรับบริการในปจจุบัน ส่ิงที่เกี่ยวของกับ
คุณภาพของคน สถานที่ กิริยา ทาทาง ความรูความสามารถ และความตั้งใจจริง โอบออมเอื้ออาทร
ในการใหบริการ 
 ทิพาวดี เมฆสวรรค (2539, หนา 19-20) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการอยูที่การให 
หนวยงานของรัฐสนใจและตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการทั้งในเรื่องการใหบริการ
และผลสัมฤทธ์ิของงาน ผูรับบริการจะทําหนาที่เปนผูประเมินผล และผูเสนอแนะความเห็นในการ 
ปรับปรุงบริการเรื่องคุณภาพใหบริการจะเปนเรื่องที่มีผลกระทบหรือเกีย่วของโดยตรงกับ
ผูรับบริการมากที่สุด ซ่ึงองคประกอบของคุณภาพการใหบริการมีดังตอไปนี ้
 1.   การเขาถึง ความสะดวกในการไปรบับริการ (accessibility and convenience) เชน 
สถานที่สามารถไปมาสะดวก เวลาเปดทําการที่เหมาะสม ความพรอมของเจาหนาทีใ่นการ
ใหบริการ 
 2.   ความมายุงยากหรืองายตอความเขาใจ (simplicity) เชน แบบฟอรมสั้น เขาใจงาย 
ไมตองกรอกขอมูลซํ้าซอน หรือภาษาที่งาย ไมสลับซับซอน 

3. การใหบริการอยางถูกตอง (accuracy) 
4. การใหบริการที่รวดเร็ว (timeliness) 
5. การใหบริการที่ปลอดภัย (safety) 
นอกจากนี้เร่ืองคุณภาพการใหบริการ ยังครอบคลุมถึงเรื่องการกําหนดกลุมเปาหมายของ 

ผูบริการ กลไกการใหคําปรึกษาตอผูรับบริการ กําหนดมาตรฐานของบริการ การใหรายละเอียด 
ของขอมูลเกี่ยวกับการบริการ การมีทางเลอืกใหผูรับบริการ และมีกลไกรับขอรองเรียนจาก
ผูรับบริการ 
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ความสําคัญของการบริการที่ดี 
 เนื่องจากการบริการลูกคานับวาเปนกิจกรรมหลักสําคัญอยางหนึ่งที่ธุรกิจตาง ๆ ไมวาจะ 
เปนธุรกิจขนาดใดก็ตาม จะตองกําหนดใหมีขึ้นในกิจการของตน ทั้งนี้เพราะผูประกอบการในธุรกิจ 
ไดเล็งเหน็ถึงความสําคัญของการบริการลูกคาที่จะมีสวนชวยในการสนบัสนุนการขายใหไดมากขึ้น 
เปนที่พอใจแกลูกคา และลูกคากลับมาใชบริการอีกอยางตอเนื่อง ยิ่งการดําเนินธรุกิจในภาวะที่มีการ 
แขงขันมากยิ่งขึ้น การบริการลูกคาก็จะมีบทบาทมากยิ่งขึน้ จากการสํารวจพบวา ลูกคาอาจจะ 
เปลี่ยนแปลงการติดตอทันที เมื่อพบวาการบริการลูกคาไมเปนที่พอใจ และไมแสวงหากิจการที่ให 
บริการที่ดีกวา (เดอะมอลล, 2538, หนา 2) 
 งานบริการเปนงานที่สรางความพึงพอใจและประทับใจใหกับลูกคา และผูมาติดตอการให 
การบริการที่ดยีอมมีผล โดยตรงตอผูปฏิบัติงาน 
 ความลมเหลวในการบริการจะเปนผลเสียอยางรายแรงหากไมไดรับการปรับปรุงแกไข 
ใหดี ดังนั้นผูรับผิดชอบในการใหบริการและการตอนรับตองตระหนกัและระลึกอยูเสมอวา 
“การบริการที่ดีตองมีความรบัผิดชอบ” 
 ดังนั้น การที่จะใหงานบริการมีคุณภาพหรือไมเกิดปญหาแกประชาชนที่มารับบริการ 
นอกจากขาราชการจะมหีักการใหบริการขางตนแลว ควรจะรูวาประชาชนตองการอะไรเพื่อที่จะ 
ตอบสนองความตองการไดอยางถูกตองและเกิดความพงึพอใจ 
 
 
 คณุสมบัตขิองการเปนพนักงานผูใหบริการที่ดี 
 1.   จะตองเปนผูริเร่ิมสรางความพอใจใหกับลูกคาหากพนักงานผูใดสามารถที่จะบริการให
ลูกคาพอใจ ขณะเดียวกนัตนเองก็รูสึกสบายใจทีไ่ดเห็นความพอใจของผูอ่ืน พนักงานผูนั้นยอมจะ
สามารถพัฒนาตนเองเหนือผูอ่ืน พนักงานผูใหบริการหากมีแตความซึมเซา ไมกระปรี้กระเปรา 
ก็จะทําใหลูกคาไดรับผลกระทบจากบรรยากาศดังกลาว นอกจากนั้นกย็ังติดเอาภาพพจนไมดีเหลานี้ 
ตอไป ตรงขามกับผูที่มีคุณลักษณะเปดเผยราเริงยอมจะสงผลใหเกดิความแจมใสเบิกบานแกผูอยู
รอบขาง ดังนั้น การที่จะบริการลูกคาใหดีมีคุณภาพ พนักงานผูใหบริการจะตองสรางภาวะจติใจ
ของตนเองใหเปนคนรูจักใหบริการอยางเปนฝายกระทําและเกิดความสุขใจที่ไดเห็นลูกคาพอใจดวย 
  2.   ตองรูจักควบคุมตนเอง หากตองพบกบัลูกคาที่สรางความยุงยากหรือสรางปญหาให 
ยอมเปนการยากที่ผูทํางานดวยบริการจะหลีกเลี่ยงจากอารมณขุนมัวของลูกคาได ดังนั้น การรูจัก 
ควบคุมตนเองจึงเปนเรื่องสําคัญสําหรับพนักงานบริการแตละคน ผูใหบริการจะตองสรางพื้นฐาน 
อารมณที่แจมใสใหกับตนเองไวกอนเสมอ อยาใหเกิดสภาพที่ไมสบาย ส่ิงเหลานี้ลวนแตจะทําให 
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เรายิ้มไมออกตอนรับลูกคาอยางฝนใจ 
3. สรางภาพพจนภายนอกของพนักงานผูใหบริการใหสมกับที่เปนพนักงานที่ใหบริการ 

ของธนาคารในดานตาง ๆ เชน ดานการแตงกายที่สุภาพและดานกิริยามารยาทที่ดีเปนตน 
 4.   พยายามเขาใหถึงจิตใจลูกคา ลูกคาทุกคนลวนอยากจะใหตนเองไดรับการบริการที่ดี 
ที่สุดและมากที่สุด และก็ไมอยากใหตนเองตองประสบกับการที่ “ไมยุติธรรม”   ดังนั้น 
พนักงานผูใหบริการจะตองระลึกอยูเสมอวาจะทําอยางไรใหลูกคาไดรับการบริการที่ยุติธรรม 
ทั้งปริมาณและคุณภาพที่เฉลี่ยเทาเทียมกนั แตในขณะเดียวกนักส็ามารถทําใหลูกคารูสึกวาไดรับ
การปฏิบัติที่มองแลวเหนือกวาคนอื่นบรรลุซ่ึงความพอใจแกลูกคาเต็มที่ นี่เปนสิ่งที่ผูใหบริการ 
ทุกคนตองพยายาม เปนตนวาการสนใจเอาใจใสลูกคาที่มาฝากถอนเงินดวยความเสมอภาค 
ใหบริการดวยความสะดวกรวดเรว็ และขณะเดยีวกนัก็จะมีการทักทายกับลูกคาที่มีความคุนเคย 
หรือกับลูกคารายใหมดวยอัธยาศัยที่ดแีละยกยองตลอดเวลา แตลักษณะของการกลาวทักทายหรือ 
การพูดคุยกับลูกคาแตละรายจะตางกัน เหลานี้ขึ้นอยูกบัความคุยเคยระหวางผใ็หบริการกับลูกคาจะ
มากหรือนอยเพียงไร 
 การใหบริการที่ดีตองมี 4s (ธนาคารกรุงไทย, ฝายฝกอบรมและพัฒนาพนักงาน, ม.ม.ป., 
หนา 42) 
 1    SMILE หมายถึง การยิ้มแยมแจมใส หากยิ้มไมเปน ใหพูดไมออกเสียงวา “14” หนาจะ
ยิ้มแยม                                                                  

2. SPEED หมายถึง มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
3. SINCERITY หมายถึง มีความจริงใจตอลูกคา 
4. SMARTNESS หมายถึง ฉลาดที่จะตอบคําถาม ไหวพริบดี แตงตวัดี สะอาด 
หลักการใหบริการและการตอนรับลูกคา 

 1.   สะอาด มคีวามสะอาดทัง้กายใจ รวมทัง้สถานที่ที่ทํางาน 
 2.   สะดวกมีความสะดวกในการติดตอไมวาลูกคาจะมาติดตอเองที่ธนาคารโดยตรง หรือ
โทรศัพทมา 
 3.   สบาย พยายามทําใหลุกคาสบายอกสบายใจและสาบกาย เชน การจัดสถานที่ การจัด
เกาอี้ที่นั่งตอ 
 4.   สุภาพเมื่อตองหยิบจับฉวยสิ่งใดใหกับลูกคาก็ทําดวยความสุภาพ ตลอดจนการพดูจา 
ที่สุภาพออนนอม 
 5.   รวดเร็ว ใหคิดเสมอวาเวลาของลูกคามีคาและมีความหมาย ดังนั้นคนทีทํางานไดอยาง 
คลองแคลววองไว ทําอยางเกรงใจลูกคา จึงเปนสิ่งสําคัญอยางหนึ่งในการใหบริการ 
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2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 นําพนธ  คําพา (2518, บทคัดยอ) ไดศกึษาวจิัยเร่ือง ปญหาการบริหารงานราชการ สวน 
ภูมิภาค ศกึษาเฉพาะกรณปีระสิทธิภาพในการใหบริการแกประชาชนระดับอําเภอ พบวาปญหา
อุปสรรคที่ทําใหการบริการแกประชาชน ในระดับอําเภอไมมีประสิทธิภาพ ไดแก อัตรากําลัง
เจาหนาทีไ่มเพียงพอ ทาท ี ทัศนคติที่ไมดีในการทํางานของขาราชการ วัสดุอุปกรณ เครื่องมอื
เครื่องใชไมเพยีงพอ จํานวนประชากรในเขตการปกครองมีมากเกินไป และการปฏิบัติงานของ
นายอําเภอที่ไมสนใจในเรื่องการบริการแกประชาชนเพือ่แกปญหาดงักลาว ผูวิจยัเสนอและใหมี
เครื่องมือ เครื่องใช และใหนายอําเภอสนใจเกีย่วกับการบริการในระดบัอําเภอมากขึน้ 
 สุดจิต จันทรประทิน (2524, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาประสิทธิภาพในการ
ใหบริการแกประชาชนของกรุงเทพมหานคร และไดตั้งสมมติฐานวาการใหบริการแกประชาชนผู
มาติดตอขอรับบริการและการบริหารของเขต พบขอมูลเชิงประจักษที่เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว
และยังพบวา ประสิทธิภาพในการใหบริการแกประชาชนของเขตคอนขางลาชา ซ่ึงจากการ
สอบถามทัศนคติของขาราชการ จํานวน 400 คน และประชาชน 800 คน ตอการใหบริการแก
ประชาชนของเขตปรากฏวา สวนใหญจะเห็นวาการใหบริการของเขตใหดีกวาที่เปนอยู โดยเฉพาะ 
การปรับปรุงดานตัวเจาหนาที่ เจาหนาที่จะตองมีอัธยาศัยและเปนกนัเองกับประชาชนที่มาติดตอ
ขอรับบริการใหดีขึ้นกวาที่เปนอยู การบริหารงานของเขต โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการ
ประชาสัมพันธและในสวนความคิดเหน็ของขาราชการพบวา ถาตองการใหบริการแกประชาชน
ของเขตดีขึ้นไมเพียงแตปรับปรุงที่ตัวขาราชการและการบริหารงานของเขตเทานั้น แตประชาชนผู
มาติดตอจะตองใหมีความรวมมือกับทางราชการดวย 
 จิราพรรณ กาญจนจิตรา (2526, หนา 33-34 อางถึงใน ศิโรรัตน แสเนตร, 2545, หนา 42-
43) ไดอธิบายถึงเหตุผลในการกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดของมนุษยนั้นขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการ ซ่ึง
เรียกวาความเชื่อ หรือความไมเชื่อ มิไดจํากัดอยูเพียงปจจัยใดปจจยัหนึง่ กลาวคือ 
  
ปจจัยดึงดูดใหเกิดกระทํา 

1. เปาประสงค 
2. ความเชื่อที่สืบตอกันมา 
3. ปทัสถาน 
4. นิสัยและขนบธรรมเนียมประเพณ ี
ปจจัยสนับสนนุใหเกิดกระทาํ 
1. โอกาส 
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2. ความสามารถ 
3. การสนับสนุน 
อัจฉรา โทบุญ (2534) ไดศึกษาวิจยัระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียน

ราษฎร สํานักทะเบียนอําเภอเมืองมหาสารคาม จังหวดัมหาสารคาม โดยศึกษาจากประชาชนผูมารับ 
บริการงานทะเบียนราษฎรทีสํ่านักทะเบยีนอําเภอเมืองมหาสารคาม และหนวยบริการอาํเภอ
เคลื่อนที่ ความพึงพอใจผูมารับการงานมะเบียนราษฎรประกอบดวย 6 ดาน ไดแก ความถูกตองของ
เอกสาร ดานระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ ดานความสะดวกจากระบบงานทะเบยีนราษฎรดาน
ความสะดวกอาคารสถานที่ ดานบุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานวิธีปฏิบัติงานมีความ
พึงพอใจการใหบริการงานทะเบียนราษฎรโดยเฉลี่ยรวมในระดบัปานกลาง แตเมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวา ผูมารับบริการมีความพึงพอใจในระดบัมากในดานความถูกตองของเอกสารและดานวธีิ
ปฏิบัติการของเจาหนาที ่
 พฤทธิสิทธิ์ บุญทน (2536) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการอยางมี
คุณภาพของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสีมา พบวา ระดับความ
พึงพอใจของลกูคา ภาพรวมอยูในระดับพอใช ลูกคามีความพึงพอใจในดานสถานที่มากที่สุด
รองลงมาดานพนักงาน และการบริการ ภูมิหลังของลูกคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในระดับที่มีนยัสําคัญทางสถิติ .001 ไดแก อายุ การศึกษา และอาชีพซ่ึงลูกคาที่มีอายุมาก
จะมีความพึงพอใจดานสถานที่มากกวาลูกคาที่มีอายุนอย ลูกคาที่มีการศึกษาสูงจะมคีวามพึงพอใจ
ตอการใหบริการนอยกวาลูกคาที่มีการศึกษาต่ํา และลูกคาที่มีอาชีพเกษตรกร, คาขาย จะมีความพึง
พอใจในการใหบริการสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพรับราชการ และอื่นๆสวนเรื่อง เพศ รายไดระยะเวลาใน
การใชบริการและประเภทของบริการที่ใชไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 
 วิโรจน สัตยสัณหสกุล (2538) ศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานี
ตํารวจภูธรภายหลังจากการปรับโครงสรางใหม : ศึกษาเฉพาะกรณีจงัหวัดฉะเชิงเทรา ในภาพรวม
พบวามีความพึงพอใจในระดบัปลานกลางเรียงลําดับ คือ ความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความพยีง
พอ ความกาวหนา และความตอเนื่อง สําหรับปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ประชาชนคือการศึกษา ระยะเวลาการอยูอาศัยในชุมชน อาชีพตําแหนงหนาทีก่ารงาน และลักษณะ
ชุมชนของประชาชนโดย เพศ อายุ ระดับรายได ประสบการณทางดานอาชญากรรม และ
ประสบการณดานการติดตอราชการที่สถานีตํารวจไมมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจ 
 ศักดิ์ชาย เปยแดง (2538) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความพอใจของประชาชนตอระบบและ
กระบวนการใหบริการของงานทะเบยีนราษฎร เขตบึงกุม กรุงเทพมหานคร พบวาในภาพรวมของ
ประชาชนกับระดับความพึงพอใจตอระบบและกระบวนการใหบริการงานทะเบยีนราษฎรเขตบึง
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กุม มีระดับความพึงพอใจคอนขางมากคิดเปนรอยละ 34.8 รองลงมาเปนระดบัความพึงพอใจ
คอนขางนอย คิดเปนรอยละ 29.0 ระดับความพึงพอใจมากคิดเปนรอยละ 27.7 ระดับความพึงพอใจ
นอยมากคดิเปนรอยละ 8.5 คาเฉลี่ยเลขคณิตเทากับ 2.81 เมื่อนําไปเทยีบกับเกณฑช้ีวัดที่ตั้งไว พบวา
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจคอนขางสูง สวนปญหาอุปสรรคของประชาชนที่มาใชบริการ
พบวา กฎ ระเบียบในการบริการมีมากเกินไป ประชาชนตองใหเจาหนาที่เซ็นหลายข้ันตอนจึงจะ
บริการเรียบรอย เจาหนาทีป่ระชาสัมพันธมีนอยปายบอกทางเขาสํานักงานเขตไมชัดเจน ไมมดีรง
อาหารบริเวณสํานักงานเขต 
 ศิโรรัตน แสงเนตร (2545, บทคัดยอ) ไดศกึษาเรื่องจิตสํานึกในการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ; ศึกษาเฉพาะกรณี สํานักธุรกิจสยามสแควร ผลการศึกษาพบวา
ระดับจิตยํานึกในการใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สํานกัธุรกิจสยามส
แควร โดยภาพรวมอยูในระดับปลานกลาง เมื่อพิจารณาจากภาพรวมในดานตางๆ พบวาดาน
คาตอบแทนและสวัสดิการมคีาเฉลี่ยอยูในระดับนอย สวนดานการใหบริการลูกคาอยูในระดับบวก 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยดานอายุ สถานภาพ การศกึษา ตําแหนงระดับรายไดมีผลตอ
จิตสํานึกในการใหบริการ สวนปจจัยดานเพศ และอายุงาน ไมมีผลตอจิตสํานึกในการใหบริการแต
อยางใด 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 


