
 
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับการประเมินผล 

 ดุษฎี  อารยวุฒิ (2536: 31) ไดใหความหมายของ การประเมิน วา หมายถึง การตัดสิน
คุณคาของส่ิงใดส่ิงหนึ่งของโครงการตาง ๆ จุดเนนของการประเมินผลคือ การเก็บรวบรวมขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลอยางเปนระบบเพ่ือใหไดขอมูลมาเพื่อตัดสินคุณคาของส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะ
ผลการประเมินผลมีความเฉพาะเจาะจงมาก ท้ังนี้เพราะ การประเมินผลเปนเคร่ืองช้ีใหเห็นวาได
ดําเนินการอะไรไปบาง และการดําเนินงานตาง ๆ บรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายของโครงการ
เพียงใด มีปญหาอุปสรรคอะไรบางเพ่ือนําผลที่ไดมาวิเคราะหและพิจารณา ปรับปรุงการวางแผน 
ดําเนินงานในโครงการใหมตอไป  

 ความหมายของการวิจัยและประเมินผล 
 “การประเมินผล” ในความหมายดั้งเดิม หมายถึง กระบวนการที่มุงแสวงหาคําตอบ

สําหรับคําถามท่ีวา นโยบาย/แผนงาน/โครงการ บรรลุผลตามวัตถุประสงคและเปาประสงคท่ี
กําหนดไวหรือไม และระดับใด ซ่ึงในปจจุบันการประเมินผลในความหมายนี้เปนเพียงสวนหนึ่ง
ของการประเมินผลรวบยอด กลาวอีกนัยหนึ่ง การประเมินผลในความหมายน้ีคือ “การประเมิน
ผลลัพธ” ซ่ึงเปนเพียงแคสวนเดียวของการประเมินผลในปจจุบัน 

 “การวิจัยประเมินผล” (Evaluation Research หรือ Evaluative Research) นอกจากจะ
หมายถึงการประเมินสภาพแวดลอมการประเมินปจจัยนําเขา การประเมินกระบวนการ การประเมิน
ผลลัพธและผลกระทบแลว ยังเปนการนําระเบียบวิธีการวิจัยทางสังคม และพฤติกรรมศาสตรมา
ประยุกตใชในการดําเนินงานวิจัยประเมินผลอีกดวย การวิจัยประเมินผลไดอาศัยรูปแบบการวิจัย 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เทคนิคการวิเคราะหขอมูลจากหลักการวิจัยทางสังคมและพฤติกรรม
ศาสตร  เพื่อศึกษาความเปล่ียนแปลงท่ีสืบเนื่องมาจาก  นโยบาย /แผนงาน/โครงการ  วามี
ความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลกระทบตอกันหรือไม แนวโนมของการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ี
พึงประสงค หรือไมเพียงใด และระดับใด 

   คําจํากัดความของคําวา “วจิัยประเมินผล” มีนักวิชาการหลายทานใหคําจํากัดความไว ซ่ึง
แบงประเภทไดดังนี ้
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1) การประเมินผลลัพธจากการดําเนนิงานเทียบกับวัตถุประสงค 
กลุมนักวิชาการท่ีใหความหมายของการวจิัยประเมินผล ในความหมายประเภทน้ีไดแก  
     -  (Riecken, H.W., 1952: 245-252)ไดใหคํานิยามของการวิจัยประเมินผลไววา การวิจัย

ประเมินผล คือ การวัดผลทั้งท่ีพึงปรารถนาและไมพึงปรารถนา อันสืบเนื่องมาจากการดําเนินงานท่ี
กําลังกระทําอยูเพื่อมุงไปสูเปาประสงคท่ีตองการ 

     -  สมาคมสาธารณสุขแหงอเมริกา (The American Public Health Association., 
1970: 45-50) ใหความหมายของการวิจัยประเมินผลไววา คือ กระบวนการพิจารณากําหนดคุณคา 
หรือระดับความสําเร็จในการบรรลุถึงวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวแตตนกระบวนการดังกลาวอยาง
นอยประกอบดวยข้ันตอนตอไปนี้ คือ กําหนดวัตถุประสงค ระบุเกณฑมาตรฐานสําหรับวัด
ความสําเร็จ พิจารณาอธิบายถึงระดับความสําเร็จและเสนอแนะสําหรับโครงการตอไป 

     -  Suchman, E.A., 1967: 82-87 กลาววา การวิจัยประเมินผล หมายถึง การศึกษาเชิง
พิจารณา (ไมวาจะมีพื้นฐานจากความคิดเห็น การบันทึก ขอมูลสวนตัว หรือขอมูลท่ีเปนกลาง) 
เกี่ยวกับผลลัพธ (ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ หรือขอมูลเปนกลาง) เกี่ยวกับผลกระทบ (ไมวา
จะเปนทางบวกหรือทางลบ ช่ัวคราวหรือถาวรเรงรัดหรือเฉ่ือยชา) ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมบางประเภท 
(ไมวาในลักษณะแผนงานหรือโครงการตอเนื่อง หรือเพียงคร้ังเดียว) ท่ีมุงใหบรรลุถึงวัตถุประสงค
หรือเปาประสงคที่ปรารถนา (ไมวาในความพยายามระดับสูง กลางหรือตํ่า ในระยะยาวหรือระยะ
ส้ัน ช่ัวคราวหรือถาวร เรงรัดหรือเฉ่ือยชา) 
 2) การประยุกตใหหลักการทางวิทยาศาสตรเพื่อแสวงหาคําตอบ 
 กลุมนักวิชาการที่ใหความหมายของการวิจัยประเมินผลในความหมายประเภทนี้ ไดแก 
     -  (Rossi, P.H., 1982: 141-143) เห็นวาการวิจัยประเมินผล คือ การประยุกตใช
กระบวนการวิจัยทางสังคมศาสตรอยางเปนระบบ เพื่อประเมินกรอบความคิด รูปแบบการวิจัย
ประเมินผลการดําเนินงานและประโยชนของแผนงานในการเขาแทรกแซงทางสังคม กลาวอีกนัย
หนึ่ง การวิจัยประเมินผลเกี่ยวของกับการใชวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร เพื่อวินิจฉัยและปรับปรุง
การวางแผน การติดตามผล ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของแผนงานท่ีเกี่ยวกับสาธารณสุข 
การศึกษาสังคมศาสตรและงานงานสาธารณะดานอ่ืน ๆ 
    -  Rutman, L., 1997: 407-526 ใหความหมายของการวิจัยประเมินผลวา หมายถึง การ
ประยุกตใหหลักการทางวิทยาศาสตร เพื่อแสวงหาคําตอบท่ีนาเช่ือถือและเที่ยงตรง โดยมุงท่ี
ลักษณะขอบเขตกิจกรรมท่ีกําหนด กอใหเกิดผลที่วัดไดภายใตกระบวนการหาเหตุและผลกระทบ
อ่ืน ๆ ท้ังหมด 
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สรุปการวิจัยประเมินผล  หมายถึง  การวิจัยประยุกตซ่ึงไดนําระเบียบวิธีวิจัยทางสังคมและ
พฤติกรรมศาสตรมาประยุกตใช ประการแรก เพื่อศึกษาความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลระหวาง
นโยบาย/แผนงาน/โครงการ (หรือตัวแปรอิสระ) กับผลลัพธหรือผลกระทบ (หรือตัวแปรตาม) ท้ังท่ี
พึงปรารถนาและไมพึงปรารถนา ประการท่ีสอง เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหวางผลลัพธและ
ผลกระทบท่ีพึงปรารถนากับวัตถุประสงคและเปาหมาย ประการท่ีสาม เพื่อศึกษาสังเกตรวบรวม
ขอมูลเกี่ยวกับผลลัพธและผลกระทบขางเคียงท่ีอาจไมเคยคิดลวงหนา รวมถึงประการท่ีส่ี เพื่อการ
ติดตามผลและการประเมินกระบวนการในข้ันตอนตาง ๆ ระหวางดําเนินการใหเปนไปตาม
แนวทางหรือแผนงานท่ีไดวางไวลวงหนา 

1. ประเภทของการวิจัยประเมินผล 
มีนักวิชาการประเมินผลแบงประเภทของการประเมินผลออกเปน ประเภทการประเมินผล

ท่ีสําคัญมีดังนี้ 
           1.1 การวิจัยประเมินผลเบ้ืองตนและการวิจัยประเมินผลสรุปรวม 
           1.2 การวิจัยประเมินผลเบ้ืองตน เปนการประเมินผลความกาวหนาของ นโยบาย/

แผนงาน/โครงการ ในการมุงเขาสูวัตถุประสงค และเปาประสงคท่ีต้ังไวขณะท่ีกําลังดําเนินอยูโดย
ตอบคําถาม 

                   - การดําเนินงานตามนโยบาย/แผนงาน/โครงการ เปนไปตามแผนปฏิบัติการท่ี
วางไวต้ังแตตนหรือไม 

                   - ทุกสวนของ นโยบาย/แผนงาน/โครงการ ปฏิบัติหนาท่ีอยางมีประสิทธิผลจะ
ดําเนินการแกไขปรับปรุงอยางไร 

           1.3 การวิจัยประเมินผลสรุปรวม เปนการประเมินสรุปผลเม่ือ นโยบาย/แผนงาน/
โครงการ ไดส้ินสุดลง โดยการตอบคําถาม 

                   - นโยบาย/แผนงาน/โครงการ บรรลุวัตถุประสงคและเปาประสงคท่ีวางไว
หรือไม 
                                 - นโยบาย/แผนงาน/โครงการ ไดกอใหเกิดผลกระทบท่ีไมคาดหมายประการ
ใดหรือไมอยางไร 

            1.4 การวิจัยประเมินผลแบบ ซีเอสซี-ยูซีแอลเอ (CSE-UCLA  Evaluation) การวิจัย
ประเมินผลชนิดนี้ ครอบคลุมการวิจัยประเมินผลทั้งกระบวนการเร่ิมตนต้ังแตข้ันตอนการวาง
แผนการดําเนินงาน จนกระท่ังเสร็จส้ินนโยบาย/แผนงาน/โครงการ ประกอบดวย 5 ข้ันตอน คือ 
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        1.4.1 มุงศึกษาเพื่อตอบคําถามวา อะไรคือปญหาท่ีตองแกไขความตองการของ
ประชาชน ความมุงหวังกับความเปนจริงตางกันอยางไร 

        1.4.2 การศึกษาหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด ท่ีจะนําไปสูความสําเร็จตามวัตถุประสงคและ
เปาประสงค การพิจารณาความเปนไปไดทางทฤษฎีและปฏิบัติการวางแผนเพื่อพัฒนาเปนนโยบาย/
แผนงาน/โครงการ 

        1.4.3 ศึกษาการดําเนินงาน วาเปนไปตามกระบวนการวิธีปฏิบัติท่ีกําหนดไวหรือไมมี
ปญหาอุปสรรคใด อยางไร แผนท่ีวางไวมีขอจํากัดท่ีไมสามารถปฏิบัติได 

        1.4.4 ใหความสนใจผลลัพธ วาสวนใดประสบความสําเร็จมากหรือนอยกวาอีกสวน
ของโครงการเพ่ือตอบคําถามวา ทําไม นโยบาย/แผนงาน/โครงการ บางสวนประสบความสําเร็จ แต
ทําไมสวนอ่ืนไมสําเร็จ 

        1.4.5 เปนการศึกษาประสิทธิผลหรือคุณคา ของ นโยบาย/แผนงาน/โครงการ โดย
สวนรวมวา สามารถบรรลุวัตถุประสงคหรือไมระดับใด 

 1.5 การประเมินผลแบบเคาทีแนนซ (Countenance Evaluation) ซ่ึงแบงการประเมินผลเปน 
3 ระยะ คือ ระยะกอนดําเนินการ ระยะระหวางดําเนินการ และระยะเวลาหลังดําเนินการ 

        1.5.1 การประเมินผลกอนดําเนินการ (Pre-Evaluation EX-Ante Evaluation) เปนการ
ประเมินท่ีมีจุดมุงหมายเพื่อการตัดสินใจเกี่ยวกับการเลือกทําโครงการ ซ่ึงมักจะใชในการพิจารณา
เร่ืองตอไปนี้ 

       - ความเหมาะสมของการทําโครงการ จะประกอบดวย การศึกษาและวิเคราะหปญหา
และความจําเปนของการทําโครงการ (Needs Assessment) และการศึกษาความเปนไปได 
(Feasibility Study) โดยการพิจารณาความเปนไปไดในทางเทคนิควิชาการ ความพรอมในดาน
บริหารโครงการ ความพรอมในดานงบประมาณสนับสนุน เปนตน 

      - การวิเคราะหผลตอบแทนโครงการ (Rate of Return) ประกอบดวยการวิเคราะห
คาใชจายและผลกําไร(Cost/Benefit Analysis) การวิเคราะหคาใชจายกับประสิทธิผล 
(Cost/Effectiveness Analysis) ซ่ึงเปนการพิจารณาวา  การจัดการโครงการนั้นจะใหผลคุมคากับการ
ลงทุนหรือไม ซ่ึงเปนการพิจารณาของโครงการในแงเศรษฐกิจสําหรับโครงการ  ทางดานพัฒนา
ชุมชนน้ันจะเนนในเร่ืองการวิเคราะห Cost-Effectiveness มากกวา Cost-Benefit  เพราะ
ผลตอบแทนของโครงการทางดานพัฒนาชุมชนนั้นวัดออกมาในรูปของหนวยเงินตรา ทําไดยาก 

     1.5.2 การประเมินผลในระหวางการดําเนินงาน (Implementing Evaluation or 
Processing Evaluation) เปนการประเมินท่ีเกิดข้ึนในชวงระยะเวลาของการปฏิบัติงานโครงการ โดย
มีจุดมุงหมายเพ่ือการตรวจสอบวา การดําเนินงานเปนไปตามแผนท่ีกําหนดไวหรือไม มีปญหาและ
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อุปสรรคอะไรบาง อันจะไดแกไขใหทันทวงที เพื่อการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน การประเมินโครงการในระหวางการดําเนินงาน จึงเปนหนาท่ีของผูรับผิดชอบโครงการท่ี
จะตองหาขอมูลตาง ๆ เพื่อนํามาปรับปรุงการดําเนินงานของโครงการ บางคร้ังอาจจะเรียกการ
ประเมินผลในข้ันนี้วา การประเมินเพื่อนํามาปรับปรุงหรือการประเมินผลยอย (Formative 
Evaluation)  

  1.5.3 การประเมินผลหลังการดําเนินงาน (Post-Evaluation or End of Project Evaluation) 
เปนการประเมินผลท่ีจัดทําข้ึนเม่ือมีการปฏิบัติงานโครงการไดเสร็จส้ินลงแลวการประเมินใน
ลักษณะนี้จะเปนการพิจารณาตอบคําถามในเร่ืองตอไปนี้คือ 

           1.5.3.1 เปนการตรวจสอบดูวา  การดําเนินงานของโครงการสามารถบรรลุ
จุดมุงหมายท่ีกําหนดไวเพียงใด หรือกลาวงาย ๆ ก็คือวา ทําไดสําเร็จตามท่ีคาดหวังไวแคไหน ซ่ึง
เปนการพิจารณาผลผลิตของโครงการนั่นเอง 

           1.5.3.2 เปนการตรวจสอบดูวา มีผลพลอยไดอยางอ่ืนนอกเหนือจากที่ไดระบุไวใน
วัตถุประสงคบางหรือไม ซ่ึงเรียกวาเปนการศึกษาผลกระทบของโครงการ ท้ังทางดานดีและไมดี 
เชน ผลกระทบตอสังคม เศรษฐกิจ การเมือง ความเช่ือ คานิยม และการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน 

           1.5.3.3 เปนการสรุปผลรวมของการดําเนินงานของโครงการคือ เปนการมองภาพ
โดยสวนรวมวา วัตถุประสงคของโครงการเปนเชนไร ผลผลิตและผลกระทบของโครงการเปนเชน
ไร ทรัพยากรในโครงการเปนอยางไร การดําเนินงานโครงการนี้ไดผลเชนไร มีความสําเร็จและ
ลมเหลวแคไหน มีปญหาและอุปสรรคอะไร หากมีการดําเนินงานในชวงตอไป มีความจําเปน
จะตองแกไขปรับปรุงในสวนใด โดยการรวบรวมขอมูลตาง ๆ ท่ีไดเรียกวาการประเมินผลแบบเคา
ทีแนนซ (Countenance Evaluation) มาใชวิเคราะหกับงานการศึกษาเร่ืองนี้ ซ่ึงแบงการประเมินผล
เปน 3 ระยะ คือ 
 1.  การประเมินผลกอนการดําเนินงาน (Pre-Evaluation EX-Ante Evaluation) เปนการ
ประเมินท่ีมีจุดมุงหมายเพื่อตัดสินใจเกี่ยวกับการกําหนด และการเลือกทําโครงการซ่ึงมักจะใชการ
พิจารณาในเร่ืองตางๆดังนี้ 
                 1.1 ความเหมาะสมของโครงการ 
                 1.2 การวิเคราะหผลตอบแทนของโครงการ  
 2. การประเมินผลในระหวางการดําเนินงาน(Implementing Evaluation or Processing 
Evaluation) เปนการประเมินท่ีเกิดข้ึนในชวงเวลาของการปฏิบัติงานโครงการ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ
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ตรวจสอบวา การดําเนินงานเปนไปตามแผนที่กําหนดไวหรือไม มีอุปสรรคอะไรบางจะไดแกทัน
ทงที เพื่อใหดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 3.  การประเมินผลหลังการดําเนินงาน (Post-Evaluation or End of Project Evaluation) เปน
การประเมินท่ีชัดข้ึนเพื่อ การปฏิบัติงานโครงการไดเสร็จส้ินแลว การประเมินในลักษณะนี้จะเปน
การพิจารณาตอบคําถามในเร่ืองตอไปนี้ 
            3.1  เปนการตรวจสอบดูวาการดําเนินงานของโครงการ สามารถบรรลุจุดมุงหมายท่ี
กําหนดไวเพียงใด 
                        3.2 เปนการตรวจสอบดูวาผลพลอยไดอยางอ่ืน นอกเหนือจากท่ีไดระบุไวใน
วัตถุประสงคบางหรือไม ซ่ึงเรียกวาเปนผลกระทบโครงการ 
                        3.3 เปนการสรุปผลรวมของการดําเนินโครงการ คือ การมองภาพรวมวา
วัตถุประสงคของโครงการเปนอยางไร ทรัพยากรในโครงการเนอยางไร การดําเนินงานในแตละ
ชวงมีปญหาอะไร ผลผลิตและผลกระทบของโครงการเปนอยางไร 
                       3.4  การดําเนินโครงการนี้ไดผลเปนอยางไร มีความสําเร็จและอุปสรรคเพียงใด หาก
มีการดําเนินการในชวงตอไปมีความจําเปนจะตองแกไข ปรับปรุงในสวนใด โดยการรวบรวม
ขอมูลตางๆ ท่ีไดประเมินไวแลว ต้ังแตการดําเนินการจนส้ินสุดโครงการ 
 
 หลักการประเมินคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคการของรัฐ 

  เปนท่ีกลาวกันอยูเสมอวา  วิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีก็คือ  การดูความสามารถในการ
จัดองคกร และการใชทรัพยากรท่ีมีอยูใหสามารถบรรลุวัตถุประสงค และรักษาระดับการปฏิบัติท่ี 
ประสิทธิผลไวได ซ่ึงเปนท่ียอมรับกันอยางกวางขวาง วา ประสิทธิผล คือ ส่ิงท่ีเปนเคร่ืองตัดสินใน
ข้ันสุดทายวาการบริหารองคกรประสบความสําเร็จเพียงใด  และสําหรับนักสังคมศาตรแลว
ประสิทธิผล มักหมายถึงคุณภาพชีวิตการทํางาน (สมยศ นาวีการ, 2543 : 968) 
    ในขณะท่ีดานภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคกร  วาวัดจากผลกําไร  แตในการ
บริหารภาครัฐซ่ึงมิไดมีเปาหมายเพ่ือการสรางกําไร  แตเพื่อการใหบริการกับประชาชนเปนสําคัญ  
ดังนั้น  ประสิทธิผลขององคการของรัฐจึงมักตองคํานึงท้ังการบรรลุถึงเปาหมายท่ีองคการของรัฐ
นั้น ไดต้ังไว  รวมท้ังความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวมได
ดวย หรือ เรียกวาคุณภาพองคกรของรัฐ นั่นเอง  ดังนั้น   เม่ือพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพของ
องคการของรัฐ  หรือ อีกนัยหนึ่งการตัดสินวาหนวยงานของรัฐนั้นประสบความสําเร็จในการจัดการ
งาน เพียงใดนั้น ตองพิจารณา 2 ดาน ดังนี้ คือ 
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 1.  การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย   คือ การวัดประสิทธิผลของ
องคการท่ีการบรรลุเปาหมายท่ีไดต้ังเอาไวนั้น  ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือ สถิติ  เชน อัตรา
การปองกันปราบปรามอาชญากรรมของตํารวจ โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุมอัตรา
การเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมายท่ีไดกําหนดไว  สวนในการปราบปรามก็คือการ เพิ่มผล
การจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมตํ่ากวาเกณฑท่ีไดกําหนดไว  ซ่ึงถือเปนตัวช้ีวัดประการหนึ่ง
ในการวัดความสําเร็จของตํารวจ เปนตน  
 2.  การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ    คือ การประเมินจาก
ความรูสึกพึงพอใจของประชาชน ท่ีไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ ไดแก  การใหบริการ
สาธารณะสามารถสนองตอบตอความตองการ หรือ ขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม  มีความ
เสมอภาคในการใหบริการหรือไม ถึงแมวาตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปราม
อาชญากรรมให บรรลุเปาหมายของกระทรวงมหาดไทยได  (ภัทรวุฒิ  อุตภิระ, 2544 : 15-17) 
 
 2.2 แนวคดิเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

สมิต สัชฌุกร (2548 : 11-12) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการวา เปนการใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้น  ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา  การให
ความชวยเหลือ  หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืน  จะเปนไปตามใจของเรา ผูซ่ึงเปนผูใหบริการ  
โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง   ดังนี้ 

1.    สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก   จะตองนําความตองการของผูรับบริการ  

มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสม
แกผูรับบริการเพียงใด  แตถาผูรับบริการไมในใจ ไมใหความสําคัญ  การบริการนั้นกอ็าจจะไรคา 

2.    ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
“คุณภาพ คือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน”  เพราะฉะน้ัน  การบริการจะตองมุง

ใหผูรับบริการเกิดความพอใจ  และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะ
ต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ  แต คุณภาพของบริการวัดไดดวยความ
พอใจของลูกคา 

3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
การใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด 

คือการปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน  เพราะหากมี
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ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ  แมจะมีคําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียง
ความเมตตา 

4. เหมาะสมแกสถานการณ 
การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญความลาชาไมทัน
กําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลา
แลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนด 

5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ  
การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม จะตองพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะ
เกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมท้ัง
สังคมและส่ิงแวดลอมจึงควรยึดหลักการในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิด   

ผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
 
คุณภาพการบริการ 
  คุณภาพ  ของการบริการนั้น  มีความหมายหลายประการ คือ  บริการดี  ราคาสมเหตุสมผล  
คุณภาพดีผูรับบริการพอใจ  การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ สวน
คุณภาพของบริการจะมีมาตรวัดระดับการใหบริการวาอยูในระดับดีเพียงใดนั้น  ไดมีการศึกษาถึง
ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชกับการบริการท่ัว ๆ ไป มี 10 ประการดวยกัน 
ดังนี้ 
             1. ไวไจได  หมายความวา  การบริการนั้น  ตองคงเสนคงวาและไวใจได  
             2. ความพรอม  หมายถึง  การบริการท่ีพรอมทุกเวลา  ผูใหบริการมีความเต็มใจและพรอม
ตัวท่ีจะใหอยูบริการเสมอ 
             3. ความสามารถ  หมายถึง  ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจในบริการนั้น 
             4. ความสามารถในการเขาถึง  หมายถึง  จะตองงายตอการติดตอ  ไมมีพิธีการที่ซับซอแลไม
เสียเวลารอคอย 
             5. ความมีอัธยาศัย  หมายถึง  ความสุภาพออนนอม เปนมิตร  และเขาใจความรูสึกขอลูกคา 
             6. การสรางสัมพันธ   หมายถึง  การติดตอใหขาวสารแกลูกคา  ดวยภาษาท่ีเขาใจงารวมท้ัง
รับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
             7.  เชื่อถือได   หมายถึง  การบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได 
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                 8.  ม่ันคงปลอดภยั  หมายถึง  การบริการจะตองไมเปนท่ีสงสัย  ปราศจากการเส่ียงและ
อันตราย 
                 9. รูจักและเขาใจลูกคา  หมายถึง  พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความ
คาดหวังของลูกคา และใหบริการที่ทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
พยายามใหส่ิงท่ีลูกคาสัมผัสได     หมายความวา  เนนเปนพิเศษในเร่ืองส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเปน
รูปธรรม  บุคลากร  ตลอดจนส่ิงแวดลอมตาง ๆ ท่ีสามารถสัมผัสได (ภัทรวุฒิ  อุตภริะ, 2544 : 14-
15) 

   การบริการที่ดีมีคุณภาพ  จําเปนตองถึงพรอมท้ังการดําเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับกิจธุระ
ตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวน  เปนประโยชนสูงสุดแกผูรับบริการ  ใน
ขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลานั้นดวยพฤติกรรมท่ีดีงาม  ทําความสุข  ความพอใจ  ความ
ช่ืนชม  ยินดี  มาสูผูรับบริการดวย 
การพัฒนาคุณภาพบริการ 

1. ความแตกตางจากคูแขงขัน  (Competitive  Differentiation) 
  งานการตลาดของผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑของตนแตกตางจากคูแขงขันแตเปน

การลําบากท่ีจะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางชัดเจน ในความรูสึกของลูกคา  การพัฒนา
คุณภาพ การใหบริการที่เหนือกวา คูแขง  สามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ คือ 
                   1.1 ลักษณะดานนวัตกรรม  (Innovative  Features)    เปนการเสนอบริการในลักษณะ
ท่ีมีแนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวไป 
                   1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary  Service  Package)  ไดแก  ส่ิงท่ีลูกคาคาด
วาจะไดรับ  เชน การใหบริการน้ําดื่ม  สถานท่ีสะอาด  เตรียมท่ีนั่งไวใหเพียงพอ สําหรับลูกคา  
                   1.3 ลักษณะบริการเสริม  (Secondary  Service  Features)  ไดแก  บริการที่กิจการมี
เพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานท่ัวไป  เชน  มีสถานท่ีจอดรถอยางสะดวกและปลอดภัย  

2. คุณภาพการใหบริการ (Service  Quality) 
 เปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ  คือ  การรักษา

ระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขง  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  
ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต  จากการ
พูดปากตอปาก  จากโฆษณาของธุรกิจ   การใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ   
(What)  เม่ือเขามีความตองการ  (When)   ณ สถานท่ีท่ีเขาตองการ  (Where) ในรูปแบบท่ีตองการ  
(How)  นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา  
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โดยท่ัวไป  ไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม  ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้ พิจารณาถึงคุณภาพของการ
ใหบริการ  ดังนี้                   
                2.1  การเขาถึงลูกคา  (Access)   บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน ดาน
เวลา    สถานท่ีแกลูกคา   คือ   ไมใหลูกคาตองคอยนาน   ทําเลที่ ต้ังอันเหมาะสมแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
               2.2  การติดตอส่ังการ  (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาน เชน  ปายบอกวิธีการชําระเงินคาโทรศัพท  ตองเขาแถวชําระเงิน  หรือ ตองรับบัตรคิว
กอน 
               2.3  ความสามารถ  (Competence)   บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการ  ตองมีความชํานาญ  
และมีความรูความสามารถในงาน  หรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด  
               2.4  ความมีน้ําใจ  (Courtesy)  บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการ  ตองมีมนุษยสัมพันธ
เปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง  มีวิจารณญาณหรือ สามารถ ตรวจสอบขอผิดพลาดจากการส่ัง
การของผูใชบริการ  และแจงใหทราบโดยชัดเจน 
               2.5  ความนาเชื่อถือ  (Credibility)    บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน
และความไววางใจ  ในการบริการ   โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคาการคิดคาบริการถูกตอง ตรง
กับความเปนจริง  

   2.6 ความไววางใจ  (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง                               
              2.7 การตอบสนองตอลูกคา  (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา
ใหแกลูกคา 
              2.8 ความปลอดภัย  (Security)  บริการที่ให  ตองปราศจากอันตราย  ความเส่ียง และ
ปญหาตาง ๆ  
              2.9  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก  (Tangible)  บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถ 
คาดคะเนถึง คุณภาพของบริการได  
              2.10  การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/Knowing  Customer)  พนักงานหรือ
อุปกรณท่ีใหบริการ  ตองไดรับการออกแบบเพ่ือพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและให
ความสนใจตอบสนองความตองการของลูกคาได  

3. ประสิทธิภาพในการใหบริการ  (Productivities)   ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการให 
บริการ ธุรกิจใหบริการสามารถทําได 6 วิธี  คือ  
                 1. การใหพนักงานทํางานมากข้ึน หรือมีความชํานาญสูงข้ึนโดยคาจางเทาเดิม หรือการ  
(Up Productivity and Skill) เปนทัศนคติของจิตใจท่ีจะคนหาทางปรับปรุงส่ิงตางๆใหดีข้ึนกวาท่ี
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เปนอยูอยางตอเนื่องเปนความเช่ือม่ันวาเราสามารถทําวันนี้ใหดีกวาเม่ือวานนี้ และวันพรุงนี้ใหดีกวา
วันนี้เปนความพยายามอยางตอเนื่องท่ีจะนําเอาความรูทางเทคนิคและวิธีการใหมๆมาใชเปนความ
เช่ือใน ความกาวหนาและพัฒนาทักษะของความเปนมนุษย  

        2. เพิ่มประมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวน 
                      3. เปล่ียนบริการนี้ใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเคร่ืองมือเขามาชวยและสราง     
มาตรฐานการใหบริการใหเพิ่มสูงมากยิ่งข้ึน 

        4. การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืน ๆ  
                      5. การออกแบบบริการ (Service Design) ใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เชนการท่ีบริษัท
กําหนดวา วงจรการใหบริการของบริษัทมีจุดใหบริการหลักๆ ท่ีลูกคาจะเขาไปพบและไดรับ
ประสบการณ ท่ีจุดใดบาง 
                      6. การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชนการขาย 
อาหารแบบบริการตัวเองธุรกิจท่ีใหบริการท่ีตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ตอง
ระมัดระวังไมใหเกิดภาพพจนในแงการลดคุณภาพของบริการ  รวมท้ังรักษาระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาดวย (รุงทิพย  ฉันทพัชนี, 2544 : 10-12) 
 

2.3 ทบทวนวรรณกรรม 

                   นิติยา  พงษพานิช  (2537) ศึกษาเร่ือง  “การวิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาท่ีของรัฐ :  ศึกษาเปรียบเทียบกรณีอําเภอเมืองและอําเภอฮอด  จังหวัดเชียงใหม” พบวา
ลักษณะการบริการแบบไมไมคํานึงถึงตัวบุคคลของเจาหนาท่ีของรัฐมีแนวโนมเปนไปในทางบวก
โดยลักษณะพฤติกรรมใหบริการของเจาหนาท่ีมีความแตกตางกัน  โดยปจจัยสภาพแวดลอมท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมใหบริการของเจาหนาท่ีมีความแตกตางกัน  โดยปจจัยสภาพแวดลอมท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลของเจาหนาท่ีรัฐ  ไดแก  ระดับการศึกษา
ของประชาชนผูรับบริการ  ทัศนคติตอการพบปะ เร่ืองท่ีพบปะและความเหมาะสมของสํานักงาน 

นอกจากนี้พบวา  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาท่ีรัฐมีแนวโนมไปในทางบวก และไมมีความแตกตางกันระหวางอําเภอเมืองกับอําเภอฮอด  
แตจะมีความแตกตางกันในระหวาง 5 หนวยงานที่ทําการศึกษาคือ  ท่ีทําการปกครอง  สรรพากร  
สํานักงานท่ีดิน  สาธารณสุข  และ สัสดี 
                    นิธิพัฒน  พัฒนถาบุตร  (2539)  ศึกษาเร่ือง “ทัศนคติของประชาชนตอการใหบริการ
ของสถานีตํารวจดีเดน  อําเภอหางฉัตร  จังหวัดลําปาง”   พบวา  กลุมประชากรสวนใหญมีความพึง
พอใจตอการใหบริการโดยรวมของสถานีตํารวจ  ภาพพจนของเจาหนาท่ีตํารวจท่ีประสบดวย
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ตนเอง  ดีกวาท่ีเคยรูสึกนึกคิด  และมีความรูสึกเฉย ๆ ตอการใหบริการของเจาหนาท่ีตํารวจท่ีสถานี
ตํารวจ แตมีความรูสึกประทับใจในการบริการนอกสถานีตํารวจ  และมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการ
บริการจากเจาหนาท่ีตํารวจท่ีดีข้ึนกวาท่ีเปนอยู 
                     วิภาวดี  สายนําทาน  (2542) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม  พบวาผูมารับบริการจากหองตรวจแผนกผูปวย
นอกเดือนสิงหาคม  2542  จํานวน 400 คน  โดยเลือกแบบบังเอิญ  ใชการศึกษาแบบสัมภาษณพบวา
ความพึงพอใจของผูบริการจากแผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก 5 ดาน ได แก  ดานคาใชจายเม่ือ
บริการดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ  ดานลักษณะบุคลิกภาพของผูใหบริการ 
ดานสัมพันธภาพท่ีจริงใจของผูบริการ สวนดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง 
                    ทวีวัธน  ตายใหญเท่ียง  (2543) ศึกษาความพึงพอใจ และความคาดหวังของผูรับบริการ
ตอส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลพญาเม็งราย  และศึกษาหาความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจกับความคาดหวังโดยใชแบบสอบถาม  พบวาผูรับบริการสวนใหญมีความ 
พึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลพญาเม็งรายอยูในระดับปาน
กลางแตมีความคาดหวังตอส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลอยูในระดับสูง  
ความคาดหวังของผู รับบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล           
พญาเม็งรายมีความสัมพันธในทิศทางบวก ทุก ๆ กรณีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
ลักษณะของประชากรของผูรับบริการในดานเพศ  การศึกษา  อาชีพ ท่ีพักอาศัย  รายไดเฉล่ียตอ
เดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล   
พญาเม็งราย  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 อยางไรก็ตามลักษณะประชากรของ  
ผูบริการในดานตอบแบบสอบถาม  อายุสถานภาพท่ีแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความ
สะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลไมแตกตางกัน  ลักษณะประชากรของผูรับบริการในดาน 
เพศ  อายุ  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ  รายได เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังตอ      
ส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล ไมแตกตางกัน  
                 อุบลศรี   หาญเจริญกิจ (2543) ศึกษาระดับคุณภาพบริการโดยการสัมภาษณ  ตามการ
รับรูของผูปวยนอกโรงพยาบาลเวียงปาเปา  พบวาคุณภาพบริการตามการรับรูของผูปวยนอก  
โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก สวนคุณภาพบริการรายดาน  ตามการรับรูของผูปวยนอกท้ัง 8 ดาน  
อยูในระดับมากเชนกัน  คือการสรางความม่ันใจใหแกผูรับบริการ  ดานความเห็นอกเห็นใจ  ดาน
การตอบสนองในการใหบริการ  ความนาเช่ือถือในการใหบริหารและดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ความนาเช่ือถือในการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  แตเม่ือพิจารณา
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เปนรายขอในทุกดานของการรับรูคุณภาพกลุมตัวอยาง  มีการรับรูคุณภาพบริการท้ังในระดับ     
ปานกลาง  และระดับนอยรวมดวยโดยเฉพาะดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ความ
นาเช่ือถือในการใหการบริการและการตอบสนองในการใหบริการ  
                  อารีย  ใจคําปน (2547)  ศึกษาเร่ือง  “การประเมินผลดําเนินงานหนวยปฐมภูมิในงาน
บริการดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลสันทราย อําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม”  พบวา
ผูรับริการท่ีมีความคิดเห็นตางกัน คือ ดานความพึงพอใจของ ผูรับบริการอยูในระดับมากและดาน
นโยบายผูปฏิบัติสวนหนึ่งมีความเห็นไมเหมาะสมในการจัดต้ังนโยบายของหนวยปฐมภูมิเนื่องจาก
การจัดต้ังนโยบายตองมีสวนรวมในการกําหนดนโยบายรวมกัน 
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2.4 กรอบแนวความคิดท่ีใชในการศึกษา 

 

 

ปจจัยสวนบุคคลของ 

เจาหนาท่ีผูใหบริการ ผูรับบริการ 

- เพศ 
- อาย ุ
- ตําแหนง  
- ระดับการศึกษา 
- อายุการทํางาน 

- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได/เดือน 

 
ปจจัยเกี่ยวกับผูใหบริการ  

เจาหนาที่ผูใหบริการ ผูรับบริการ  
ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาล 

-อัตรากําลังผูใหบริการ 
-ความรูความสามารถในสายงาน 
-พฤติกรรมการบริการ 
-ตําแหนงหนาท่ี 
-บุคลิกภาพ 

-การเตรียมความพรอมในการเขารับบริการ 
-ความรูความเขาใจเก่ียวกับเร่ืองท่ีมาติดตอขอรับ
บริการ 
 

 1. ระดับคุณภาพการใหบริการสูงสุด 
-คุณภาพของแพทย และพยาบาล ท่ี ให  
บริการตรวจรักษาโรค 
-คุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี  
-ความพรอมดานสถานท่ี  บุคลากร  และ  
 เคร่ืองมืออุปกรณในการตรวจรักษาโรค 
2. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 
ปจจัยท่ีเอ้ืออํานวยในการใหบริการ 

- ความพรอมในดานตางๆ  สําหรับใหบริการลูกคา 
- ความสะดวกสบายในการใหบริการลูกคา 
- ความรวดเร็วในการใหบริการ 
- เครื่องมือและอุปกรณในทางการแพทย 
- สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
- ระบบคอมพิวเตอร 
- สื่อและการประชาสัมพันธ 
- การพัฒนาและปรับปรุงดานการใหบริการอยาง 
      ตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 

 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวความคิดท่ีใชในการศึกษา 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 


