
 
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับการประเมินผล 

 ดุษฎี  อารยวุฒิ (2536: 31) ไดใหความหมายของ การประเมิน วา หมายถึง การตัดสิน
คุณคาของส่ิงใดส่ิงหนึ่งของโครงการตาง ๆ จุดเนนของการประเมินผลคือ การเก็บรวบรวมขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลอยางเปนระบบเพ่ือใหไดขอมูลมาเพื่อตัดสินคุณคาของส่ิงใดส่ิงหนึ่งโดยเฉพาะ
ผลการประเมินผลมีความเฉพาะเจาะจงมาก ท้ังนี้เพราะ การประเมินผลเปนเคร่ืองช้ีใหเห็นวาได
ดําเนินการอะไรไปบาง และการดําเนินงานตาง ๆ บรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายของโครงการ
เพียงใด มีปญหาอุปสรรคอะไรบางเพ่ือนําผลที่ไดมาวิเคราะหและพิจารณา ปรับปรุงการวางแผน 
ดําเนินงานในโครงการใหมตอไป  

 ความหมายของการวิจัยและประเมินผล 
 “การประเมินผล” ในความหมายดั้งเดิม หมายถึง กระบวนการที่มุงแสวงหาคําตอบ

สําหรับคําถามท่ีวา นโยบาย/แผนงาน/โครงการ บรรลุผลตามวัตถุประสงคและเปาประสงคท่ี
กําหนดไวหรือไม และระดับใด ซ่ึงในปจจุบันการประเมินผลในความหมายนี้เปนเพียงสวนหนึ่ง
ของการประเมินผลรวบยอด กลาวอีกนัยหนึ่ง การประเมินผลในความหมายน้ีคือ “การประเมิน
ผลลัพธ” ซ่ึงเปนเพียงแคสวนเดียวของการประเมินผลในปจจุบัน 

 “การวิจัยประเมินผล” (Evaluation Research หรือ Evaluative Research) นอกจากจะ
หมายถึงการประเมินสภาพแวดลอมการประเมินปจจัยนําเขา การประเมินกระบวนการ การประเมิน
ผลลัพธและผลกระทบแลว ยังเปนการนําระเบียบวิธีการวิจัยทางสังคม และพฤติกรรมศาสตรมา
ประยุกตใชในการดําเนินงานวิจัยประเมินผลอีกดวย การวิจัยประเมินผลไดอาศัยรูปแบบการวิจัย 
วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เทคนิคการวิเคราะหขอมูลจากหลักการวิจัยทางสังคมและพฤติกรรม
ศาสตร  เพื่อศึกษาความเปล่ียนแปลงท่ีสืบเนื่องมาจาก  นโยบาย /แผนงาน/โครงการ  วามี
ความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลกระทบตอกันหรือไม แนวโนมของการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ี
พึงประสงค หรือไมเพียงใด และระดับใด 

   คําจํากัดความของคําวา “วจิัยประเมินผล” มีนักวิชาการหลายทานใหคําจํากัดความไว ซ่ึง
แบงประเภทไดดังนี ้
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1) การประเมินผลลัพธจากการดําเนนิงานเทียบกับวัตถุประสงค 
กลุมนักวิชาการท่ีใหความหมายของการวจิัยประเมินผล ในความหมายประเภทน้ีไดแก  
     -  (Riecken, H.W., 1952: 245-252)ไดใหคํานิยามของการวิจัยประเมินผลไววา การวิจัย

ประเมินผล คือ การวัดผลทั้งท่ีพึงปรารถนาและไมพึงปรารถนา อันสืบเนื่องมาจากการดําเนินงานท่ี
กําลังกระทําอยูเพื่อมุงไปสูเปาประสงคท่ีตองการ 

     -  สมาคมสาธารณสุขแหงอเมริกา (The American Public Health Association., 
1970: 45-50) ใหความหมายของการวิจัยประเมินผลไววา คือ กระบวนการพิจารณากําหนดคุณคา 
หรือระดับความสําเร็จในการบรรลุถึงวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวแตตนกระบวนการดังกลาวอยาง
นอยประกอบดวยข้ันตอนตอไปนี้ คือ กําหนดวัตถุประสงค ระบุเกณฑมาตรฐานสําหรับวัด
ความสําเร็จ พิจารณาอธิบายถึงระดับความสําเร็จและเสนอแนะสําหรับโครงการตอไป 

     -  Suchman, E.A., 1967: 82-87 กลาววา การวิจัยประเมินผล หมายถึง การศึกษาเชิง
พิจารณา (ไมวาจะมีพื้นฐานจากความคิดเห็น การบันทึก ขอมูลสวนตัว หรือขอมูลท่ีเปนกลาง) 
เกี่ยวกับผลลัพธ (ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ หรือขอมูลเปนกลาง) เกี่ยวกับผลกระทบ (ไมวา
จะเปนทางบวกหรือทางลบ ช่ัวคราวหรือถาวรเรงรัดหรือเฉ่ือยชา) ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมบางประเภท 
(ไมวาในลักษณะแผนงานหรือโครงการตอเนื่อง หรือเพียงคร้ังเดียว) ท่ีมุงใหบรรลุถึงวัตถุประสงค
หรือเปาประสงคที่ปรารถนา (ไมวาในความพยายามระดับสูง กลางหรือตํ่า ในระยะยาวหรือระยะ
ส้ัน ช่ัวคราวหรือถาวร เรงรัดหรือเฉ่ือยชา) 
 2) การประยุกตใหหลักการทางวิทยาศาสตรเพื่อแสวงหาคําตอบ 
 กลุมนักวิชาการที่ใหความหมายของการวิจัยประเมินผลในความหมายประเภทนี้ ไดแก 
     -  (Rossi, P.H., 1982: 141-143) เห็นวาการวิจัยประเมินผล คือ การประยุกตใช
กระบวนการวิจัยทางสังคมศาสตรอยางเปนระบบ เพื่อประเมินกรอบความคิด รูปแบบการวิจัย
ประเมินผลการดําเนินงานและประโยชนของแผนงานในการเขาแทรกแซงทางสังคม กลาวอีกนัย
หนึ่ง การวิจัยประเมินผลเกี่ยวของกับการใชวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร เพื่อวินิจฉัยและปรับปรุง
การวางแผน การติดตามผล ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของแผนงานท่ีเกี่ยวกับสาธารณสุข 
การศึกษาสังคมศาสตรและงานงานสาธารณะดานอ่ืน ๆ 
    -  Rutman, L., 1997: 407-526 ใหความหมายของการวิจัยประเมินผลวา หมายถึง การ
ประยุกตใหหลักการทางวิทยาศาสตร เพื่อแสวงหาคําตอบท่ีนาเช่ือถือและเที่ยงตรง โดยมุงท่ี
ลักษณะขอบเขตกิจกรรมท่ีกําหนด กอใหเกิดผลที่วัดไดภายใตกระบวนการหาเหตุและผลกระทบ
อ่ืน ๆ ท้ังหมด 
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สรุปการวิจัยประเมินผล  หมายถึง  การวิจัยประยุกตซ่ึงไดนําระเบียบวิธีวิจัยทางสังคมและ
พฤติกรรมศาสตรมาประยุกตใช ประการแรก เพื่อศึกษาความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลระหวาง
นโยบาย/แผนงาน/โครงการ (หรือตัวแปรอิสระ) กับผลลัพธหรือผลกระทบ (หรือตัวแปรตาม) ท้ังท่ี
พึงปรารถนาและไมพึงปรารถนา ประการท่ีสอง เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระหวางผลลัพธและ
ผลกระทบท่ีพึงปรารถนากับวัตถุประสงคและเปาหมาย ประการท่ีสาม เพื่อศึกษาสังเกตรวบรวม
ขอมูลเกี่ยวกับผลลัพธและผลกระทบขางเคียงท่ีอาจไมเคยคิดลวงหนา รวมถึงประการท่ีส่ี เพื่อการ
ติดตามผลและการประเมินกระบวนการในข้ันตอนตาง ๆ ระหวางดําเนินการใหเปนไปตาม
แนวทางหรือแผนงานท่ีไดวางไวลวงหนา 

1. ประเภทของการวิจัยประเมินผล 
มีนักวิชาการประเมินผลแบงประเภทของการประเมินผลออกเปน ประเภทการประเมินผล

ท่ีสําคัญมีดังนี้ 
           1.1 การวิจัยประเมินผลเบ้ืองตนและการวิจัยประเมินผลสรุปรวม 
           1.2 การวิจัยประเมินผลเบ้ืองตน เปนการประเมินผลความกาวหนาของ นโยบาย/

แผนงาน/โครงการ ในการมุงเขาสูวัตถุประสงค และเปาประสงคท่ีต้ังไวขณะท่ีกําลังดําเนินอยูโดย
ตอบคําถาม 

                   - การดําเนินงานตามนโยบาย/แผนงาน/โครงการ เปนไปตามแผนปฏิบัติการท่ี
วางไวต้ังแตตนหรือไม 

                   - ทุกสวนของ นโยบาย/แผนงาน/โครงการ ปฏิบัติหนาท่ีอยางมีประสิทธิผลจะ
ดําเนินการแกไขปรับปรุงอยางไร 

           1.3 การวิจัยประเมินผลสรุปรวม เปนการประเมินสรุปผลเม่ือ นโยบาย/แผนงาน/
โครงการ ไดส้ินสุดลง โดยการตอบคําถาม 

                   - นโยบาย/แผนงาน/โครงการ บรรลุวัตถุประสงคและเปาประสงคท่ีวางไว
หรือไม 
                                 - นโยบาย/แผนงาน/โครงการ ไดกอใหเกิดผลกระทบท่ีไมคาดหมายประการ
ใดหรือไมอยางไร 

            1.4 การวิจัยประเมินผลแบบ ซีเอสซี-ยูซีแอลเอ (CSE-UCLA  Evaluation) การวิจัย
ประเมินผลชนิดนี้ ครอบคลุมการวิจัยประเมินผลทั้งกระบวนการเร่ิมตนต้ังแตข้ันตอนการวาง
แผนการดําเนินงาน จนกระท่ังเสร็จส้ินนโยบาย/แผนงาน/โครงการ ประกอบดวย 5 ข้ันตอน คือ 
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        1.4.1 มุงศึกษาเพื่อตอบคําถามวา อะไรคือปญหาท่ีตองแกไขความตองการของ
ประชาชน ความมุงหวังกับความเปนจริงตางกันอยางไร 

        1.4.2 การศึกษาหาทางเลือกท่ีดีท่ีสุด ท่ีจะนําไปสูความสําเร็จตามวัตถุประสงคและ
เปาประสงค การพิจารณาความเปนไปไดทางทฤษฎีและปฏิบัติการวางแผนเพื่อพัฒนาเปนนโยบาย/
แผนงาน/โครงการ 

        1.4.3 ศึกษาการดําเนินงาน วาเปนไปตามกระบวนการวิธีปฏิบัติท่ีกําหนดไวหรือไมมี
ปญหาอุปสรรคใด อยางไร แผนท่ีวางไวมีขอจํากัดท่ีไมสามารถปฏิบัติได 

        1.4.4 ใหความสนใจผลลัพธ วาสวนใดประสบความสําเร็จมากหรือนอยกวาอีกสวน
ของโครงการเพ่ือตอบคําถามวา ทําไม นโยบาย/แผนงาน/โครงการ บางสวนประสบความสําเร็จ แต
ทําไมสวนอ่ืนไมสําเร็จ 

        1.4.5 เปนการศึกษาประสิทธิผลหรือคุณคา ของ นโยบาย/แผนงาน/โครงการ โดย
สวนรวมวา สามารถบรรลุวัตถุประสงคหรือไมระดับใด 

 1.5 การประเมินผลแบบเคาทีแนนซ (Countenance Evaluation) ซ่ึงแบงการประเมินผลเปน 
3 ระยะ คือ ระยะกอนดําเนินการ ระยะระหวางดําเนินการ และระยะเวลาหลังดําเนินการ 

        1.5.1 การประเมินผลกอนดําเนินการ (Pre-Evaluation EX-Ante Evaluation) เปนการ
ประเมินท่ีมีจุดมุงหมายเพื่อการตัดสินใจเกี่ยวกับการเลือกทําโครงการ ซ่ึงมักจะใชในการพิจารณา
เร่ืองตอไปนี้ 

       - ความเหมาะสมของการทําโครงการ จะประกอบดวย การศึกษาและวิเคราะหปญหา
และความจําเปนของการทําโครงการ (Needs Assessment) และการศึกษาความเปนไปได 
(Feasibility Study) โดยการพิจารณาความเปนไปไดในทางเทคนิควิชาการ ความพรอมในดาน
บริหารโครงการ ความพรอมในดานงบประมาณสนับสนุน เปนตน 

      - การวิเคราะหผลตอบแทนโครงการ (Rate of Return) ประกอบดวยการวิเคราะห
คาใชจายและผลกําไร(Cost/Benefit Analysis) การวิเคราะหคาใชจายกับประสิทธิผล 
(Cost/Effectiveness Analysis) ซ่ึงเปนการพิจารณาวา  การจัดการโครงการนั้นจะใหผลคุมคากับการ
ลงทุนหรือไม ซ่ึงเปนการพิจารณาของโครงการในแงเศรษฐกิจสําหรับโครงการ  ทางดานพัฒนา
ชุมชนน้ันจะเนนในเร่ืองการวิเคราะห Cost-Effectiveness มากกวา Cost-Benefit  เพราะ
ผลตอบแทนของโครงการทางดานพัฒนาชุมชนนั้นวัดออกมาในรูปของหนวยเงินตรา ทําไดยาก 

     1.5.2 การประเมินผลในระหวางการดําเนินงาน (Implementing Evaluation or 
Processing Evaluation) เปนการประเมินท่ีเกิดข้ึนในชวงระยะเวลาของการปฏิบัติงานโครงการ โดย
มีจุดมุงหมายเพ่ือการตรวจสอบวา การดําเนินงานเปนไปตามแผนท่ีกําหนดไวหรือไม มีปญหาและ
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อุปสรรคอะไรบาง อันจะไดแกไขใหทันทวงที เพื่อการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน การประเมินโครงการในระหวางการดําเนินงาน จึงเปนหนาท่ีของผูรับผิดชอบโครงการท่ี
จะตองหาขอมูลตาง ๆ เพื่อนํามาปรับปรุงการดําเนินงานของโครงการ บางคร้ังอาจจะเรียกการ
ประเมินผลในข้ันนี้วา การประเมินเพื่อนํามาปรับปรุงหรือการประเมินผลยอย (Formative 
Evaluation)  

  1.5.3 การประเมินผลหลังการดําเนินงาน (Post-Evaluation or End of Project Evaluation) 
เปนการประเมินผลท่ีจัดทําข้ึนเม่ือมีการปฏิบัติงานโครงการไดเสร็จส้ินลงแลวการประเมินใน
ลักษณะนี้จะเปนการพิจารณาตอบคําถามในเร่ืองตอไปนี้คือ 

           1.5.3.1 เปนการตรวจสอบดูวา  การดําเนินงานของโครงการสามารถบรรลุ
จุดมุงหมายท่ีกําหนดไวเพียงใด หรือกลาวงาย ๆ ก็คือวา ทําไดสําเร็จตามท่ีคาดหวังไวแคไหน ซ่ึง
เปนการพิจารณาผลผลิตของโครงการนั่นเอง 

           1.5.3.2 เปนการตรวจสอบดูวา มีผลพลอยไดอยางอ่ืนนอกเหนือจากที่ไดระบุไวใน
วัตถุประสงคบางหรือไม ซ่ึงเรียกวาเปนการศึกษาผลกระทบของโครงการ ท้ังทางดานดีและไมดี 
เชน ผลกระทบตอสังคม เศรษฐกิจ การเมือง ความเช่ือ คานิยม และการปรับปรุงคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน 

           1.5.3.3 เปนการสรุปผลรวมของการดําเนินงานของโครงการคือ เปนการมองภาพ
โดยสวนรวมวา วัตถุประสงคของโครงการเปนเชนไร ผลผลิตและผลกระทบของโครงการเปนเชน
ไร ทรัพยากรในโครงการเปนอยางไร การดําเนินงานโครงการนี้ไดผลเชนไร มีความสําเร็จและ
ลมเหลวแคไหน มีปญหาและอุปสรรคอะไร หากมีการดําเนินงานในชวงตอไป มีความจําเปน
จะตองแกไขปรับปรุงในสวนใด โดยการรวบรวมขอมูลตาง ๆ ท่ีไดเรียกวาการประเมินผลแบบเคา
ทีแนนซ (Countenance Evaluation) มาใชวิเคราะหกับงานการศึกษาเร่ืองนี้ ซ่ึงแบงการประเมินผล
เปน 3 ระยะ คือ 
 1.  การประเมินผลกอนการดําเนินงาน (Pre-Evaluation EX-Ante Evaluation) เปนการ
ประเมินท่ีมีจุดมุงหมายเพื่อตัดสินใจเกี่ยวกับการกําหนด และการเลือกทําโครงการซ่ึงมักจะใชการ
พิจารณาในเร่ืองตางๆดังนี้ 
                 1.1 ความเหมาะสมของโครงการ 
                 1.2 การวิเคราะหผลตอบแทนของโครงการ  
 2. การประเมินผลในระหวางการดําเนินงาน(Implementing Evaluation or Processing 
Evaluation) เปนการประเมินท่ีเกิดข้ึนในชวงเวลาของการปฏิบัติงานโครงการ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ
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ตรวจสอบวา การดําเนินงานเปนไปตามแผนที่กําหนดไวหรือไม มีอุปสรรคอะไรบางจะไดแกทัน
ทงที เพื่อใหดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 3.  การประเมินผลหลังการดําเนินงาน (Post-Evaluation or End of Project Evaluation) เปน
การประเมินท่ีชัดข้ึนเพื่อ การปฏิบัติงานโครงการไดเสร็จส้ินแลว การประเมินในลักษณะนี้จะเปน
การพิจารณาตอบคําถามในเร่ืองตอไปนี้ 
            3.1  เปนการตรวจสอบดูวาการดําเนินงานของโครงการ สามารถบรรลุจุดมุงหมายท่ี
กําหนดไวเพียงใด 
                        3.2 เปนการตรวจสอบดูวาผลพลอยไดอยางอ่ืน นอกเหนือจากท่ีไดระบุไวใน
วัตถุประสงคบางหรือไม ซ่ึงเรียกวาเปนผลกระทบโครงการ 
                        3.3 เปนการสรุปผลรวมของการดําเนินโครงการ คือ การมองภาพรวมวา
วัตถุประสงคของโครงการเปนอยางไร ทรัพยากรในโครงการเนอยางไร การดําเนินงานในแตละ
ชวงมีปญหาอะไร ผลผลิตและผลกระทบของโครงการเปนอยางไร 
                       3.4  การดําเนินโครงการนี้ไดผลเปนอยางไร มีความสําเร็จและอุปสรรคเพียงใด หาก
มีการดําเนินการในชวงตอไปมีความจําเปนจะตองแกไข ปรับปรุงในสวนใด โดยการรวบรวม
ขอมูลตางๆ ท่ีไดประเมินไวแลว ต้ังแตการดําเนินการจนส้ินสุดโครงการ 
 
 หลักการประเมินคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคการของรัฐ 

  เปนท่ีกลาวกันอยูเสมอวา  วิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีก็คือ  การดูความสามารถในการ
จัดองคกร และการใชทรัพยากรท่ีมีอยูใหสามารถบรรลุวัตถุประสงค และรักษาระดับการปฏิบัติท่ี 
ประสิทธิผลไวได ซ่ึงเปนท่ียอมรับกันอยางกวางขวาง วา ประสิทธิผล คือ ส่ิงท่ีเปนเคร่ืองตัดสินใน
ข้ันสุดทายวาการบริหารองคกรประสบความสําเร็จเพียงใด  และสําหรับนักสังคมศาตรแลว
ประสิทธิผล มักหมายถึงคุณภาพชีวิตการทํางาน (สมยศ นาวีการ, 2543 : 968) 
    ในขณะท่ีดานภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคกร  วาวัดจากผลกําไร  แตในการ
บริหารภาครัฐซ่ึงมิไดมีเปาหมายเพ่ือการสรางกําไร  แตเพื่อการใหบริการกับประชาชนเปนสําคัญ  
ดังนั้น  ประสิทธิผลขององคการของรัฐจึงมักตองคํานึงท้ังการบรรลุถึงเปาหมายท่ีองคการของรัฐ
นั้น ไดต้ังไว  รวมท้ังความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวมได
ดวย หรือ เรียกวาคุณภาพองคกรของรัฐ นั่นเอง  ดังนั้น   เม่ือพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพของ
องคการของรัฐ  หรือ อีกนัยหนึ่งการตัดสินวาหนวยงานของรัฐนั้นประสบความสําเร็จในการจัดการ
งาน เพียงใดนั้น ตองพิจารณา 2 ดาน ดังนี้ คือ 
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 1.  การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย   คือ การวัดประสิทธิผลของ
องคการท่ีการบรรลุเปาหมายท่ีไดต้ังเอาไวนั้น  ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือ สถิติ  เชน อัตรา
การปองกันปราบปรามอาชญากรรมของตํารวจ โดยในสวนของการปองกันก็เปนการควบคุมอัตรา
การเกิดของคดีอาญาไมใหเกินกวาเปาหมายท่ีไดกําหนดไว  สวนในการปราบปรามก็คือการ เพิ่มผล
การจับกุมผูกระทําผิดใหไดจํานวนไมตํ่ากวาเกณฑท่ีไดกําหนดไว  ซ่ึงถือเปนตัวช้ีวัดประการหนึ่ง
ในการวัดความสําเร็จของตํารวจ เปนตน  
 2.  การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ    คือ การประเมินจาก
ความรูสึกพึงพอใจของประชาชน ท่ีไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ ไดแก  การใหบริการ
สาธารณะสามารถสนองตอบตอความตองการ หรือ ขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม  มีความ
เสมอภาคในการใหบริการหรือไม ถึงแมวาตํารวจจะสามารถปฏิบัติงานปองกันปราบปราม
อาชญากรรมให บรรลุเปาหมายของกระทรวงมหาดไทยได  (ภัทรวุฒิ  อุตภิระ, 2544 : 15-17) 
 
 2.2 แนวคดิเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

สมิต สัชฌุกร (2548 : 11-12) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการวา เปนการใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้น  ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา  การให
ความชวยเหลือ  หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืน  จะเปนไปตามใจของเรา ผูซ่ึงเปนผูใหบริการ  
โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง   ดังนี้ 

1.    สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก   จะตองนําความตองการของผูรับบริการ  

มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสม
แกผูรับบริการเพียงใด  แตถาผูรับบริการไมในใจ ไมใหความสําคัญ  การบริการนั้นกอ็าจจะไรคา 

2.    ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
“คุณภาพ คือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน”  เพราะฉะน้ัน  การบริการจะตองมุง

ใหผูรับบริการเกิดความพอใจ  และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะ
ต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ  แต คุณภาพของบริการวัดไดดวยความ
พอใจของลูกคา 

3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
การใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด 

คือการปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน  เพราะหากมี
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ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ  แมจะมีคําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียง
ความเมตตา 

4. เหมาะสมแกสถานการณ 
การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญความลาชาไมทัน
กําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลา
แลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนด 

5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ  
การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม จะตองพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะ
เกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมท้ัง
สังคมและส่ิงแวดลอมจึงควรยึดหลักการในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิด   

ผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
 
คุณภาพการบริการ 
  คุณภาพ  ของการบริการนั้น  มีความหมายหลายประการ คือ  บริการดี  ราคาสมเหตุสมผล  
คุณภาพดีผูรับบริการพอใจ  การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแกผูรับบริการ สวน
คุณภาพของบริการจะมีมาตรวัดระดับการใหบริการวาอยูในระดับดีเพียงใดนั้น  ไดมีการศึกษาถึง
ปจจัยท่ีเปนตัวกําหนดคุณภาพการบริการที่อาจใชกับการบริการท่ัว ๆ ไป มี 10 ประการดวยกัน 
ดังนี้ 
             1. ไวไจได  หมายความวา  การบริการนั้น  ตองคงเสนคงวาและไวใจได  
             2. ความพรอม  หมายถึง  การบริการท่ีพรอมทุกเวลา  ผูใหบริการมีความเต็มใจและพรอม
ตัวท่ีจะใหอยูบริการเสมอ 
             3. ความสามารถ  หมายถึง  ผูใหบริการจะตองมีทักษะและความรูความเขาใจในบริการนั้น 
             4. ความสามารถในการเขาถึง  หมายถึง  จะตองงายตอการติดตอ  ไมมีพิธีการที่ซับซอแลไม
เสียเวลารอคอย 
             5. ความมีอัธยาศัย  หมายถึง  ความสุภาพออนนอม เปนมิตร  และเขาใจความรูสึกขอลูกคา 
             6. การสรางสัมพันธ   หมายถึง  การติดตอใหขาวสารแกลูกคา  ดวยภาษาท่ีเขาใจงารวมท้ัง
รับฟงความคิดเห็นของลูกคา 
             7.  เชื่อถือได   หมายถึง  การบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได 
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                 8.  ม่ันคงปลอดภยั  หมายถึง  การบริการจะตองไมเปนท่ีสงสัย  ปราศจากการเส่ียงและ
อันตราย 
                 9. รูจักและเขาใจลูกคา  หมายถึง  พยายามทําความเขาใจถึงความตองการและความ
คาดหวังของลูกคา และใหบริการที่ทําใหลูกคาคิดวาเปนความใสใจเฉพาะตัว 
พยายามใหส่ิงท่ีลูกคาสัมผัสได     หมายความวา  เนนเปนพิเศษในเร่ืองส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเปน
รูปธรรม  บุคลากร  ตลอดจนส่ิงแวดลอมตาง ๆ ท่ีสามารถสัมผัสได (ภัทรวุฒิ  อุตภริะ, 2544 : 14-
15) 

   การบริการที่ดีมีคุณภาพ  จําเปนตองถึงพรอมท้ังการดําเนินกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับกิจธุระ
ตามความประสงคของผูรับบริการไดอยางถูกตองครบถวน  เปนประโยชนสูงสุดแกผูรับบริการ  ใน
ขณะเดียวกันก็ตองกระทํากิจกรรมเหลานั้นดวยพฤติกรรมท่ีดีงาม  ทําความสุข  ความพอใจ  ความ
ช่ืนชม  ยินดี  มาสูผูรับบริการดวย 
การพัฒนาคุณภาพบริการ 

1. ความแตกตางจากคูแขงขัน  (Competitive  Differentiation) 
  งานการตลาดของผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑของตนแตกตางจากคูแขงขันแตเปน

การลําบากท่ีจะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางชัดเจน ในความรูสึกของลูกคา  การพัฒนา
คุณภาพ การใหบริการที่เหนือกวา คูแขง  สามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ คือ 
                   1.1 ลักษณะดานนวัตกรรม  (Innovative  Features)    เปนการเสนอบริการในลักษณะ
ท่ีมีแนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันท่ัวไป 
                   1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary  Service  Package)  ไดแก  ส่ิงท่ีลูกคาคาด
วาจะไดรับ  เชน การใหบริการน้ําดื่ม  สถานท่ีสะอาด  เตรียมท่ีนั่งไวใหเพียงพอ สําหรับลูกคา  
                   1.3 ลักษณะบริการเสริม  (Secondary  Service  Features)  ไดแก  บริการที่กิจการมี
เพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานท่ัวไป  เชน  มีสถานท่ีจอดรถอยางสะดวกและปลอดภัย  

2. คุณภาพการใหบริการ (Service  Quality) 
 เปนส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ  คือ  การรักษา

ระดับการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขง  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  
ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต  จากการ
พูดปากตอปาก  จากโฆษณาของธุรกิจ   การใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ   
(What)  เม่ือเขามีความตองการ  (When)   ณ สถานท่ีท่ีเขาตองการ  (Where) ในรูปแบบท่ีตองการ  
(How)  นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา  
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โดยท่ัวไป  ไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม  ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้ พิจารณาถึงคุณภาพของการ
ใหบริการ  ดังนี้                   
                2.1  การเขาถึงลูกคา  (Access)   บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน ดาน
เวลา    สถานท่ีแกลูกคา   คือ   ไมใหลูกคาตองคอยนาน   ทําเลที่ ต้ังอันเหมาะสมแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
               2.2  การติดตอส่ังการ  (Communication)  มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาท่ีลูกคา
เขาใจงาน เชน  ปายบอกวิธีการชําระเงินคาโทรศัพท  ตองเขาแถวชําระเงิน  หรือ ตองรับบัตรคิว
กอน 
               2.3  ความสามารถ  (Competence)   บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการ  ตองมีความชํานาญ  
และมีความรูความสามารถในงาน  หรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด  
               2.4  ความมีน้ําใจ  (Courtesy)  บุคลากรหรืออุปกรณท่ีใหบริการ  ตองมีมนุษยสัมพันธ
เปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง  มีวิจารณญาณหรือ สามารถ ตรวจสอบขอผิดพลาดจากการส่ัง
การของผูใชบริการ  และแจงใหทราบโดยชัดเจน 
               2.5  ความนาเชื่อถือ  (Credibility)    บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน
และความไววางใจ  ในการบริการ   โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคาการคิดคาบริการถูกตอง ตรง
กับความเปนจริง  

   2.6 ความไววางใจ  (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง                               
              2.7 การตอบสนองตอลูกคา  (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา
ใหแกลูกคา 
              2.8 ความปลอดภัย  (Security)  บริการที่ให  ตองปราศจากอันตราย  ความเส่ียง และ
ปญหาตาง ๆ  
              2.9  การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก  (Tangible)  บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหเขาสามารถ 
คาดคะเนถึง คุณภาพของบริการได  
              2.10  การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/Knowing  Customer)  พนักงานหรือ
อุปกรณท่ีใหบริการ  ตองไดรับการออกแบบเพ่ือพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและให
ความสนใจตอบสนองความตองการของลูกคาได  

3. ประสิทธิภาพในการใหบริการ  (Productivities)   ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการให 
บริการ ธุรกิจใหบริการสามารถทําได 6 วิธี  คือ  
                 1. การใหพนักงานทํางานมากข้ึน หรือมีความชํานาญสูงข้ึนโดยคาจางเทาเดิม หรือการ  
(Up Productivity and Skill) เปนทัศนคติของจิตใจท่ีจะคนหาทางปรับปรุงส่ิงตางๆใหดีข้ึนกวาท่ี
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เปนอยูอยางตอเนื่องเปนความเช่ือม่ันวาเราสามารถทําวันนี้ใหดีกวาเม่ือวานนี้ และวันพรุงนี้ใหดีกวา
วันนี้เปนความพยายามอยางตอเนื่องท่ีจะนําเอาความรูทางเทคนิคและวิธีการใหมๆมาใชเปนความ
เช่ือใน ความกาวหนาและพัฒนาทักษะของความเปนมนุษย  

        2. เพิ่มประมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวน 
                      3. เปล่ียนบริการนี้ใหเปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเคร่ืองมือเขามาชวยและสราง     
มาตรฐานการใหบริการใหเพิ่มสูงมากยิ่งข้ึน 

        4. การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืน ๆ  
                      5. การออกแบบบริการ (Service Design) ใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เชนการท่ีบริษัท
กําหนดวา วงจรการใหบริการของบริษัทมีจุดใหบริการหลักๆ ท่ีลูกคาจะเขาไปพบและไดรับ
ประสบการณ ท่ีจุดใดบาง 
                      6. การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชนการขาย 
อาหารแบบบริการตัวเองธุรกิจท่ีใหบริการท่ีตองการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ตอง
ระมัดระวังไมใหเกิดภาพพจนในแงการลดคุณภาพของบริการ  รวมท้ังรักษาระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาดวย (รุงทิพย  ฉันทพัชนี, 2544 : 10-12) 
 

2.3 ทบทวนวรรณกรรม 

                   นิติยา  พงษพานิช  (2537) ศึกษาเร่ือง  “การวิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาท่ีของรัฐ :  ศึกษาเปรียบเทียบกรณีอําเภอเมืองและอําเภอฮอด  จังหวัดเชียงใหม” พบวา
ลักษณะการบริการแบบไมไมคํานึงถึงตัวบุคคลของเจาหนาท่ีของรัฐมีแนวโนมเปนไปในทางบวก
โดยลักษณะพฤติกรรมใหบริการของเจาหนาท่ีมีความแตกตางกัน  โดยปจจัยสภาพแวดลอมท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมใหบริการของเจาหนาท่ีมีความแตกตางกัน  โดยปจจัยสภาพแวดลอมท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลของเจาหนาท่ีรัฐ  ไดแก  ระดับการศึกษา
ของประชาชนผูรับบริการ  ทัศนคติตอการพบปะ เร่ืองท่ีพบปะและความเหมาะสมของสํานักงาน 

นอกจากนี้พบวา  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาท่ีรัฐมีแนวโนมไปในทางบวก และไมมีความแตกตางกันระหวางอําเภอเมืองกับอําเภอฮอด  
แตจะมีความแตกตางกันในระหวาง 5 หนวยงานที่ทําการศึกษาคือ  ท่ีทําการปกครอง  สรรพากร  
สํานักงานท่ีดิน  สาธารณสุข  และ สัสดี 
                    นิธิพัฒน  พัฒนถาบุตร  (2539)  ศึกษาเร่ือง “ทัศนคติของประชาชนตอการใหบริการ
ของสถานีตํารวจดีเดน  อําเภอหางฉัตร  จังหวัดลําปาง”   พบวา  กลุมประชากรสวนใหญมีความพึง
พอใจตอการใหบริการโดยรวมของสถานีตํารวจ  ภาพพจนของเจาหนาท่ีตํารวจท่ีประสบดวย
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ตนเอง  ดีกวาท่ีเคยรูสึกนึกคิด  และมีความรูสึกเฉย ๆ ตอการใหบริการของเจาหนาท่ีตํารวจท่ีสถานี
ตํารวจ แตมีความรูสึกประทับใจในการบริการนอกสถานีตํารวจ  และมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการ
บริการจากเจาหนาท่ีตํารวจท่ีดีข้ึนกวาท่ีเปนอยู 
                     วิภาวดี  สายนําทาน  (2542) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม  พบวาผูมารับบริการจากหองตรวจแผนกผูปวย
นอกเดือนสิงหาคม  2542  จํานวน 400 คน  โดยเลือกแบบบังเอิญ  ใชการศึกษาแบบสัมภาษณพบวา
ความพึงพอใจของผูบริการจากแผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก 5 ดาน ได แก  ดานคาใชจายเม่ือ
บริการดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ  ดานลักษณะบุคลิกภาพของผูใหบริการ 
ดานสัมพันธภาพท่ีจริงใจของผูบริการ สวนดานความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง 
                    ทวีวัธน  ตายใหญเท่ียง  (2543) ศึกษาความพึงพอใจ และความคาดหวังของผูรับบริการ
ตอส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลพญาเม็งราย  และศึกษาหาความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจกับความคาดหวังโดยใชแบบสอบถาม  พบวาผูรับบริการสวนใหญมีความ 
พึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลพญาเม็งรายอยูในระดับปาน
กลางแตมีความคาดหวังตอส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลอยูในระดับสูง  
ความคาดหวังของผู รับบริการตอส่ิงอํานวยความสะดวก และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล           
พญาเม็งรายมีความสัมพันธในทิศทางบวก ทุก ๆ กรณีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
ลักษณะของประชากรของผูรับบริการในดานเพศ  การศึกษา  อาชีพ ท่ีพักอาศัย  รายไดเฉล่ียตอ
เดือนท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล   
พญาเม็งราย  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.01 อยางไรก็ตามลักษณะประชากรของ  
ผูบริการในดานตอบแบบสอบถาม  อายุสถานภาพท่ีแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความ
สะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาลไมแตกตางกัน  ลักษณะประชากรของผูรับบริการในดาน 
เพศ  อายุ  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ  รายได เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังตอ      
ส่ิงอํานวยความสะดวก  และส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล ไมแตกตางกัน  
                 อุบลศรี   หาญเจริญกิจ (2543) ศึกษาระดับคุณภาพบริการโดยการสัมภาษณ  ตามการ
รับรูของผูปวยนอกโรงพยาบาลเวียงปาเปา  พบวาคุณภาพบริการตามการรับรูของผูปวยนอก  
โดยรวมทุกดานอยูในระดับมาก สวนคุณภาพบริการรายดาน  ตามการรับรูของผูปวยนอกท้ัง 8 ดาน  
อยูในระดับมากเชนกัน  คือการสรางความม่ันใจใหแกผูรับบริการ  ดานความเห็นอกเห็นใจ  ดาน
การตอบสนองในการใหบริการ  ความนาเช่ือถือในการใหบริหารและดานความเปนรูปธรรมของ
การบริการ ความนาเช่ือถือในการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  แตเม่ือพิจารณา
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เปนรายขอในทุกดานของการรับรูคุณภาพกลุมตัวอยาง  มีการรับรูคุณภาพบริการท้ังในระดับ     
ปานกลาง  และระดับนอยรวมดวยโดยเฉพาะดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ความ
นาเช่ือถือในการใหการบริการและการตอบสนองในการใหบริการ  
                  อารีย  ใจคําปน (2547)  ศึกษาเร่ือง  “การประเมินผลดําเนินงานหนวยปฐมภูมิในงาน
บริการดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลสันทราย อําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม”  พบวา
ผูรับริการท่ีมีความคิดเห็นตางกัน คือ ดานความพึงพอใจของ ผูรับบริการอยูในระดับมากและดาน
นโยบายผูปฏิบัติสวนหนึ่งมีความเห็นไมเหมาะสมในการจัดต้ังนโยบายของหนวยปฐมภูมิเนื่องจาก
การจัดต้ังนโยบายตองมีสวนรวมในการกําหนดนโยบายรวมกัน 
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2.4 กรอบแนวความคิดท่ีใชในการศึกษา 

 

 

ปจจัยสวนบุคคลของ 

เจาหนาท่ีผูใหบริการ ผูรับบริการ 

- เพศ 
- อาย ุ
- ตําแหนง  
- ระดับการศึกษา 
- อายุการทํางาน 

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

 
ปจจัยเกี่ยวกับผูใหบริการ  

เจาหนาที่ผูใหบริการ ผูรับบริการ  
ประสิทธิผลในการใหบริการรักษาพยาบาล 

-อัตรากําลังผูใหบริการ 
-ความรูความสามารถในสายงาน 
-พฤติกรรมการบริการ 
-ตําแหนงหนาท่ี 
-บุคลิกภาพ 

-การเตรียมความพรอมในการเขารับบริการ 
-ความรูความเขาใจเก่ียวกับเร่ืองท่ีมาติดตอขอรับ
บริการ 
 

 1. ระดับคุณภาพการใหบริการสูงสุด 
-คุณภาพของแพทย และพยาบาล ท่ี ให  
บริการตรวจรักษาโรค 
-คุณภาพการใหบริการของเจาหนาท่ี  
-ความพรอมดานสถานท่ี  บุคลากร  และ  
 เคร่ืองมืออุปกรณในการตรวจรักษาโรค 
2. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 
ปจจัยท่ีเอ้ืออํานวยในการใหบริการ 

- ความพรอมในดานตางๆ  สําหรับใหบริการลูกคา 
- ความสะดวกสบายในการใหบริการลูกคา 
- ความรวดเร็วในการใหบริการ 
- เครื่องมือและอุปกรณในทางการแพทย 
- สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 
- ระบบคอมพิวเตอร 
- สื่อและการประชาสัมพันธ 
- การพัฒนาและปรับปรุงดานการใหบริการอยาง 
      ตอเน่ืองและสม่ําเสมอ 

 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวความคิดท่ีใชในการศึกษา 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 


