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บทคัดยอ 

 คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่จําเปนอยางยิ่งทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณที่จะสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบรกิาร เพราะเกณฑการประเมนิของผูรับบริการและความพงึพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งที่

จะบงบอกใหทราบวาผูรับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการดําเนินงานของกิจการอยางไร เพื่อใหองคการ

นําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดียิ่งขึ้น และการที่จะทําใหผูรับบรกิารพอใจนั้นตองยดึหลักการเสนอ

สิ่งที่เปนรูปธรรม ความเชื่อถือได การตอบสนองผูรับบริการทันที การทําใหผูรับบริการม่ันใจ การเขาใจ

ผูรับบริการ เพราะเปนหลักในการใหบริการและยังจะเปนการสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ดังนั้น มิติ

คุณภาพการบริการประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอ

ลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา 

คําสําคัญ: มติอิงคประกอบ, คุณภาพการใหบรกิาร 

 

Abstract 

 Service quality contains both qualitative and quantitative essentialities for creating the customer 

satisfaction. This is because the evaluation criteria from the service recipients as well as their 

satisfaction will indicate how these service recipients think about an operation of the businesses. Then, 

their thoughts will be used to improve the organization’s service quality to be better. To make the 

service recipients satisfied, these rules and principles must be adhered by the service providers:  

presenting something concrete and reliable, immediate responding to the service recipients, creating 

confidence in the service recipients while understanding them. The aforementioned aspects are deemed 

the doctrines of the service provision and they will directly affect the quality of the services.  
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Therefore, it can be said that the dimensions of the service quality components consist of service 

concreteness and reliability, quick response to the customers’ needs, customers’ trust, and service 

provider’s awareness and understanding of the customers. 

Keywords: Component dimension, Service quality 
 

บทนํา 

 สหกรณเปนองคกรทางเศรษฐกิจและสังคมที่สมาชิกรวมกันจัดตั้งขึ้นดวยการลงหุนรวมกัน จัดการ

รวมกันในการผลิต การจําหนายสินคาหรือบริการ ตามความตองการหรือผลประโยชนอยางเดียวกันของ

บรรดาสมาชิก สมาชิกแตละคนมีสิทธิออกเสียงไดหนึ่งเสียงในการบริหารสหกรณโดยไมขึ้นกับจํานวนหุนที่

ถอือยู ในประเทศไทยแบงสหกรณออกเปน 7 ประเภท คอื สหกรณการเกษตร สหกรณนคิม สหกรณประมง 

สหกรณออมทรัพย สหกรณรานคา สหกรณบรกิาร และสหกรณเครดติยูเนีย่น สหกรณมบีทบาทสาํคัญที่จะ

พัฒนาประเทศชาตทิั้งในดานเศรษฐกจิ สังคม และการปกครอง และในแงของสมาชกิรายบุคคล และสําหรับ

ประชาชนสวนรวมดังนี้ คือ (สํานักงานสงเสริมและพัฒนาสหกรณกรมสงเสริมสหกรณ , 2559) (1) 

ความสําคัญตอสมาชิกสหกรณ ซ่ึงอาจกลาวไดวาสหกรณเปนขุมทรัพยทางดานเศรษฐกิจของสมาชิกทําให

สมาชิกที่ขัดสน ยากจน หลุดพนจากสภาพหนี้ไดคือ เศรษฐกิจของสมาชิกที่ฝดเคืองมากอนมีโอกาสกลับ

กลายเปนสภาพเศรษฐกิจที่เจริญเติบโตกาวหนาได และ (2) ความสําคัญตอเศรษฐกิจสวนรวม ระบบ

สหกรณมุงสงเสริมฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของแตละคนใหเจริญเติบโตขึ้น เพราะระบบสหกรณเปนที่

รวมของสวนดีของระบบทุนนิยมและสังคมนิยมไวโดยมุงที่จะผลิตเศรษฐทรัพยและความม่ันคงใหประเทศ   

ทําใหรายไดประชาชาติสูงขึ้น และยังนําเอาความเสมอภาคและเสรีภาพเขามาใชเพื่อรักษาธรรมชาติของ

มนุษย ใหปลูกฝงความรู ความสามารถทางเศรษฐกิจ สังคมและการปกครองระบอบประชาธิปไตยใหแก

สมาชกิสหกรณโดยใชสายกลางเปนหลัก (สํานักงานสงเสรมิและพัฒนาสหกรณกรมสงเสรมิสหกรณ, 2559) 

 สหกรณออมทรัพย ถือเปนอีกสถาบันการเงินหนึ่งที่มีความม่ันคงสูงเปนที่ยอมรับในสังคมวาสหกรณ

ออมทรัพยเปนสถาบันการเงินที่สงเสริมใหสมาชิกมีคุณภาพชีวิตที่ดีดวยวิธีการสหกรณแตเนื่องจากสภาวะ

แวดลอมทางการเงินไดเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วอันเนื่องจากกระแสโลกาภิวัฒนทางการเงินของโลก และ

การดําเนินนโยบายการเงินเสรีของประเทศไทย ทําใหธุรกิจดานสถาบันการเงินตองเผชิญกับสภาวะ         

การแขงขันที่สูงขึ้นจากสถาบันการเงินทั้งในประเทศและตางประเทศ และจากธุรกิจอื่น ๆ ที่สามารถ

ใหบริการทางการเงินที่เกิดความเหลื่อมล้ําซ่ึงสถาบันการเงินตาง ๆ ก็พยายามที่จะมุงเนนพัฒนาคุณภาพ

การบริการใหมีความหลากหลาย รวดเร็ว มกีารนําเทคโนโลยตีาง ๆ มาพัฒนาการใหบรกิาร และนํากลยุทธ

ทางการตลาดมาใชเพื่อพัฒนาองคกรใหประสบความสําเร็จโดยการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมี

ประสทิธิภาพสูงสุด (สํานักสงเสรมิและพัฒนาสหกรณ กรมสงเสรมิสหกรณ, 2559) โดยทั่วไปสหกรณออม

ทรัพยสงเสริมใหสมาชิกออมใน 2 รูปแบบ ดังนี้ (1) การออมในรูปของหุน กรณีนี้เปนการบังคับออม คือ 

สมาชกิทุกคนตองออมเปนประจําทุกเดือน โดยสหกรณจะกําหนดจํานวนออมขั้นต่ําของแตละระดับเงินเดือนไว 

ซ่ึงในทางปฏิบัติจะถูกหักจากเงินเดือน ณ ที่จายโดยหนวยงานที่ทําหนาที่จายเงินเดือน และเพื่อใหการออม

ในรูปของหุนมีความตอเนื่องม่ันคง จึงกําหนดใหมีการออมอยางสมํ่าเสมอ (ปกติคือเดือนละ 1 ครั้ง) และไม

สามารถถอนไดจนกวาจะออกจากการเปนสมาชิก (2) การออมในรูปเงินฝาก โดยแบงเงินรับฝากออกเปน 3 

ประเภท คือ ออมทรัพย ออมทรัพยพิเศษ และประจํา กรณีเงินฝากออมทรัพย คือ เงินฝากประเภทที่ผูฝาก
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สามารถถอนคืนเมื่อใดก็ได ทําใหการบริหารเงินฝากประเภทนี้ทําไดยาก ดังนั้น สหกรณจะจายดอกเบี้ย

ใหกับเงินฝากประเภทนี้ในอัตราตํ่ากวาเงินฝากประเภทอื่น สําหรับเงินฝากออมทรัพยพิเศษ มีลักษณะ

โดยทั่วไปเหมอืนเงินฝากออมทรัพย แตจะมขีอกําหนดพเิศษบางประการ เชน ตองคงยอดเงินฝากขั้นต่ําไวใน

บัญชีจํานวนหนึ่ง กําหนดจํานวนครั้งที่สามารถถอนเงินไดในแตละเดือน เปนตน การกําหนดดังกลาวทําให

สหกรณสามารถบริหารเงินฝากออมทรัพยพิเศษไดงายขึ้น เงินฝากประเภทนี้จึงไดรับดอกเบี้ยในอัตราที่สูง

กวาเงินฝากออมทรัพยธรรมดา 

 ธุรกจิของสหกรณออมทรัพยมลีักษณะคลายกับธนาคารพาณิชย และบริษัทเงินทุนทัง้หลาย คอื การรับฝากเงิน 

การถือหุน และการใหสินเชื่อ แตกิจการของสหกรณออมทรัพยเปนสถาบันการเงินในอีกรูปแบบหนึ่ง 

กลาวคือ มีกระแสเงินเขาระยะยาว ไดแก ทุนเรือนหุนซ่ึงสมาชิกจะตองถือหุนกับสหกรณเพิ่มขึ้นเปนประจํา 

ทุกเดือน และมีกระแสเงินเขาระยะสั้นไดแก เงินรับฝากจากสมาชิกและผลตอบแทนของเงินที่ใหบริการ

สนิเชื่อแกสมาชกิรวมทั้งผลประโยชนที่เกิดจากการใหบรกิารทางการเงินตาง ๆ ของสหกรณ ที่ทําใหสมาชิก

สามารถใชเงินจนกอใหเกิดประโยชนในรูปของความอยูดีกินดีไดอยางแทจริง เพื่อที่จะใหการบริหารเงินของ

สหกรณบรรลุวัตถุประสงคตามอุดมการณของสหกรณออมทรัพย สหกรณจึงควรพิจารณาในเรื่อง

ความสามารถในการบริหารงานเชิงธุรกิจอยูเสมอ ซ่ึงผลการดําเนินงานตาง ๆ ของสหกรณยอมมีสวนเปน

ผลกระทบตอจํานวนสหกรณและจํานวนสมาชิกของสหกรณที่เปนสวนหนึ่งของระบบเศรษฐกิจไดดวย 

(อารมย กัณหา และพันธศักดิ์ ภูทอง, 2558) 

 สหกรณออมทรัพยเปนองคการที่ตองการใหขาราชการครูและลูกจางที่เปนสมาชิก ไดรูจักออมเงิน

และเพื่อเปนการชวยเหลือตนเองและชวยเหลอืสมาชิกครู ในรูปแบบของสวัสดกิารและการสงเคราะห อันจะ

กอใหเกิดเปนขวัญและกาลังใจในการปฏิบัติงานของขาราชการครูและลูกจางใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในความรับผิดชอบ ควบคุม ดูแล ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของสหกรณ ภายใตการวางแผนงาน

และการดาเนนิงานของคณะกรรมการดําเนนิการ 

 สหกรณออมทรัพยขาราชการสังกัดกระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด นับวาเปนสหกรณออม

ทรัพยอีกแหงหนึ่งที่ใหบริการและเปนที่พึ่งของสมาชิก และเล็งเห็นถึงความจําเปนและความรับผิดชอบของ

องคกรที่ตองเขาถึงผูใชบริการเพื่อตอบสนองและแกปญหาใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสินเชื่อมี

ความสําคัญทางดานผูผลิตและผูบรโิภค ในฐานะของการเปนสื่อกลางในการแลกเปลีย่นโดยอาศัยความเชื่อ 

และความไววางใจซ่ึงกันและกัน ทําใหผูรับสนิเชื่อสามารถนําสนิคาและบริการไปใชเพื่อตอบสนองความตองการกอน

แลวผอนชาระที่หลังโดยเฉพาะสินคาที่มีราคาสูง หากไมมีสินเชื่อเขามาเปนสื่อกลาง ก็เปนการยากที่จะเกิด

การแลกเปลี่ยนระหวางกันไดแสดงวาสินเชื่อไดเพิ่มอํานาจซ้ือใหแกบุคคลมากขึ้นซ่ึงจะมีผลตอการขยาย  

การผลิตสินคาและบริการตามไปดวย ในทางสังคมนั้นสินเชื่อมีผลใหพฤติกรรม การผลิต การบริโภค และ

การใชจาย ของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไป ทัง้ยังชวยยกระดับคุณภาพชวิีตของคนในสังคมไดอกีดวย ในดาน

สนิเชื่อของสหกรณออมทรัพยครูชลบุร ีจํากัด ถอืวาเปนรายไดหลัก ที่นํามาบรหิารจัดการในองคกร ซ่ึงการใหบริการ

ดานสินเชื่อจะเปนการกูยืมเงินใหกับสมาชิกขาราชการครู ในสังกัดจังหวัดชลบุรี ที่มคีวามเดอืดรอนทางดาน

การเงินหรือมีความจําเปนตองใชเงิน สหกรณไดเปดใหสมาชิกที่มีความประสงคใชบริการดานสินเชื่อ 

สามารถยื่นเรื่องขอกูยมืเงินไดตามหลักเกณฑของสหกรณ  

 สหกรณดําเนินกิจการภายใตกรอบแหงกฎหมายทั้งปวง แตตองไมขัดกับขอบังคับสหกรณและ
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สามารถถอนคืนเมื่อใดก็ได ทําใหการบริหารเงินฝากประเภทนี้ทําไดยาก ดังนั้น สหกรณจะจายดอกเบี้ย

ใหกับเงินฝากประเภทนี้ในอัตราตํ่ากวาเงินฝากประเภทอื่น สําหรับเงินฝากออมทรัพยพิเศษ มีลักษณะ

โดยทั่วไปเหมอืนเงินฝากออมทรัพย แตจะมขีอกําหนดพเิศษบางประการ เชน ตองคงยอดเงินฝากขั้นต่ําไวใน

บัญชีจํานวนหนึ่ง กําหนดจํานวนครั้งที่สามารถถอนเงินไดในแตละเดือน เปนตน การกําหนดดังกลาวทําให

สหกรณสามารถบริหารเงินฝากออมทรัพยพิเศษไดงายขึ้น เงินฝากประเภทนี้จึงไดรับดอกเบี้ยในอัตราที่สูง

กวาเงินฝากออมทรัพยธรรมดา 

 ธุรกจิของสหกรณออมทรัพยมลีักษณะคลายกับธนาคารพาณิชย และบริษัทเงินทุนทัง้หลาย คอื การรับฝากเงิน 

การถือหุน และการใหสินเชื่อ แตกิจการของสหกรณออมทรัพยเปนสถาบันการเงินในอีกรูปแบบหนึ่ง 

กลาวคือ มีกระแสเงินเขาระยะยาว ไดแก ทุนเรือนหุนซ่ึงสมาชิกจะตองถือหุนกับสหกรณเพิ่มขึ้นเปนประจํา 

ทุกเดือน และมีกระแสเงินเขาระยะสั้นไดแก เงินรับฝากจากสมาชิกและผลตอบแทนของเงินที่ใหบริการ

สนิเชื่อแกสมาชกิรวมทั้งผลประโยชนที่เกิดจากการใหบรกิารทางการเงินตาง ๆ ของสหกรณ ที่ทําใหสมาชิก

สามารถใชเงินจนกอใหเกิดประโยชนในรูปของความอยูดีกินดีไดอยางแทจริง เพื่อที่จะใหการบริหารเงินของ

สหกรณบรรลุวัตถุประสงคตามอุดมการณของสหกรณออมทรัพย สหกรณจึงควรพิจารณาในเรื่อง

ความสามารถในการบริหารงานเชิงธุรกิจอยูเสมอ ซ่ึงผลการดําเนินงานตาง ๆ ของสหกรณยอมมีสวนเปน

ผลกระทบตอจํานวนสหกรณและจํานวนสมาชิกของสหกรณที่เปนสวนหนึ่งของระบบเศรษฐกิจไดดวย 

(อารมย กัณหา และพันธศักดิ์ ภูทอง, 2558) 

 สหกรณออมทรัพยเปนองคการที่ตองการใหขาราชการครูและลูกจางที่เปนสมาชิก ไดรูจักออมเงิน

และเพื่อเปนการชวยเหลือตนเองและชวยเหลอืสมาชิกครู ในรูปแบบของสวัสดกิารและการสงเคราะห อันจะ

กอใหเกิดเปนขวัญและกาลังใจในการปฏิบัติงานของขาราชการครูและลูกจางใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในความรับผิดชอบ ควบคุม ดูแล ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของสหกรณ ภายใตการวางแผนงาน

และการดาเนนิงานของคณะกรรมการดาํเนนิการ 

 สหกรณออมทรัพยขาราชการสังกัดกระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด นับวาเปนสหกรณออม

ทรัพยอีกแหงหนึ่งที่ใหบริการและเปนที่พึ่งของสมาชิก และเล็งเห็นถึงความจําเปนและความรับผิดชอบของ

องคกรที่ตองเขาถึงผูใชบริการเพื่อตอบสนองและแกปญหาใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสินเชื่อมี

ความสําคัญทางดานผูผลิตและผูบรโิภค ในฐานะของการเปนสื่อกลางในการแลกเปลีย่นโดยอาศัยความเชื่อ 

และความไววางใจซ่ึงกันและกัน ทําใหผูรับสนิเชื่อสามารถนําสนิคาและบริการไปใชเพื่อตอบสนองความตองการกอน

แลวผอนชาระที่หลังโดยเฉพาะสินคาที่มีราคาสูง หากไมมีสินเชื่อเขามาเปนสื่อกลาง ก็เปนการยากที่จะเกิด

การแลกเปลี่ยนระหวางกันไดแสดงวาสินเชื่อไดเพิ่มอํานาจซ้ือใหแกบุคคลมากขึ้นซ่ึงจะมีผลตอการขยาย  

การผลิตสินคาและบริการตามไปดวย ในทางสังคมนั้นสินเชื่อมีผลใหพฤติกรรม การผลิต การบริโภค และ

การใชจาย ของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไป ทัง้ยังชวยยกระดับคุณภาพชวิีตของคนในสังคมไดอกีดวย ในดาน

สนิเชื่อของสหกรณออมทรัพยครูชลบุร ีจํากัด ถอืวาเปนรายไดหลัก ที่นํามาบรหิารจัดการในองคกร ซ่ึงการใหบริการ

ดานสินเชื่อจะเปนการกูยืมเงินใหกับสมาชิกขาราชการครู ในสังกัดจังหวัดชลบุรี ที่มคีวามเดอืดรอนทางดาน

การเงินหรือมีความจําเปนตองใชเงิน สหกรณไดเปดใหสมาชิกที่มีความประสงคใชบริการดานสินเชื่อ 

สามารถยื่นเรื่องขอกูยมืเงินไดตามหลักเกณฑของสหกรณ  

 สหกรณดําเนินกิจการภายใตกรอบแหงกฎหมายทั้งปวง แตตองไมขัดกับขอบังคับสหกรณและ
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1) ดําเนินธุรกิจการผลิต การคา การบริการ และอุตสาหกรรม เพื่อประโยชนของสมาชิก 2) รับฝากเงิน

ประเภทออมทรัพย หรือประเภทประจําจากสมาชิก หรือสหกรณอื่นไดตามระเบียบสหกรณ 3) จัดใหไดมา 

หรือจําหนายไป ซ่ึงกรรมสิทธ์ิ หรือทรัพยสิทธิในทรัพยสินโดยหลักแหงนิติกรรมและสัญญาตามประมวล

กฎหมายแพงและพาณิชย 4) ใหกู ใหสินเชื่อ ใหยืม ใหเชา ใหเชาซ้ือ รับจํานอง หรือรับจํานําซ่ึงทรัพยสินแก

สมาชิก หรอืของสมาชิก 5) ใหสหกรณอื่นกูยืมเงินไดตามระเบียบของสหกรณ 6) ใหสวัสดกิารหรือการสงเคราะหแก

สมาชกิและครอบครัว 7) ใหความชวยเหลอืทางวิชาการแกสมาชกิ 8) ขอหรือรับความชวยเหลือทางวิชาการ

จากทางราชการ หนวยงานของตางประเทศ หรือบุคคลอื่น และ 9) ดําเนินการอยางอื่นที่เกี่ยวกับหรือเนื่อง

ในการจัดการใหสําเร็จตามวัตถุประสงคของสหกรณ 

 คุณภาพการใหบริการถือวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะทําใหการดําเนินงานใหบริการเปนไปดวย

ความเรียบรอย เขาใจและตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดเปนอยางดี ปจจัยสําคัญในการสราง

ระบบขอมูลของคุณภาพการใหบริการ คือ (ฉัตรยาพร เสมอใจ, 2548, หนา 168-169) 1) แหลงขอมูลที่

นาเชื่อถือ ขอมูลที่มีคุณภาพ ตองมาจากแหลงขอมูลคุณภาพ และแหลงที่สามารถหาขอมูลเกี่ยวกับ

ผูรับบริการไดดแีละนาเชื่อถอื มี 2 แหลง ไดแก  1.1) การสอบถามโดยตรงจากผูรับบรกิาร แหลงที่นาเชื่อถือ

ที่สุด คอื ตนกําเนดิของขอมูล คอืผูรับบรกิารที่มาใชบรกิารโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถไดขอมูลที่เปนเนื้อ

แท และยังไมผานการแปลความใด ๆ เหมือนการสอบถาม โดยผานผูอื่น 1.2) พนักงานที่ใหบริการกับ

ผูรับบรกิารโดยตรง เปนอกีแหลงที่นาเชื่อถอื เนื่องจากเปนผูตดิตอและใหบรกิารกับผูรับบรกิารโดยตรง และ

ใชเวลากับผูรับบริการมากที่สุด ดังนั้น พนักงานผูใหบรกิารทราบดีวา ผูรับบริการตองการชอบหรือ ไมชอบ

อะไร ขอมูลที่ไดจงึเปนความนาเชื่อถือไมแพกับการไดขอมูลจากผูรับบริการโดยตรง 2) ขอมูลที่ถูกตอง และ

ขอมูลที่ตองการ ไดแก 2.1) คุณภาพการใหบริการ เพื่อตองการทราบวาบริการนั้น ๆ มีคุณภาพดีเพียงพอ

แลวหรอืไม เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ และสรางความจงรักภักดีของผูรับบริการใน

อนาคต 2.2) เปรียบเทียบกับคูแขง นอกเหนอืจากขอมูลของเราเองแลว การที่จะทราบวาเรามีความเขมแข็ง

เพยีงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรอืไม และจะวางแผนเติบโตไดอยางไร จําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถึง

ขอมูลของคูแขงขันดวย เพื่อที่จะเปนแนวทางในการพัฒนาใหเหนือกวาคูแขงในทุก ๆ ดาน 2.3) ความพึง

พอใจของลูกคา เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่ธุรกิจตองทราบวาผูรับบริการพึงพอใจตอบริการของเราแลวหรือยัง 

เพราะวาสิ่งที่เราใหบริการเปนสิ่งที่ดีที่สุด แตไมใชสิ่งที่ผูรับบริการตองการ และพึงพอใจเปนการยากที่จะ

ประสบความสําเร็จได เราตองทราบวาผูรบับรกิารมคีวามพงึพอใจมากเพยีงใดและอยางไร  

 ดังนั้น ทั้งหมดตองมีความถูกตอง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถึง 1) ขอมูลถูกตอง (right information) 

ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบคําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางใดอยางหนึ่ง แตไดขอมูลอีก

อยางหนึ่งที่ไมสามารถตอบคําถามไดสมบูรณ 2) เวลาถูกตอง (right time) ตองคํานึงถึงทั้งการจัดสรรขอมูล

ไดทันเวลาและความทันสมัยของขอมูล เชน ขอมูลที่ไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกินสําหรับ    

การตัดสนิใจ หรอืขอมูลที่ได เริ่มลาสมัยไปแลว ก็จะไมเกดิประโยชนตามที่คาดหวัง 3) ปรมิาณถูกตอง (right 

quantity) มากเพียงพอที่จะตัดสินใจ ไดอยางแมนยํามีขอมูลสนับสนุนที่เพียงพอ ขอมูลเพียงอยางเดียวอาจ

ไมสามารถตอบคําถามที่ตองการไดอยางละเอยีดครบถวน หรอืยังไมเปนตัวแทนของประชากรที่เราตองการ  

ตลอดเวลาที่ผานมาสหกรณออมทรัพยขาราชการสังกัดกระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด มีการปรับปรุง

ระบบการบริหารจัดการเพื่อใหการบริการประชาชนทุก ๆ  ดานมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของ

สมาชิกสหกรณฯ ไดอยางแทจริงตามวัตถุประสงค ทั้งนี้ในการใหบริการสิ่งหนึ่งที่จะตองคํานึงถึงคือ การบริการ        
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ที่อํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการที่แทจริงของสมาชิกสหกรณฯ อันเปนหัวใจสําคัญที่

สมาชิกสหกรณฯ จะสัมผัสไดโดยตรงจากการรับบริการของสหกรณออมทรัพยขาราชการสังกัด

กระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด ไดใหบริการประชาชนตามพันธกิจและนโยบายของหนวยงาน เพื่อให

เกดิประโยชนสูงสุดตอผูรบับรกิารเปนการสอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของสมาชกิสหกรณ

ฯ ตอไป 

วัตถุประสงค 

 บทความนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสังเคราะหองคประกอบของการศึกษาคุณภาพการใหบริการของ

สหกรณออมทรัพย ซ่ึงการศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาเอกสาร หนังสือ ตํารา และงานวิจัยตาง ๆ            

ที่เกี่ยวของ เพื่อมุงหาขอเท็จจรงิเกี่ยวกับแรงจูงใจในการปฏิบัตงิานที่มีผลตอสมรรถนะการปฏิบัติงานซ่ึงเปน

การศกึษาในภาพรวมอยางกวาง ๆ 

ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร 

 คุณภาพการใหบรกิารเปนสิ่งที่สําคัญสําหรับงานใหบรกิารตาง ๆ ซ่ึงปจจุบันตางก็ใหความสําคัญเปน

อยางมากทั้งในภาครัฐ ภาคธุรกิจ และภาคเอกชน เกี่ยวกับความหมายของคุณภาพการใหบริการนั้น ไดมี

นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการวา เปนสิ่งที่จะคุมครองสิทธิของผูรับบริการใหไดรับ

บริการที่ดีที่สุด ซ่ึงเปนการบริการที่ถูกตองตามหลักวิชาชีพ รวดเร็ว คาใชจายเหมาะสม และผูรับบริการ   

พึงพอใจมากที่สุด ผูใหบริการจะตองตระหนักถึงความจําเปนและความสําคัญของการบริการที่มีคุณภาพ 

โดยการจัดระบบการบริหารจัดการทั้งทรัพยากรบุคคลและสิ่งเอื้ออํานวยในการใหบริการอยางเพียงพอ      

มีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มมาตรฐานบริการใหสูงขึ้น ทั้งนี้ เพื่อคงไวซ่ึงบริการที่มีคุณภาพ

และยั่งยืน (พิรุณ รัตนวณิช, 2548, หนา 184) ทั้งนี้ การบริการ คือ การปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและ

เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็

ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทํา ใหคนตาง ๆ ที่ เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ ซ่ึงงานบริการมี

ลักษณะเฉพาะ (สมิต สัชฌุกร, 2550, หนา 11) คุณภาพการใหบรกิารเปนทัศนคติที่ผูรับบรกิารสะสมขอมูล

ความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับที่ยอมรับได (tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมี

ความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และ

ความพงึพอใจนี้ เปนผลมาจากการประเมนิผลที่ไดรับจากบรกิารนัน้ ณ ขณะเวลาหนึง่ (สมวงศ พงศสถาพร, 

2550, หนา 66)  

     นอกจากนี้ยังมีผูใหความหมายในลักษณะที่คลายคลึงกัน ดังตอไปนี้ การบริการ หมายถึง 

กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคาที่ไมมีตัวตน

นั้นจะตองสามารถตอบสนองความตองการของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ, 2552) บริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน จับตองไมไดและเปนสิ่งที่ไมถาวร เปนสิ่งที่เสื่อมสลายไป

อยางรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผูใหบริการโดยสงมอบการบริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือ

ลูกคา เพื่อใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 

2553)  นอกจากนั้น Kotler (2003) ไดใหความหมายของการบริการไวหลากหลาย ดังนี้ 1) การบริการ 

หมายถึง ประโยชนและความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขายหรือ กิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 2) การบริการ 
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หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทําที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือ สงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมี

เปาหมายและมีความตัง้ใจในการสงมอบบริการอันนั้น 3) การบริการ หมายถงึ กระบวนการหรอืกิจกรรมใน

การสงมอบบริการจาก ผูใชบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ 4) การบริการ เปนกิจกรรมทาง

เศรษฐกิจที่ผลิตออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบหรือสิ่งประเทืองหรือเอื้ออํานวยทางจิตวิทยา และ     

5) การบริการ เปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไป ไดงายบริการจะไดรับการทําขึ้นและ

สงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือใน เวลาเกือบจะทันทีที่มีบริการนั้น หลักการ

ใหบริการประชาชน ปญหา หมายถึง อุปสรรคที่ทําใหสภาพความเปนจริงที่เกิดขึ้น ไมเปนไปตามความคาดหวังหรือ

วัตถุประสงคและเปาหมาย 

 โดยสรุป คุณภาพการใหบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน 

(intangible goods) ของธุรกจิใหกับผูรบับรกิาร โดยสนิคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถนํามาพิจารณาความหมายสําคัญได สวนคําวาความพึง

พอใจของผูรับบริการ หมายถงึ การที่ผูรับบรกิารไดรับบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ ดังนั้น จากความหมาย

ดังกลาวสรุปไดวาการใหบรกิารเปนกระบวนการของกจิกรรมทางเศรษฐกจิในการสงมอบการบรกิารใหผูรับบริการ 

 

ลักษณะสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร 

 คุณภาพการใหบรกิารมลีักษณะสําคัญ 4 ประการ ดังนี้ (เพ็ญธิดา พงษธาน,ี 2552) 

   1. จับตองไมได (intangible) เปนสิ่งที่ไมมีลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถ

ทราบลวงหนาไดวาตนเองจะไดรับบริการรูปแบบใด เนื่องจากการบรกิาร ในลักษณะนี้เปนผลการปฏบิัตงิาน 

(performance) มากกวาวัตถุ (objects) ไมสามารถสัมผัส หรือเห็นไดเหมือนสินคา การบริการลักษณะนี้

ผูรับบรกิารจะอาศัยประสบการณที่เคยไดรับบรกิารมาเปนขอมูลประกอบในการตัดสินใจ ดังนัน้ ผูใหบรกิาร

จงึจําเปนตองสรางแรงจูงใจใหผูรับบรกิารกลาตัดสนิใจซ้ือบรกิารไดเร็วขึ้น ไดแก 

    - สถานที่ (place) การจัดเตรียมสถานที่ใหมีความคลองตัวในการบริการแกผูรับบริการ 

เชน มสีะอาด กวางขวาง ที่นั่งเพยีงพอ และบรรยากาศที่ดี 

    - บุคคล (people) พนักงานตองมีบุคลิกภาพที่ดี สุภาพ ออนนอมถอมตน และ เต็มใจ      

ที่ใหบรกิารแกผูรับบรกิาร 

    - เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานตองทันสมัย มีประสิทธิภาพ และมีการใหบรกิาร

ที่รวดเร็ว เพื่อใหผูรับบรกิารพงึพอใจ 

    - วัสดุสื่อสาร (communication) สื่อโฆษณา และเอกสารการโฆษณาจะตองมี ความสอดคลองกับ

ลักษณะการบรกิาร และลักษณะของผูรบับรกิารเปนสําคัญ 

    - สัญลักษณ (symbols) ตราสนิคา หรอืเครื่องหมายการคาตองสื่อ ถงึการบรกิารไดดแีละมคีวามชัดเจน 

    - ราคา (price) เปนการกําหนดราคาการใหบรกิารทีค่วรมคีวามเหมาะสมกับการใหบรกิารทีชั่ดเจน 

และงายตอการจําแนกระดับบรกิารที่แตกตางกัน 

   2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การบริการเปนการผลิต และการบริโภค  

ในเวลาเดียวกัน ซ่ึงผูใหบริการไมสามารถใหบริการผูรับบริการพรอมกันหลายรายในเวลาเดียวกันได 

เนื่องจากลักษณะของตัวผูรับบรกิารไมเหมอืนกัน 
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   3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบรกิารไมแนนอนนั้น ขึ้นอยูกับ ผูใหบริการเปนใคร 

จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน และอยางไร ดังนั้น ผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพเพื่อขจัดปญหาความไม

แนนอนนี้ 2 ขัน้ตอน ไดแก 

    - ตรวจสอบ คัดเลอืก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบรกิาร 

    - สรางความพึงพอใจใหผูรับบรกิารโดยรับฟงคาแนะนํา และขอเสนอแนะของผูรับบริการ

จากการสํารวจขอมูลและการเปรยีบเทยีบ เพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปแกไขปรบัปรุงกระบวนการใหบรกิารดขีึ้น 

   4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) การบริการที่ไมสามารถเก็บไวได ขึงมีกาลังการผลิตที่ไมใช  

บางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมี

ปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกดิปญหาการบรกิารที่ไมทัน หรอืไมมผูีรับบรกิาร 

  

ทฤษฎคีุณภาพการใหบริการ 

  Parasuraman และคณะ (1990, p. 22) ไดกลาวถึงทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ โดยกําหนดมิติที่ใช

วัดคุณภาพการใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 1) ความไววางใจได (reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือของการใหบริการ 

ไดแก พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานที่สามารถสรางความม่ันใจ ความถูกตองในการใหบริการแก

ผูรับบริการ 2) ความรับผิดชอบ (responsiveness) หมายถึง ความพรอมในการตอบสนองการใหบริการที่สอดคลอง

กับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม ตลอดจนสามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการไดเปนอยางด ี          

3) ความสามารถ (competence) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมคีวามรูความสามารถ และทักษะที่จะปฏบิัตงิาน

ดานการใหบริการไดเปนอยางดี 4) การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถติดตอ

ขอรับบริการไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบริการไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปดดําเนินการ สถาน

ที่ตั้งและวิธีการที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 5) ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (courtesy) หมายถึง 

การที่ผูใหบรกิารมีความสุภาพเรยีบรอย มีความนับถือในตัวผูรับบริการ มีความเอาใจใส และความเปนมิตร

ตอผูรับบริการ 6) การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง การติดตอสื่อสาร และใหขอมูลแก

ผูรับบริการดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะหรือคําติชมของผูรับบริการในเรื่อง

ตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ 7) ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความเชื่อถือได ความซ่ือสัตย และ

ความนาไววางใจในบริการ 8) ความปลอดภัย (security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย ไมมี

ความเสีย่งหรือความกงัวลใด ๆ ในการรับบรกิาร 9) การเขาใจและรูจักลูกคาจรงิ (understanding / knowing 

the customer) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถึงความตองการของผูรับบริการ 10) สิ่งที่สามารถ

สัมผัสได/ บริการที่เปนรูปธรรม (tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร 

อุปกรณที่ใหบรกิาร รวมไปจนถงึสื่อตาง ๆ    ที่เผยแพรออกไปวามคีวามเหมาะสม สวยงาม และทันสมัย  

 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2549, หนา 290) กลาวไววา โดยทั่วไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้ 

พจิารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 1) การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลาและสถานที่ใหกับลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน สถานที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถ

ของการเขาถึงลูกคา 2) การติดตอสั่งการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดย ใชภาษาที่

ผูรับบรกิารเขาใจงาย 3) ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบรกิารตองมคีวามชํานาญ และมคีวามรู

ความสามารถในการทํางานบริการ 4) ความมีน้ําใจ (courtesy) สํานักงานที่ใหบริการตองมีบุคลากรที่มี

มนุษยสัมพันธดีเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง และมีวิจารณญาณ 5) ความนาเชื่อถือ (creditability) 



วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร
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   3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบรกิารไมแนนอนนั้น ขึ้นอยูกับ ผูใหบริการเปนใคร 

จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน และอยางไร ดังนั้น ผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพเพื่อขจัดปญหาความไม

แนนอนนี้ 2 ขัน้ตอน ไดแก 

    - ตรวจสอบ คัดเลอืก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบรกิาร 

    - สรางความพึงพอใจใหผูรับบรกิารโดยรับฟงคาแนะนํา และขอเสนอแนะของผูรับบริการ

จากการสํารวจขอมูลและการเปรยีบเทยีบ เพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปแกไขปรบัปรุงกระบวนการใหบรกิารดขีึ้น 

   4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) การบริการที่ไมสามารถเก็บไวได ขึงมีกาลังการผลิตที่ไมใช  

บางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมี

ปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกดิปญหาการบรกิารที่ไมทัน หรอืไมมผูีรับบรกิาร 

  

ทฤษฎคีุณภาพการใหบริการ 

  Parasuraman และคณะ (1990, p. 22) ไดกลาวถึงทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ โดยกําหนดมิติที่ใช

วัดคุณภาพการใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 1) ความไววางใจได (reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือของการใหบริการ 

ไดแก พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานที่สามารถสรางความม่ันใจ ความถูกตองในการใหบริการแก

ผูรับบริการ 2) ความรับผิดชอบ (responsiveness) หมายถึง ความพรอมในการตอบสนองการใหบริการที่สอดคลอง

กับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม ตลอดจนสามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการไดเปนอยางด ี          

3) ความสามารถ (competence) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมคีวามรูความสามารถ และทักษะที่จะปฏบิัตงิาน

ดานการใหบริการไดเปนอยางดี 4) การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถติดตอ

ขอรับบริการไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบริการไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปดดําเนินการ สถาน

ที่ตั้งและวิธีการที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 5) ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (courtesy) หมายถึง 

การที่ผูใหบรกิารมีความสุภาพเรยีบรอย มีความนับถือในตัวผูรับบริการ มีความเอาใจใส และความเปนมิตร

ตอผูรับบริการ 6) การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง การติดตอสื่อสาร และใหขอมูลแก

ผูรับบริการดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะหรือคําติชมของผูรับบริการในเรื่อง

ตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ 7) ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความเชื่อถือได ความซ่ือสัตย และ

ความนาไววางใจในบริการ 8) ความปลอดภัย (security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย ไมมี

ความเสีย่งหรือความกงัวลใด ๆ ในการรับบรกิาร 9) การเขาใจและรูจักลูกคาจรงิ (understanding / knowing 

the customer) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถึงความตองการของผูรับบริการ 10) สิ่งที่สามารถ

สัมผัสได/ บริการที่เปนรูปธรรม (tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร 

อุปกรณที่ใหบรกิาร รวมไปจนถงึสื่อตาง ๆ    ที่เผยแพรออกไปวามคีวามเหมาะสม สวยงาม และทันสมัย  

 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2549, หนา 290) กลาวไววา โดยทั่วไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้ 

พจิารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 1) การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลาและสถานที่ใหกับลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน สถานที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถ

ของการเขาถึงลูกคา 2) การติดตอสั่งการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดย ใชภาษาที่

ผูรับบรกิารเขาใจงาย 3) ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบรกิารตองมคีวามชํานาญ และมคีวามรู

ความสามารถในการทํางานบริการ 4) ความมีน้ําใจ (courtesy) สํานักงานที่ใหบริการตองมีบุคลากรที่มี

มนุษยสัมพันธดีเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง และมีวิจารณญาณ 5) ความนาเชื่อถือ (creditability) 
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บรษิัทและบุคลากรตองมีความสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความไววางใจในการบรกิาร โดยเสนอบรกิาร

ที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 6) ความไววางใจ (reliability) บริการที่มีความถูกตองและสมํ่าเสมอใหกับลูกคาหรือ

ผูรับบรกิาร  7) การตอบสนองผูรับบรกิาร (responsiveness) พนักงานจะตอง มีการใหบริการและแกปญหา

ผูรับบริการอยางรวดเร็วตามที่ผูรับบริการตองการ 8) ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหปราศจาก

อันตรายความเสี่ยงจากปญหาตาง ๆ 9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ผูรับบริการไดรับ

จะทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการใหบริการดังกลาวได  10) การเขาใจและรูจักลูกคา 

(understanding/knowing customer) พนักงานพยามยามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจ

ตอบสนองตอความตองการดังกลาว 

 

องคประกอบของคณุภาพการใหบริการ 

 ตัวแบบที่ใชวัดคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับความนิยม ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ 

(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990) ซ่ึงไดพัฒนาตัวแบบเพื่อใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการ    

โดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคา พรอมกับไดพยายามหานิยาม

ความหมายของคุณภาพการใหบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพการใหบริการที่เหมาะสม นอกจากนั้น 

ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบริการ 10 มิติ ที่ซีแทมล พาราซุรามาน และคณะ ที่ได

พัฒนาขึ้นมาเพื่อใชชี้วัดคณุภาพการใหบรกิาร ดังนี้ 

  มติทิี่ 1 ลักษณะของการบรกิาร (appearance) หมายถงึ สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรอืจับตองไดในการใหบรกิาร 

  มิติที่ 2 ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือการใหบริการ      

ที่เปนไปตามคําม่ันสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

  มิติที่ 3 ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดงความเต็ม

ใจที่จะชวยเหลอืและพรอมที่จะใหบรกิารลูกคาหรอืผูรับบรกิารอยางเต็มที่ ทันททีันใด 

  มิติที่  4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ           

ที่รับผิดชอบอยางมปีระสทิธิภาพ 

  มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตที่เปนกันเอง รูจักให

เกยีรตผูิอื่น จรงิใจ มนี้ําใจ และมคีวามเปนมติรของผูปฏบิัตกิารใหบรกิาร 

  มิติที่ 6 ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อม่ันดวย

ความซ่ือตรงและสุจรติของผูใหบรกิาร 

  มติทิี่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถงึ สภาพที่บรกิารปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรอืปญหา ตาง ๆ  

  มติทิี ่8 การเขาถงึบรกิาร (access) หมายถงึ การตดิตอเขารับบรกิารเปนไปดวยความสะดวก ไมยุงยาก 

  มิติที่ 9 การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ

และการสื่อความหมาย 

  มิติที่  10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (understanding of customer) ในการคนหาและทําความเขาใจ      

ความตองการของลูกคาหรอืผูรับบรกิาร รวมทัง้การใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรอืผูรับบริการ 

 ตัวแบบและวิธีการประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรือ SERVQUAL มกีารนํามาทดสอบซํ้าจากการใช

วิธีการสัมภาษณแบบกลุมทั้งสิ้น 12 กลุม คําตอบที่ไดจากการสัมภาษณจํานวน 97 คําตอบ ไดทําการจับ

กลุมเหลอืเพยีง 10 กลุมที่แสดงถงึคุณภาพการใหบรกิาร  
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 โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คอื 

  สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถงึความคาดหวังในบรกิารจากองคการหรอืหนวยงาน 

  สวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบรกิารเปนที่เรยีบรอยแลว 

 ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนนการรับรูในบริการลบกัน

คะแนนความคาดหวังในบริการ และถาผลลัพธของคะแนนอยูในชวงคะแนนตั้งแต +6 ถึง -6 แสดงวา

องคการหรอืหนวยงานดังกลาวมคีุณภาพการใหบรกิารในระดับด ี 

 ทัง้นี้ นักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกลาว ไดนําหลักวิชาสถติเิพื่อพัฒนาเครื่องมอืสําหรับการวัดการรับรู

คุณภาพในการบรกิารของผูรับบรกิารและไดทําการทดสอบความนาเชื่อถอื (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบวา  

 SERVQUAL สามารถแบงมิติได เปน 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพ         

การใหบรกิารทัง้ 10 ประการ  

 SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมติจิากเดมิใหรวมกันภายใตชื่อมติใิหม 

 SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990,       

p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดวย  

  มติิที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสาร

และสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสกึวาไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบรกิารที่

ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบรกิารรับรูถงึการใหบรกิารนัน้ ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

  มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม

ในทุกจุดของบรกิาร ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบรกิารรูสกึวาบรกิารที่ไดรับนัน้มคีวามนาเชื่อถอื สามารถ

ใหความไววางใจได  

  มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ

บรกิารไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถงึ รวดเร็ว  

  มิติที่ 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ

เชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบรกิารจะตองแสดงถงึทกัษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มกีรยิามารยาทที่ด ีใชการตดิตอสื่อสารที่

มปีระสทิธภิาพและใหความม่ันใจวาผูรับบรกิารจะไดรับบรกิารที่ดทีี่สุด  

  มิติที่  5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส

ผูรับบรกิารตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน  

 SERVQUAL ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง 

ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการที่

เขาตองการ และเปนเทคนคิที่ใหวิธกีารวัดคุณภาพในการใหบรกิารขององคการ  

 ดังนั้น การบรกิารอยางมคีุณภาพนั้น คอืการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและ

อํานวยความสะดวกดวยความมีอัธยาศัย สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเปนธรรม ใหบรกิารโดยไมคํานึงถึง

ตัวบุคคล และเปนการใหบรกิารที่ปราศจากอารมณ ผูมารับบริการทุกคนไดรับการปฏบิัติอยางเทาเทียมกัน



วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร

ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กันยายน-ธันวาคม 2564
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 SERVQUAL สามารถแบงมิติได เปน 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพ         

การใหบรกิารทัง้ 10 ประการ  

 SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมติจิากเดมิใหรวมกันภายใตชื่อมติใิหม 

 SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990,       

p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดวย  

  มติิที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสาร

และสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสกึวาไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบรกิารที่

ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบรกิารรับรูถงึการใหบรกิารนัน้ ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

  มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม

ในทุกจุดของบรกิาร ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบรกิารรูสกึวาบรกิารที่ไดรับนัน้มคีวามนาเชื่อถอื สามารถ

ใหความไววางใจได  

  มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ

บรกิารไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถงึ รวดเร็ว  

  มิติที่ 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ

เชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบรกิารจะตองแสดงถงึทกัษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มกีรยิามารยาทที่ด ีใชการตดิตอสื่อสารที่

มปีระสทิธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบรกิารจะไดรับบรกิารที่ดทีี่สุด  

  มิติที่  5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส

ผูรับบรกิารตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน  

 SERVQUAL ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง 

ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการที่

เขาตองการ และเปนเทคนคิที่ใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบรกิารขององคการ  

 ดังนั้น การบรกิารอยางมคีุณภาพนั้น คอืการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและ

อํานวยความสะดวกดวยความมีอัธยาศัย สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเปนธรรม ใหบริการโดยไมคํานึงถึง

ตัวบุคคล และเปนการใหบรกิารที่ปราศจากอารมณ ผูมารับบริการทุกคนไดรับการปฏบิัติอยางเทาเทียมกัน
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ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมอืนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว มุงที่

จะใหบริการในเชิงสงเสริมทัศนคติและสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนให

เปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตอง มีศิลปะที่จะชักจูงใหผูมารับบริการมีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก 

กลาวไดวาความสําคญัของงานบรกิารนั้นเปนสิ่งที่ชี้ใหเห็นถงึความเจรญิและความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบรกิาร

ที่ดีและไมดี คุณภาพการบริการ (service quality) สามารถวัดไดจากองคประกอบที่สําคัญ ดังนี้ (เบญชภา 

แจงเวชฉาย, 2559, หนา 12) 

 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึง       

สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ  อันไดแก เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย มีอัธยาศัยไมตรมีีความพรอมและ

เต็มใจใหบริการ และใหคําแนะนําแกผูมารับบริการไดอยางรวดเร็ว อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชเพื่อการบริการ       

มคีวามเหมาะสมมสีิง่อํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสอืพมิพ เปนตน 

  ดังนั้นสรุปไดวา ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทั้ง

สภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูก

นําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถงึการใหบรกิารนัน้ ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

 2. ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการที่ตรงตามเวลาที่ได

กําหนดไว มีความถูกตองเหมาะสม มคีวามจรงิใจและตั้งใจในการแกปญหาใหผูมารับบริการ ใหความเอาใจ

ใสกับผูมารับบริการอยางเทาเทียมกัน และดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับบริการได

เปนอยางด ีความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบรกิาร บริการทีใ่หทกุครัง้จะตอง

มีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําให

ผูรับบรกิารรูสกึวาบรกิารที่ไดรบันัน้มคีวามนาเชื่อถอื สามารถใหความไววางใจได 

 3. การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง เจาหนาที่มีความพรอมและความเต็มใจ

ชวยเหลือผูมารับบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที มีความกระตือรือรน    

ที่จะใหบริการแกผูมารับบริการมีการแจงใหผูมารับบริการทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับบริการนั้นเมื่อใด 

และเปนไปดวยความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดอยางทันทวงท ีผูรับบรกิารสามารถเขารับบรกิารไดงายและไดรับ

ความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถงึรวดเร็ว 

 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันใหเกิด

ขึ้นกับผูรับบริการ โดยเจาหนาที่มีความรูความชํานาญเหมาะสมกับงาน ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต 

ไมเรียกเก็บเงิน ไมรับสินบนไมเปดเผยขอมูลผูมารับบริการรายหนึ่งรายใดใหผูมารับบริการรายอื่นทราบ    

ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานอยางถูกตองชัดเจน และสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับบริการ

ไดอยางถูกตอง ผูใหบริการจะตองแสดงถงึทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและ       

ใหความม่ันใจวาผูรับบรกิารจะไดรับบรกิารที่ดทีี่สุด 

 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตาม

ความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน โดยใหเกียรติผูมารับบริการเห็นวาผูมารับบริการคือคน

สําคัญ เอาใจใสดูแลผูมารับบริการเปนอยางดีเทาเทียมกัน เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนําใหแกผูมารับ
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บริการ ใหคําอธิบายผูมารับริการอยางชัดเจนเขาใจงาย และถือวาผลประโยชนของผูมารับบริการเปนเรื่อง  

ที่สําคัญที่สุด ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง          

ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการ      

ที่เขาตองการ และเปนเทคนิคที่ใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคการ นอกจากนี้ ยังสามารถ

ประยุกตใช  สําหรับการทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบรกิาร โดยมเีปาหมาย

สําคัญเพือ่ใหการพัฒนาการใหบรกิารประสบผลสําเร็จ 

 

 
 

ภาพประกอบ1 คุณภาพการบรกิาร (service quality) 
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ที่สําคัญที่สุด ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง          

ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการ      

ที่เขาตองการ และเปนเทคนิคที่ใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคการ นอกจากนี้ ยังสามารถ

ประยุกตใช  สําหรับการทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบรกิาร โดยมเีปาหมาย

สําคัญเพือ่ใหการพัฒนาการใหบรกิารประสบผลสําเร็จ 

 

 
 

ภาพประกอบ1 คุณภาพการบรกิาร (service quality) 
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