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บทคัดยอ 

 คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่จําเปนอยางยิ่งทั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณที่จะสรางความพึง

พอใจใหกับผูรับบรกิาร เพราะเกณฑการประเมนิของผูรับบริการและความพงึพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งที่

จะบงบอกใหทราบวาผูรับบริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการดําเนินงานของกิจการอยางไร เพื่อใหองคการ

นําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดียิ่งขึ้น และการที่จะทําใหผูรับบรกิารพอใจนั้นตองยดึหลักการเสนอ

สิ่งที่เปนรูปธรรม ความเชื่อถือได การตอบสนองผูรับบริการทันที การทําใหผูรับบริการม่ันใจ การเขาใจ

ผูรับบริการ เพราะเปนหลักในการใหบริการและยังจะเปนการสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ดังนั้น มิติ

คุณภาพการบริการประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอ

ลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา 

คําสําคัญ: มติอิงคประกอบ, คุณภาพการใหบรกิาร 

 

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 

 สหกรณเปนองคกรทางเศรษฐกิจและสังคมที่สมาชิกรวมกันจัดตั้งขึ้นดวยการลงหุนรวมกัน จัดการ

รวมกันในการผลิต การจําหนายสินคาหรือบริการ ตามความตองการหรือผลประโยชนอยางเดียวกันของ

บรรดาสมาชิก สมาชิกแตละคนมีสิทธิออกเสียงไดหนึ่งเสียงในการบริหารสหกรณโดยไมขึ้นกับจํานวนหุนที่

ถอือยู ในประเทศไทยแบงสหกรณออกเปน 7 ประเภท คอื สหกรณการเกษตร สหกรณนคิม สหกรณประมง 

สหกรณออมทรัพย สหกรณรานคา สหกรณบรกิาร และสหกรณเครดติยูเนีย่น สหกรณมบีทบาทสาํคัญที่จะ

พัฒนาประเทศชาตทิั้งในดานเศรษฐกจิ สังคม และการปกครอง และในแงของสมาชกิรายบุคคล และสําหรับ

ประชาชนสวนรวมดังนี้ คือ (สํานักงานสงเสริมและพัฒนาสหกรณกรมสงเสริมสหกรณ , 2559) (1) 

ความสําคัญตอสมาชิกสหกรณ ซ่ึงอาจกลาวไดวาสหกรณเปนขุมทรัพยทางดานเศรษฐกิจของสมาชิกทําให

สมาชิกที่ขัดสน ยากจน หลุดพนจากสภาพหนี้ไดคือ เศรษฐกิจของสมาชิกที่ฝดเคืองมากอนมีโอกาสกลับ

กลายเปนสภาพเศรษฐกิจที่เจริญเติบโตกาวหนาได และ (2) ความสําคัญตอเศรษฐกิจสวนรวม ระบบ

สหกรณมุงสงเสริมฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของแตละคนใหเจริญเติบโตขึ้น เพราะระบบสหกรณเปนที่

รวมของสวนดีของระบบทุนนิยมและสังคมนิยมไวโดยมุงที่จะผลิตเศรษฐทรัพยและความม่ันคงใหประเทศ   

ทําใหรายไดประชาชาติสูงขึ้น และยังนําเอาความเสมอภาคและเสรีภาพเขามาใชเพื่อรักษาธรรมชาติของ

มนุษย ใหปลูกฝงความรู ความสามารถทางเศรษฐกิจ สังคมและการปกครองระบอบประชาธิปไตยใหแก

สมาชกิสหกรณโดยใชสายกลางเปนหลัก (สํานักงานสงเสรมิและพัฒนาสหกรณกรมสงเสรมิสหกรณ, 2559) 

 สหกรณออมทรัพย ถือเปนอีกสถาบันการเงินหนึ่งที่มีความม่ันคงสูงเปนที่ยอมรับในสังคมวาสหกรณ

ออมทรัพยเปนสถาบันการเงินที่สงเสริมใหสมาชิกมีคุณภาพชีวิตที่ดีดวยวิธีการสหกรณแตเนื่องจากสภาวะ

แวดลอมทางการเงินไดเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วอันเนื่องจากกระแสโลกาภิวัฒนทางการเงินของโลก และ

การดําเนินนโยบายการเงินเสรีของประเทศไทย ทําใหธุรกิจดานสถาบันการเงินตองเผชิญกับสภาวะ         

การแขงขันที่สูงขึ้นจากสถาบันการเงินทั้งในประเทศและตางประเทศ และจากธุรกิจอื่น ๆ ที่สามารถ

ใหบริการทางการเงินที่เกิดความเหลื่อมล้ําซ่ึงสถาบันการเงินตาง ๆ ก็พยายามที่จะมุงเนนพัฒนาคุณภาพ

การบริการใหมีความหลากหลาย รวดเร็ว มกีารนําเทคโนโลยตีาง ๆ มาพัฒนาการใหบรกิาร และนํากลยุทธ

ทางการตลาดมาใชเพื่อพัฒนาองคกรใหประสบความสําเร็จโดยการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมี

ประสทิธิภาพสูงสุด (สํานักสงเสรมิและพัฒนาสหกรณ กรมสงเสรมิสหกรณ, 2559) โดยทั่วไปสหกรณออม

ทรัพยสงเสริมใหสมาชิกออมใน 2 รูปแบบ ดังนี้ (1) การออมในรูปของหุน กรณีนี้เปนการบังคับออม คือ 

สมาชกิทุกคนตองออมเปนประจําทุกเดือน โดยสหกรณจะกําหนดจํานวนออมขั้นต่ําของแตละระดับเงินเดือนไว 

ซ่ึงในทางปฏิบัติจะถูกหักจากเงินเดือน ณ ที่จายโดยหนวยงานที่ทําหนาที่จายเงินเดือน และเพื่อใหการออม

ในรูปของหุนมีความตอเนื่องม่ันคง จึงกําหนดใหมีการออมอยางสมํ่าเสมอ (ปกติคือเดือนละ 1 ครั้ง) และไม

สามารถถอนไดจนกวาจะออกจากการเปนสมาชิก (2) การออมในรูปเงินฝาก โดยแบงเงินรับฝากออกเปน 3 

ประเภท คือ ออมทรัพย ออมทรัพยพิเศษ และประจํา กรณีเงินฝากออมทรัพย คือ เงินฝากประเภทที่ผูฝาก
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สามารถถอนคืนเมื่อใดก็ได ทําใหการบริหารเงินฝากประเภทนี้ทําไดยาก ดังนั้น สหกรณจะจายดอกเบี้ย

ใหกับเงินฝากประเภทนี้ในอัตราตํ่ากวาเงินฝากประเภทอื่น สําหรับเงินฝากออมทรัพยพิเศษ มีลักษณะ

โดยทั่วไปเหมอืนเงินฝากออมทรัพย แตจะมขีอกําหนดพเิศษบางประการ เชน ตองคงยอดเงินฝากขั้นต่ําไวใน

บัญชีจํานวนหนึ่ง กําหนดจํานวนครั้งที่สามารถถอนเงินไดในแตละเดือน เปนตน การกําหนดดังกลาวทําให

สหกรณสามารถบริหารเงินฝากออมทรัพยพิเศษไดงายขึ้น เงินฝากประเภทนี้จึงไดรับดอกเบี้ยในอัตราที่สูง

กวาเงินฝากออมทรัพยธรรมดา 

 ธุรกจิของสหกรณออมทรัพยมลีักษณะคลายกับธนาคารพาณิชย และบริษัทเงินทุนทัง้หลาย คอื การรับฝากเงิน 

การถือหุน และการใหสินเชื่อ แตกิจการของสหกรณออมทรัพยเปนสถาบันการเงินในอีกรูปแบบหนึ่ง 

กลาวคือ มีกระแสเงินเขาระยะยาว ไดแก ทุนเรือนหุนซ่ึงสมาชิกจะตองถือหุนกับสหกรณเพิ่มขึ้นเปนประจํา 

ทุกเดือน และมีกระแสเงินเขาระยะสั้นไดแก เงินรับฝากจากสมาชิกและผลตอบแทนของเงินที่ใหบริการ

สนิเชื่อแกสมาชกิรวมทั้งผลประโยชนที่เกิดจากการใหบรกิารทางการเงินตาง ๆ ของสหกรณ ที่ทําใหสมาชิก

สามารถใชเงินจนกอใหเกิดประโยชนในรูปของความอยูดีกินดีไดอยางแทจริง เพื่อที่จะใหการบริหารเงินของ

สหกรณบรรลุวัตถุประสงคตามอุดมการณของสหกรณออมทรัพย สหกรณจึงควรพิจารณาในเรื่อง

ความสามารถในการบริหารงานเชิงธุรกิจอยูเสมอ ซ่ึงผลการดําเนินงานตาง ๆ ของสหกรณยอมมีสวนเปน

ผลกระทบตอจํานวนสหกรณและจํานวนสมาชิกของสหกรณที่เปนสวนหนึ่งของระบบเศรษฐกิจไดดวย 

(อารมย กัณหา และพันธศักดิ์ ภูทอง, 2558) 

 สหกรณออมทรัพยเปนองคการที่ตองการใหขาราชการครูและลูกจางที่เปนสมาชิก ไดรูจักออมเงิน

และเพื่อเปนการชวยเหลือตนเองและชวยเหลอืสมาชิกครู ในรูปแบบของสวัสดกิารและการสงเคราะห อันจะ

กอใหเกิดเปนขวัญและกาลังใจในการปฏิบัติงานของขาราชการครูและลูกจางใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในความรับผิดชอบ ควบคุม ดูแล ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของสหกรณ ภายใตการวางแผนงาน

และการดาเนนิงานของคณะกรรมการดําเนนิการ 

 สหกรณออมทรัพยขาราชการสังกัดกระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด นับวาเปนสหกรณออม

ทรัพยอีกแหงหนึ่งที่ใหบริการและเปนที่พึ่งของสมาชิก และเล็งเห็นถึงความจําเปนและความรับผิดชอบของ

องคกรที่ตองเขาถึงผูใชบริการเพื่อตอบสนองและแกปญหาใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสินเชื่อมี

ความสําคัญทางดานผูผลิตและผูบรโิภค ในฐานะของการเปนสื่อกลางในการแลกเปลีย่นโดยอาศัยความเชื่อ 

และความไววางใจซ่ึงกันและกัน ทําใหผูรับสนิเชื่อสามารถนําสนิคาและบริการไปใชเพื่อตอบสนองความตองการกอน

แลวผอนชาระที่หลังโดยเฉพาะสินคาที่มีราคาสูง หากไมมีสินเชื่อเขามาเปนสื่อกลาง ก็เปนการยากที่จะเกิด

การแลกเปลี่ยนระหวางกันไดแสดงวาสินเชื่อไดเพิ่มอํานาจซ้ือใหแกบุคคลมากขึ้นซ่ึงจะมีผลตอการขยาย  

การผลิตสินคาและบริการตามไปดวย ในทางสังคมนั้นสินเชื่อมีผลใหพฤติกรรม การผลิต การบริโภค และ

การใชจาย ของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไป ทัง้ยังชวยยกระดับคุณภาพชวิีตของคนในสังคมไดอกีดวย ในดาน

สนิเชื่อของสหกรณออมทรัพยครูชลบุร ีจํากัด ถอืวาเปนรายไดหลัก ที่นํามาบรหิารจัดการในองคกร ซ่ึงการใหบริการ

ดานสินเชื่อจะเปนการกูยืมเงินใหกับสมาชิกขาราชการครู ในสังกัดจังหวัดชลบุรี ที่มคีวามเดอืดรอนทางดาน

การเงินหรือมีความจําเปนตองใชเงิน สหกรณไดเปดใหสมาชิกที่มีความประสงคใชบริการดานสินเชื่อ 

สามารถยื่นเรื่องขอกูยมืเงินไดตามหลักเกณฑของสหกรณ  

 สหกรณดําเนินกิจการภายใตกรอบแหงกฎหมายทั้งปวง แตตองไมขัดกับขอบังคับสหกรณและ

พระราชบัญญัติสหกรณ พ.ศ. 2542 ซ่ึงกําหนดใหสหกรณมีอํานาจกระทําการตามวัตถุประสงค ดังนี้         
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สามารถถอนคืนเมื่อใดก็ได ทําใหการบริหารเงินฝากประเภทนี้ทําไดยาก ดังนั้น สหกรณจะจายดอกเบี้ย

ใหกับเงินฝากประเภทนี้ในอัตราตํ่ากวาเงินฝากประเภทอื่น สําหรับเงินฝากออมทรัพยพิเศษ มีลักษณะ

โดยทั่วไปเหมอืนเงินฝากออมทรัพย แตจะมขีอกําหนดพเิศษบางประการ เชน ตองคงยอดเงินฝากขั้นต่ําไวใน

บัญชีจํานวนหนึ่ง กําหนดจํานวนครั้งที่สามารถถอนเงินไดในแตละเดือน เปนตน การกําหนดดังกลาวทําให

สหกรณสามารถบริหารเงินฝากออมทรัพยพิเศษไดงายขึ้น เงินฝากประเภทนี้จึงไดรับดอกเบี้ยในอัตราที่สูง

กวาเงินฝากออมทรัพยธรรมดา 

 ธุรกจิของสหกรณออมทรัพยมลีักษณะคลายกับธนาคารพาณิชย และบริษัทเงินทุนทัง้หลาย คอื การรับฝากเงิน 

การถือหุน และการใหสินเชื่อ แตกิจการของสหกรณออมทรัพยเปนสถาบันการเงินในอีกรูปแบบหนึ่ง 

กลาวคือ มีกระแสเงินเขาระยะยาว ไดแก ทุนเรือนหุนซ่ึงสมาชิกจะตองถือหุนกับสหกรณเพิ่มขึ้นเปนประจํา 

ทุกเดือน และมีกระแสเงินเขาระยะสั้นไดแก เงินรับฝากจากสมาชิกและผลตอบแทนของเงินที่ใหบริการ

สนิเชื่อแกสมาชกิรวมทั้งผลประโยชนที่เกิดจากการใหบรกิารทางการเงินตาง ๆ ของสหกรณ ที่ทําใหสมาชิก

สามารถใชเงินจนกอใหเกิดประโยชนในรูปของความอยูดีกินดีไดอยางแทจริง เพื่อที่จะใหการบริหารเงินของ

สหกรณบรรลุวัตถุประสงคตามอุดมการณของสหกรณออมทรัพย สหกรณจึงควรพิจารณาในเรื่อง

ความสามารถในการบริหารงานเชิงธุรกิจอยูเสมอ ซ่ึงผลการดําเนินงานตาง ๆ ของสหกรณยอมมีสวนเปน

ผลกระทบตอจํานวนสหกรณและจํานวนสมาชิกของสหกรณที่เปนสวนหนึ่งของระบบเศรษฐกิจไดดวย 

(อารมย กัณหา และพันธศักดิ์ ภูทอง, 2558) 

 สหกรณออมทรัพยเปนองคการที่ตองการใหขาราชการครูและลูกจางที่เปนสมาชิก ไดรูจักออมเงิน

และเพื่อเปนการชวยเหลือตนเองและชวยเหลอืสมาชิกครู ในรูปแบบของสวัสดกิารและการสงเคราะห อันจะ

กอใหเกิดเปนขวัญและกาลังใจในการปฏิบัติงานของขาราชการครูและลูกจางใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลในความรับผิดชอบ ควบคุม ดูแล ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของสหกรณ ภายใตการวางแผนงาน

และการดาเนนิงานของคณะกรรมการดาํเนนิการ 

 สหกรณออมทรัพยขาราชการสังกัดกระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด นับวาเปนสหกรณออม

ทรัพยอีกแหงหนึ่งที่ใหบริการและเปนที่พึ่งของสมาชิก และเล็งเห็นถึงความจําเปนและความรับผิดชอบของ

องคกรที่ตองเขาถึงผูใชบริการเพื่อตอบสนองและแกปญหาใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสินเชื่อมี

ความสําคัญทางดานผูผลิตและผูบรโิภค ในฐานะของการเปนสื่อกลางในการแลกเปลีย่นโดยอาศัยความเชื่อ 

และความไววางใจซ่ึงกันและกัน ทําใหผูรับสนิเชื่อสามารถนําสนิคาและบริการไปใชเพื่อตอบสนองความตองการกอน

แลวผอนชาระที่หลังโดยเฉพาะสินคาที่มีราคาสูง หากไมมีสินเชื่อเขามาเปนสื่อกลาง ก็เปนการยากที่จะเกิด

การแลกเปลี่ยนระหวางกันไดแสดงวาสินเชื่อไดเพิ่มอํานาจซ้ือใหแกบุคคลมากขึ้นซ่ึงจะมีผลตอการขยาย  

การผลิตสินคาและบริการตามไปดวย ในทางสังคมนั้นสินเชื่อมีผลใหพฤติกรรม การผลิต การบริโภค และ

การใชจาย ของคนในสังคมเปลี่ยนแปลงไป ทัง้ยังชวยยกระดับคุณภาพชวิีตของคนในสังคมไดอกีดวย ในดาน

สนิเชื่อของสหกรณออมทรัพยครูชลบุร ีจํากัด ถอืวาเปนรายไดหลัก ที่นํามาบรหิารจัดการในองคกร ซ่ึงการใหบริการ

ดานสินเชื่อจะเปนการกูยืมเงินใหกับสมาชิกขาราชการครู ในสังกัดจังหวัดชลบุรี ที่มคีวามเดอืดรอนทางดาน

การเงินหรือมีความจําเปนตองใชเงิน สหกรณไดเปดใหสมาชิกที่มีความประสงคใชบริการดานสินเชื่อ 

สามารถยื่นเรื่องขอกูยมืเงินไดตามหลักเกณฑของสหกรณ  

 สหกรณดําเนินกิจการภายใตกรอบแหงกฎหมายทั้งปวง แตตองไมขัดกับขอบังคับสหกรณและ

พระราชบัญญัติสหกรณ พ.ศ. 2542 ซ่ึงกําหนดใหสหกรณมีอํานาจกระทําการตามวัตถุประสงค ดังนี้         
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1) ดําเนินธุรกิจการผลิต การคา การบริการ และอุตสาหกรรม เพื่อประโยชนของสมาชิก 2) รับฝากเงิน

ประเภทออมทรัพย หรือประเภทประจําจากสมาชิก หรือสหกรณอื่นไดตามระเบียบสหกรณ 3) จัดใหไดมา 

หรือจําหนายไป ซ่ึงกรรมสิทธ์ิ หรือทรัพยสิทธิในทรัพยสินโดยหลักแหงนิติกรรมและสัญญาตามประมวล

กฎหมายแพงและพาณิชย 4) ใหกู ใหสินเชื่อ ใหยืม ใหเชา ใหเชาซ้ือ รับจํานอง หรือรับจํานําซ่ึงทรัพยสินแก

สมาชิก หรอืของสมาชิก 5) ใหสหกรณอื่นกูยืมเงินไดตามระเบียบของสหกรณ 6) ใหสวัสดกิารหรือการสงเคราะหแก

สมาชกิและครอบครัว 7) ใหความชวยเหลอืทางวิชาการแกสมาชกิ 8) ขอหรือรับความชวยเหลือทางวิชาการ

จากทางราชการ หนวยงานของตางประเทศ หรือบุคคลอื่น และ 9) ดําเนินการอยางอื่นที่เกี่ยวกับหรือเนื่อง

ในการจัดการใหสําเร็จตามวัตถุประสงคของสหกรณ 

 คุณภาพการใหบริการถือวาหัวใจหลักสําคัญอยางยิ่งที่จะทําใหการดําเนินงานใหบริการเปนไปดวย

ความเรียบรอย เขาใจและตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดเปนอยางดี ปจจัยสําคัญในการสราง

ระบบขอมูลของคุณภาพการใหบริการ คือ (ฉัตรยาพร เสมอใจ, 2548, หนา 168-169) 1) แหลงขอมูลที่

นาเชื่อถือ ขอมูลที่มีคุณภาพ ตองมาจากแหลงขอมูลคุณภาพ และแหลงที่สามารถหาขอมูลเกี่ยวกับ

ผูรับบริการไดดแีละนาเชื่อถอื มี 2 แหลง ไดแก  1.1) การสอบถามโดยตรงจากผูรับบรกิาร แหลงที่นาเชื่อถือ

ที่สุด คอื ตนกําเนดิของขอมูล คอืผูรับบรกิารที่มาใชบรกิารโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถไดขอมูลที่เปนเนื้อ

แท และยังไมผานการแปลความใด ๆ เหมือนการสอบถาม โดยผานผูอื่น 1.2) พนักงานที่ใหบริการกับ

ผูรับบรกิารโดยตรง เปนอกีแหลงที่นาเชื่อถอื เนื่องจากเปนผูตดิตอและใหบรกิารกับผูรับบรกิารโดยตรง และ

ใชเวลากับผูรับบริการมากที่สุด ดังนั้น พนักงานผูใหบรกิารทราบดีวา ผูรับบริการตองการชอบหรือ ไมชอบ

อะไร ขอมูลที่ไดจงึเปนความนาเชื่อถือไมแพกับการไดขอมูลจากผูรับบริการโดยตรง 2) ขอมูลที่ถูกตอง และ

ขอมูลที่ตองการ ไดแก 2.1) คุณภาพการใหบริการ เพื่อตองการทราบวาบริการนั้น ๆ มีคุณภาพดีเพียงพอ

แลวหรอืไม เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ และสรางความจงรักภักดีของผูรับบริการใน

อนาคต 2.2) เปรียบเทียบกับคูแขง นอกเหนอืจากขอมูลของเราเองแลว การที่จะทราบวาเรามีความเขมแข็ง

เพยีงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรอืไม และจะวางแผนเติบโตไดอยางไร จําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถึง

ขอมูลของคูแขงขันดวย เพื่อที่จะเปนแนวทางในการพัฒนาใหเหนือกวาคูแขงในทุก ๆ ดาน 2.3) ความพึง

พอใจของลูกคา เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่ธุรกิจตองทราบวาผูรับบริการพึงพอใจตอบริการของเราแลวหรือยัง 

เพราะวาสิ่งที่เราใหบริการเปนสิ่งที่ดีที่สุด แตไมใชสิ่งที่ผูรับบริการตองการ และพึงพอใจเปนการยากที่จะ

ประสบความสําเร็จได เราตองทราบวาผูรบับรกิารมคีวามพงึพอใจมากเพยีงใดและอยางไร  

 ดังนั้น ทั้งหมดตองมีความถูกตอง 3 ประการ ในที่นี้ หมายถึง 1) ขอมูลถูกตอง (right information) 

ขอมูลที่นํามาใชสามารถตอบคําถามที่ตองการไมใชตองการตอบคําถามอยางใดอยางหนึ่ง แตไดขอมูลอีก

อยางหนึ่งที่ไมสามารถตอบคําถามไดสมบูรณ 2) เวลาถูกตอง (right time) ตองคํานึงถึงทั้งการจัดสรรขอมูล

ไดทันเวลาและความทันสมัยของขอมูล เชน ขอมูลที่ไดถูกตอง สามารถตอบคําถามได แตชาเกินสําหรับ    

การตัดสนิใจ หรอืขอมูลที่ได เริ่มลาสมัยไปแลว ก็จะไมเกดิประโยชนตามที่คาดหวัง 3) ปรมิาณถูกตอง (right 

quantity) มากเพียงพอที่จะตัดสินใจ ไดอยางแมนยํามีขอมูลสนับสนุนที่เพียงพอ ขอมูลเพียงอยางเดียวอาจ

ไมสามารถตอบคําถามที่ตองการไดอยางละเอยีดครบถวน หรอืยังไมเปนตัวแทนของประชากรที่เราตองการ  

ตลอดเวลาที่ผานมาสหกรณออมทรัพยขาราชการสังกัดกระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด มีการปรับปรุง

ระบบการบริหารจัดการเพื่อใหการบริการประชาชนทุก ๆ  ดานมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการของ

สมาชิกสหกรณฯ ไดอยางแทจริงตามวัตถุประสงค ทั้งนี้ในการใหบริการสิ่งหนึ่งที่จะตองคํานึงถึงคือ การบริการ        
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ที่อํานวยความสะดวกและตอบสนองความตองการที่แทจริงของสมาชิกสหกรณฯ อันเปนหัวใจสําคัญที่

สมาชิกสหกรณฯ จะสัมผัสไดโดยตรงจากการรับบริการของสหกรณออมทรัพยขาราชการสังกัด

กระทรวงศึกษาธิการสกลนคร จํากัด ไดใหบริการประชาชนตามพันธกิจและนโยบายของหนวยงาน เพื่อให

เกดิประโยชนสูงสุดตอผูรบับรกิารเปนการสอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของสมาชกิสหกรณ

ฯ ตอไป 

วัตถุประสงค 

 บทความนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสังเคราะหองคประกอบของการศึกษาคุณภาพการใหบริการของ

สหกรณออมทรัพย ซ่ึงการศึกษาในครั้งนี้ เปนการศึกษาเอกสาร หนังสือ ตํารา และงานวิจัยตาง ๆ            

ที่เกี่ยวของ เพื่อมุงหาขอเท็จจรงิเกี่ยวกับแรงจูงใจในการปฏิบัตงิานที่มีผลตอสมรรถนะการปฏิบัติงานซ่ึงเปน

การศกึษาในภาพรวมอยางกวาง ๆ 

ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร 

 คุณภาพการใหบรกิารเปนสิ่งที่สําคัญสําหรับงานใหบรกิารตาง ๆ ซ่ึงปจจุบันตางก็ใหความสําคัญเปน

อยางมากทั้งในภาครัฐ ภาคธุรกิจ และภาคเอกชน เกี่ยวกับความหมายของคุณภาพการใหบริการนั้น ไดมี

นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการวา เปนสิ่งที่จะคุมครองสิทธิของผูรับบริการใหไดรับ

บริการที่ดีที่สุด ซ่ึงเปนการบริการที่ถูกตองตามหลักวิชาชีพ รวดเร็ว คาใชจายเหมาะสม และผูรับบริการ   

พึงพอใจมากที่สุด ผูใหบริการจะตองตระหนักถึงความจําเปนและความสําคัญของการบริการที่มีคุณภาพ 

โดยการจัดระบบการบริหารจัดการทั้งทรัพยากรบุคคลและสิ่งเอื้ออํานวยในการใหบริการอยางเพียงพอ      

มีการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องเพื่อเพิ่มมาตรฐานบริการใหสูงขึ้น ทั้งนี้ เพื่อคงไวซ่ึงบริการที่มีคุณภาพ

และยั่งยืน (พิรุณ รัตนวณิช, 2548, หนา 184) ทั้งนี้ การบริการ คือ การปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและ

เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็

ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทํา ใหคนตาง ๆ ที่ เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ ซ่ึงงานบริการมี

ลักษณะเฉพาะ (สมิต สัชฌุกร, 2550, หนา 11) คุณภาพการใหบรกิารเปนทัศนคติที่ผูรับบรกิารสะสมขอมูล

ความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับที่ยอมรับได (tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมี

ความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และ

ความพงึพอใจนี้ เปนผลมาจากการประเมนิผลที่ไดรับจากบรกิารนัน้ ณ ขณะเวลาหนึง่ (สมวงศ พงศสถาพร, 

2550, หนา 66)  

     นอกจากนี้ยังมีผูใหความหมายในลักษณะที่คลายคลึงกัน ดังตอไปนี้ การบริการ หมายถึง 

กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคาที่ไมมีตัวตน

นั้นจะตองสามารถตอบสนองความตองการของการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ, 2552) บริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน จับตองไมไดและเปนสิ่งที่ไมถาวร เปนสิ่งที่เสื่อมสลายไป

อยางรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผูใหบริการโดยสงมอบการบริการนั้นไปยังผูรับบริการ หรือ

ลูกคา เพื่อใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายในระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 

2553)  นอกจากนั้น Kotler (2003) ไดใหความหมายของการบริการไวหลากหลาย ดังนี้ 1) การบริการ 

หมายถึง ประโยชนและความพอใจซ่ึงไดเสนอเพื่อขายหรือ กิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 2) การบริการ 
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หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทําที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือ สงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมี

เปาหมายและมีความตัง้ใจในการสงมอบบริการอันนั้น 3) การบริการ หมายถงึ กระบวนการหรอืกิจกรรมใน

การสงมอบบริการจาก ผูใชบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ 4) การบริการ เปนกิจกรรมทาง

เศรษฐกิจที่ผลิตออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบหรือสิ่งประเทืองหรือเอื้ออํานวยทางจิตวิทยา และ     

5) การบริการ เปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไป ไดงายบริการจะไดรับการทําขึ้นและ

สงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือใน เวลาเกือบจะทันทีที่มีบริการนั้น หลักการ

ใหบริการประชาชน ปญหา หมายถึง อุปสรรคที่ทําใหสภาพความเปนจริงที่เกิดขึ้น ไมเปนไปตามความคาดหวังหรือ

วัตถุประสงคและเปาหมาย 

 โดยสรุป คุณภาพการใหบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน 

(intangible goods) ของธุรกจิใหกับผูรบับรกิาร โดยสนิคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจ ซ่ึงสามารถนํามาพิจารณาความหมายสําคัญได สวนคําวาความพึง

พอใจของผูรับบริการ หมายถงึ การที่ผูรับบรกิารไดรับบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ ดังนั้น จากความหมาย

ดังกลาวสรุปไดวาการใหบรกิารเปนกระบวนการของกจิกรรมทางเศรษฐกจิในการสงมอบการบรกิารใหผูรับบริการ 

 

ลักษณะสําคัญของคุณภาพการใหบรกิาร 

 คุณภาพการใหบรกิารมลีักษณะสําคัญ 4 ประการ ดังนี้ (เพ็ญธิดา พงษธาน,ี 2552) 

   1. จับตองไมได (intangible) เปนสิ่งที่ไมมีลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูรับบริการไมสามารถ

ทราบลวงหนาไดวาตนเองจะไดรับบริการรูปแบบใด เนื่องจากการบรกิาร ในลักษณะนี้เปนผลการปฏบิัตงิาน 

(performance) มากกวาวัตถุ (objects) ไมสามารถสัมผัส หรือเห็นไดเหมือนสินคา การบริการลักษณะนี้

ผูรับบรกิารจะอาศัยประสบการณที่เคยไดรับบรกิารมาเปนขอมูลประกอบในการตัดสินใจ ดังนัน้ ผูใหบรกิาร

จงึจําเปนตองสรางแรงจูงใจใหผูรับบรกิารกลาตัดสนิใจซ้ือบรกิารไดเร็วขึ้น ไดแก 

    - สถานที่ (place) การจัดเตรียมสถานที่ใหมีความคลองตัวในการบริการแกผูรับบริการ 

เชน มสีะอาด กวางขวาง ที่นั่งเพยีงพอ และบรรยากาศที่ดี 

    - บุคคล (people) พนักงานตองมีบุคลิกภาพที่ดี สุภาพ ออนนอมถอมตน และ เต็มใจ      

ที่ใหบรกิารแกผูรับบรกิาร 

    - เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานตองทันสมัย มีประสิทธิภาพ และมีการใหบรกิาร

ที่รวดเร็ว เพื่อใหผูรับบรกิารพงึพอใจ 

    - วัสดุสื่อสาร (communication) สื่อโฆษณา และเอกสารการโฆษณาจะตองมี ความสอดคลองกับ

ลักษณะการบรกิาร และลักษณะของผูรบับรกิารเปนสําคัญ 

    - สัญลักษณ (symbols) ตราสนิคา หรอืเครื่องหมายการคาตองสื่อ ถงึการบรกิารไดดแีละมคีวามชัดเจน 

    - ราคา (price) เปนการกําหนดราคาการใหบรกิารทีค่วรมคีวามเหมาะสมกับการใหบรกิารทีชั่ดเจน 

และงายตอการจําแนกระดับบรกิารที่แตกตางกัน 

   2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการได (Inseparability) การบริการเปนการผลิต และการบริโภค  

ในเวลาเดียวกัน ซ่ึงผูใหบริการไมสามารถใหบริการผูรับบริการพรอมกันหลายรายในเวลาเดียวกันได 

เนื่องจากลักษณะของตัวผูรับบรกิารไมเหมอืนกัน 
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   3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบรกิารไมแนนอนนั้น ขึ้นอยูกับ ผูใหบริการเปนใคร 

จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน และอยางไร ดังนั้น ผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพเพื่อขจัดปญหาความไม

แนนอนนี้ 2 ขัน้ตอน ไดแก 

    - ตรวจสอบ คัดเลอืก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบรกิาร 

    - สรางความพึงพอใจใหผูรับบรกิารโดยรับฟงคาแนะนํา และขอเสนอแนะของผูรับบริการ

จากการสํารวจขอมูลและการเปรยีบเทยีบ เพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปแกไขปรบัปรุงกระบวนการใหบรกิารดขีึ้น 

   4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) การบริการที่ไมสามารถเก็บไวได ขึงมีกาลังการผลิตที่ไมใช  

บางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมี

ปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกดิปญหาการบรกิารที่ไมทัน หรอืไมมผูีรับบรกิาร 

  

ทฤษฎคีุณภาพการใหบริการ 

  Parasuraman และคณะ (1990, p. 22) ไดกลาวถึงทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ โดยกําหนดมิติที่ใช

วัดคุณภาพการใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 1) ความไววางใจได (reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือของการใหบริการ 

ไดแก พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานที่สามารถสรางความม่ันใจ ความถูกตองในการใหบริการแก

ผูรับบริการ 2) ความรับผิดชอบ (responsiveness) หมายถึง ความพรอมในการตอบสนองการใหบริการที่สอดคลอง

กับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม ตลอดจนสามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการไดเปนอยางด ี          

3) ความสามารถ (competence) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมคีวามรูความสามารถ และทักษะที่จะปฏบิัตงิาน

ดานการใหบริการไดเปนอยางดี 4) การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถติดตอ

ขอรับบริการไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบริการไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปดดําเนินการ สถาน

ที่ตั้งและวิธีการที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 5) ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (courtesy) หมายถึง 

การที่ผูใหบรกิารมีความสุภาพเรยีบรอย มีความนับถือในตัวผูรับบริการ มีความเอาใจใส และความเปนมิตร

ตอผูรับบริการ 6) การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง การติดตอสื่อสาร และใหขอมูลแก

ผูรับบริการดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะหรือคําติชมของผูรับบริการในเรื่อง

ตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ 7) ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความเชื่อถือได ความซ่ือสัตย และ

ความนาไววางใจในบริการ 8) ความปลอดภัย (security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย ไมมี

ความเสีย่งหรือความกงัวลใด ๆ ในการรับบรกิาร 9) การเขาใจและรูจักลูกคาจรงิ (understanding / knowing 

the customer) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถึงความตองการของผูรับบริการ 10) สิ่งที่สามารถ

สัมผัสได/ บริการที่เปนรูปธรรม (tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร 

อุปกรณที่ใหบรกิาร รวมไปจนถงึสื่อตาง ๆ    ที่เผยแพรออกไปวามคีวามเหมาะสม สวยงาม และทันสมัย  

 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2549, หนา 290) กลาวไววา โดยทั่วไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้ 

พจิารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 1) การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลาและสถานที่ใหกับลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน สถานที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถ

ของการเขาถึงลูกคา 2) การติดตอสั่งการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดย ใชภาษาที่

ผูรับบรกิารเขาใจงาย 3) ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบรกิารตองมคีวามชํานาญ และมคีวามรู

ความสามารถในการทํางานบริการ 4) ความมีน้ําใจ (courtesy) สํานักงานที่ใหบริการตองมีบุคลากรที่มี

มนุษยสัมพันธดีเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง และมีวิจารณญาณ 5) ความนาเชื่อถือ (creditability) 



วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร

ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 กันยายน-ธันวาคม 2564
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   3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบรกิารไมแนนอนนั้น ขึ้นอยูกับ ผูใหบริการเปนใคร 

จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน และอยางไร ดังนั้น ผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพเพื่อขจัดปญหาความไม

แนนอนนี้ 2 ขัน้ตอน ไดแก 

    - ตรวจสอบ คัดเลอืก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบรกิาร 

    - สรางความพึงพอใจใหผูรับบรกิารโดยรับฟงคาแนะนํา และขอเสนอแนะของผูรับบริการ

จากการสํารวจขอมูลและการเปรยีบเทยีบ เพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปแกไขปรบัปรุงกระบวนการใหบรกิารดขีึ้น 

   4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) การบริการที่ไมสามารถเก็บไวได ขึงมีกาลังการผลิตที่ไมใช  

บางเวลา และบริการไมมีสินคาคงคลัง ถาความตองการของผูรับบริการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมี

ปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําใหเกดิปญหาการบรกิารที่ไมทัน หรอืไมมผูีรับบรกิาร 

  

ทฤษฎคีุณภาพการใหบริการ 

  Parasuraman และคณะ (1990, p. 22) ไดกลาวถึงทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ โดยกําหนดมิติที่ใช

วัดคุณภาพการใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 1) ความไววางใจได (reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือของการใหบริการ 

ไดแก พฤติกรรมการปฏิบัติของพนักงานที่สามารถสรางความม่ันใจ ความถูกตองในการใหบริการแก

ผูรับบริการ 2) ความรับผิดชอบ (responsiveness) หมายถึง ความพรอมในการตอบสนองการใหบริการที่สอดคลอง

กับเวลา และการใหบริการที่เหมาะสม ตลอดจนสามารถชวยแกปญหาใหแกผูรับบริการไดเปนอยางด ี          

3) ความสามารถ (competence) หมายถงึ การที่ผูใหบรกิารมคีวามรูความสามารถ และทักษะที่จะปฏบิัตงิาน

ดานการใหบริการไดเปนอยางดี 4) การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถติดตอ

ขอรับบริการไดอยางสะดวกรวดเร็วและใชบริการไดหลายชองทาง โดยครอบคลุมถึงเวลาเปดดําเนินการ สถาน

ที่ตั้งและวิธีการที่จะอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 5) ความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี (courtesy) หมายถึง 

การที่ผูใหบรกิารมีความสุภาพเรยีบรอย มีความนับถือในตัวผูรับบริการ มีความเอาใจใส และความเปนมิตร

ตอผูรับบริการ 6) การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง การติดตอสื่อสาร และใหขอมูลแก

ผูรับบริการดวยภาษาที่เขาใจงาย รวมทั้งรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะหรือคําติชมของผูรับบริการในเรื่อง

ตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการ 7) ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความเชื่อถือได ความซ่ือสัตย และ

ความนาไววางใจในบริการ 8) ความปลอดภัย (security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย ไมมี

ความเสีย่งหรือความกงัวลใด ๆ ในการรับบรกิาร 9) การเขาใจและรูจักลูกคาจรงิ (understanding / knowing 

the customer) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาใจ รับรูถึงความตองการของผูรับบริการ 10) สิ่งที่สามารถ

สัมผัสได/ บริการที่เปนรูปธรรม (tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมอบเห็นไดของบุคลากร 

อุปกรณที่ใหบรกิาร รวมไปจนถงึสื่อตาง ๆ    ที่เผยแพรออกไปวามคีวามเหมาะสม สวยงาม และทันสมัย  

 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2549, หนา 290) กลาวไววา โดยทั่วไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้ 

พจิารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 1) การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลาและสถานที่ใหกับลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน สถานที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถ

ของการเขาถึงลูกคา 2) การติดตอสั่งการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดย ใชภาษาที่

ผูรับบรกิารเขาใจงาย 3) ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบรกิารตองมคีวามชํานาญ และมคีวามรู

ความสามารถในการทํางานบริการ 4) ความมีน้ําใจ (courtesy) สํานักงานที่ใหบริการตองมีบุคลากรที่มี

มนุษยสัมพันธดีเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง และมีวิจารณญาณ 5) ความนาเชื่อถือ (creditability) 
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บรษิัทและบุคลากรตองมีความสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความไววางใจในการบรกิาร โดยเสนอบรกิาร

ที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 6) ความไววางใจ (reliability) บริการที่มีความถูกตองและสมํ่าเสมอใหกับลูกคาหรือ

ผูรับบรกิาร  7) การตอบสนองผูรับบรกิาร (responsiveness) พนักงานจะตอง มีการใหบริการและแกปญหา

ผูรับบริการอยางรวดเร็วตามที่ผูรับบริการตองการ 8) ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหปราศจาก

อันตรายความเสี่ยงจากปญหาตาง ๆ 9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ผูรับบริการไดรับ

จะทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการใหบริการดังกลาวได  10) การเขาใจและรูจักลูกคา 

(understanding/knowing customer) พนักงานพยามยามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจ

ตอบสนองตอความตองการดังกลาว 

 

องคประกอบของคณุภาพการใหบริการ 

 ตัวแบบที่ใชวัดคุณภาพการใหบรกิารที่ไดรับความนิยม ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ 

(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990) ซ่ึงไดพัฒนาตัวแบบเพื่อใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการ    

โดยอาศัยการประเมินจากพื้นฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคา พรอมกับไดพยายามหานิยาม

ความหมายของคุณภาพการใหบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพการใหบริการที่เหมาะสม นอกจากนั้น 

ความหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบริการ 10 มิติ ที่ซีแทมล พาราซุรามาน และคณะ ที่ได

พัฒนาขึ้นมาเพื่อใชชี้วัดคณุภาพการใหบรกิาร ดังนี้ 

  มติทิี่ 1 ลักษณะของการบรกิาร (appearance) หมายถงึ สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรอืจับตองไดในการใหบรกิาร 

  มิติที่ 2 ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑหรือการใหบริการ      

ที่เปนไปตามคําม่ันสัญญาไดอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

  มิติที่ 3 ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การที่องคการที่ใหบริการแสดงความเต็ม

ใจที่จะชวยเหลอืและพรอมที่จะใหบรกิารลูกคาหรอืผูรับบรกิารอยางเต็มที่ ทันททีันใด 

  มิติที่  4 สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ           

ที่รับผิดชอบอยางมปีระสทิธิภาพ 

  มิติที่ 5 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตที่เปนกันเอง รูจักให

เกยีรตผูิอื่น จรงิใจ มนี้ําใจ และมคีวามเปนมติรของผูปฏบิัตกิารใหบรกิาร 

  มิติที่ 6 ความนาเชื่อถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อม่ันดวย

ความซ่ือตรงและสุจรติของผูใหบรกิาร 

  มติทิี่ 7 ความปลอดภัย (security) หมายถงึ สภาพที่บรกิารปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยหรอืปญหา ตาง ๆ  

  มติทิี ่8 การเขาถงึบรกิาร (access) หมายถงึ การตดิตอเขารับบรกิารเปนไปดวยความสะดวก ไมยุงยาก 

  มิติที่ 9 การติดตอสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ

และการสื่อความหมาย 

  มิติที่  10 การเขาใจลูกคาหรือผูรับบริการ (understanding of customer) ในการคนหาและทําความเขาใจ      

ความตองการของลูกคาหรอืผูรับบรกิาร รวมทัง้การใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรอืผูรับบริการ 

 ตัวแบบและวิธีการประเมนิคุณภาพการใหบรกิาร หรือ SERVQUAL มกีารนํามาทดสอบซํ้าจากการใช

วิธีการสัมภาษณแบบกลุมทั้งสิ้น 12 กลุม คําตอบที่ไดจากการสัมภาษณจํานวน 97 คําตอบ ไดทําการจับ

กลุมเหลอืเพยีง 10 กลุมที่แสดงถงึคุณภาพการใหบรกิาร  
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 โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คอื 

  สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถงึความคาดหวังในบรกิารจากองคการหรอืหนวยงาน 

  สวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบรกิารเปนที่เรยีบรอยแลว 

 ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนนการรับรูในบริการลบกัน

คะแนนความคาดหวังในบริการ และถาผลลัพธของคะแนนอยูในชวงคะแนนตั้งแต +6 ถึง -6 แสดงวา

องคการหรอืหนวยงานดังกลาวมคีุณภาพการใหบรกิารในระดับด ี 

 ทัง้นี้ นักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกลาว ไดนําหลักวิชาสถติเิพื่อพัฒนาเครื่องมอืสําหรับการวัดการรับรู

คุณภาพในการบรกิารของผูรับบรกิารและไดทําการทดสอบความนาเชื่อถอื (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบวา  

 SERVQUAL สามารถแบงมิติได เปน 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพ         

การใหบรกิารทัง้ 10 ประการ  

 SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมติจิากเดมิใหรวมกันภายใตชื่อมติใิหม 

 SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990,       

p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดวย  

  มติิที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสาร

และสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสกึวาไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบรกิารที่

ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบรกิารรับรูถงึการใหบรกิารนัน้ ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

  มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม

ในทุกจุดของบรกิาร ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบรกิารรูสกึวาบรกิารที่ไดรับนัน้มคีวามนาเชื่อถอื สามารถ

ใหความไววางใจได  

  มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ

บรกิารไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถงึ รวดเร็ว  

  มิติที่ 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ

เชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบรกิารจะตองแสดงถงึทกัษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มกีรยิามารยาทที่ด ีใชการตดิตอสื่อสารที่

มปีระสทิธภิาพและใหความม่ันใจวาผูรับบรกิารจะไดรับบรกิารที่ดทีี่สุด  

  มิติที่  5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส

ผูรับบรกิารตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน  

 SERVQUAL ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง 

ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการที่

เขาตองการ และเปนเทคนคิที่ใหวิธกีารวัดคุณภาพในการใหบรกิารขององคการ  

 ดังนั้น การบรกิารอยางมคีุณภาพนั้น คอืการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและ

อํานวยความสะดวกดวยความมีอัธยาศัย สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเปนธรรม ใหบรกิารโดยไมคํานึงถึง

ตัวบุคคล และเปนการใหบรกิารที่ปราศจากอารมณ ผูมารับบริการทุกคนไดรับการปฏบิัติอยางเทาเทียมกัน
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 โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบงออกเปน 2 สวนหลัก คอื 

  สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถงึความคาดหวังในบรกิารจากองคการหรอืหนวยงาน 

  สวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบรกิารเปนที่เรยีบรอยแลว 

 ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนนการรับรูในบริการลบกัน

คะแนนความคาดหวังในบริการ และถาผลลัพธของคะแนนอยูในชวงคะแนนตั้งแต +6 ถึง -6 แสดงวา

องคการหรอืหนวยงานดังกลาวมคีุณภาพการใหบรกิารในระดับด ี 

 ทัง้นี้ นักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกลาว ไดนําหลักวิชาสถติเิพื่อพัฒนาเครื่องมอืสําหรับการวัดการรับรู

คุณภาพในการบรกิารของผูรับบรกิารและไดทําการทดสอบความนาเชื่อถอื (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบวา  

 SERVQUAL สามารถแบงมิติได เปน 5 มิติหลัก และยังคงมีความสัมพันธกับมิติของคุณภาพ         

การใหบรกิารทัง้ 10 ประการ  

 SERVQUAL ที่ทําการปรับปรุงใหมจะเปนการยุบรวมบางมติจิากเดมิใหรวมกันภายใตชื่อมติใิหม 

 SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติหลัก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990,       

p. 28; Lovelock, 1996, pp. 464-466) ประกอบดวย  

  มติิที่ 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถงึ ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น

ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสาร

และสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสกึวาไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบรกิารที่

ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบรกิารรับรูถงึการใหบรกิารนัน้ ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

  มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ

สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิม

ในทุกจุดของบรกิาร ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบรกิารรูสกึวาบรกิารที่ไดรับนัน้มคีวามนาเชื่อถอื สามารถ

ใหความไววางใจได  

  มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับ

บรกิารไดงาย และไดรับความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถงึ รวดเร็ว  

  มิติที่ 4 การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ

เชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบรกิารจะตองแสดงถงึทกัษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มกีรยิามารยาทที่ด ีใชการตดิตอสื่อสารที่

มปีระสทิธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบรกิารจะไดรับบรกิารที่ดทีี่สุด  

  มิติที่  5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส

ผูรับบรกิารตามความตองการที่แตกตางของผูรับบรกิารแตละคน  

 SERVQUAL ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง 

ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการที่

เขาตองการ และเปนเทคนคิที่ใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบรกิารขององคการ  

 ดังนั้น การบรกิารอยางมคีุณภาพนั้น คอืการใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิารและ

อํานวยความสะดวกดวยความมีอัธยาศัย สะดวก รวดเร็ว เสมอภาคและเปนธรรม ใหบริการโดยไมคํานึงถึง

ตัวบุคคล และเปนการใหบรกิารที่ปราศจากอารมณ ผูมารับบริการทุกคนไดรับการปฏบิัติอยางเทาเทียมกัน
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ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมอืนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว มุงที่

จะใหบริการในเชิงสงเสริมทัศนคติและสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนให

เปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตอง มีศิลปะที่จะชักจูงใหผูมารับบริการมีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก 

กลาวไดวาความสําคญัของงานบรกิารนั้นเปนสิ่งที่ชี้ใหเห็นถงึความเจรญิและความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบรกิาร

ที่ดีและไมดี คุณภาพการบริการ (service quality) สามารถวัดไดจากองคประกอบที่สําคัญ ดังนี้ (เบญชภา 

แจงเวชฉาย, 2559, หนา 12) 

 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึง       

สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ  อันไดแก เจาหนาที่แตงกายสุภาพสะอาด เรยีบรอย มีอัธยาศัยไมตรมีีความพรอมและ

เต็มใจใหบริการ และใหคําแนะนําแกผูมารับบริการไดอยางรวดเร็ว อุปกรณและเทคโนโลยีที่ใชเพื่อการบริการ       

มคีวามเหมาะสมมสีิง่อํานวยความสะดวกใหบรกิาร เชน น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสอืพมิพ เปนตน 

  ดังนั้นสรุปไดวา ความเปนรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทั้ง

สภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูก

นําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถงึการใหบรกิารนัน้ ๆ ไดชัดเจนขึ้น  

 2. ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการที่ตรงตามเวลาที่ได

กําหนดไว มีความถูกตองเหมาะสม มคีวามจรงิใจและตั้งใจในการแกปญหาใหผูมารับบริการ ใหความเอาใจ

ใสกับผูมารับบริการอยางเทาเทียมกัน และดูแลเอาใจใสและตอบสนองความตองการของผูมารับบริการได

เปนอยางด ีความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบรกิาร บริการทีใ่หทกุครัง้จะตอง

มีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําให

ผูรับบรกิารรูสกึวาบรกิารที่ไดรบันัน้มคีวามนาเชื่อถอื สามารถใหความไววางใจได 

 3. การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) หมายถึง เจาหนาที่มีความพรอมและความเต็มใจ

ชวยเหลือผูมารับบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที มีความกระตือรือรน    

ที่จะใหบริการแกผูมารับบริการมีการแจงใหผูมารับบริการทราบอยางชัดเจนวาจะไดรับบริการนั้นเมื่อใด 

และเปนไปดวยความรวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิารไดอยางทันทวงท ีผูรับบรกิารสามารถเขารับบรกิารไดงายและไดรับ

ความสะดวกจากการใชบรกิาร รวมทัง้จะตองกระจายการใหบรกิารไปอยางทั่วถงึรวดเร็ว 

 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ันใหเกิด

ขึ้นกับผูรับบริการ โดยเจาหนาที่มีความรูความชํานาญเหมาะสมกับงาน ปฏิบัติงานดวยความซ่ือสัตยสุจริต 

ไมเรียกเก็บเงิน ไมรับสินบนไมเปดเผยขอมูลผูมารับบริการรายหนึ่งรายใดใหผูมารับบริการรายอื่นทราบ    

ใหคําแนะนําเกี่ยวกับงานอยางถูกตองชัดเจน และสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของผูมารับบริการ

ไดอยางถูกตอง ผูใหบริการจะตองแสดงถงึทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและ       

ใหความม่ันใจวาผูรับบรกิารจะไดรับบรกิารที่ดทีี่สุด 

 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตาม

ความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน โดยใหเกียรติผูมารับบริการเห็นวาผูมารับบริการคือคน

สําคัญ เอาใจใสดูแลผูมารับบริการเปนอยางดีเทาเทียมกัน เอาใจใสในการแกไขปญหาแนะนําใหแกผูมารับ
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บริการ ใหคําอธิบายผูมารับริการอยางชัดเจนเขาใจงาย และถือวาผลประโยชนของผูมารับบริการเปนเรื่อง  

ที่สําคัญที่สุด ไดรับความนิยมในการนํามาใชเพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยางกวางขวาง          

ซ่ึงองคการตองการทําความเขาใจตอการรับรูของกลุมผูรับบริการเปาหมายตามความตองการในบริการ      

ที่เขาตองการ และเปนเทคนิคที่ใหวิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคการ นอกจากนี้ ยังสามารถ

ประยุกตใช  สําหรับการทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบรกิาร โดยมเีปาหมาย

สําคัญเพือ่ใหการพัฒนาการใหบรกิารประสบผลสําเร็จ 

 

 
 

ภาพประกอบ1 คุณภาพการบรกิาร (service quality) 
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