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บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริษทั ลอว์เพาเวอร์  จ  ากัด อ าเภอเมือง 
จงัหวดัสมุทรปราการ ผูว้ิจยัได้ศึกษา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตามหัวขอ้
ต่อไปน้ี 

 1. แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
 2. แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัการบริการ 
 3. แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 4. แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัหลกัการบริการสมยัใหม่ 
5. ประวติัความเป็นมา เก่ียวกบัทนายความและสภาทนายความ 

 6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 7. ความรู้เก่ียวกบับริษทั ลอวเ์พาเวอร์ จ  ากดั อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ 
  

แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบั ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

  
 ความหมายของความพงึพอใจ  

 จิตตินนัท ์เดชะคุปต์ ( 2539, หนา้ 23 ) กล่าววา่ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง 
ภาวะทางอารมณ์ หรือความรู้สึกทางบวกของบุคคล ท่ีเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี
บุคคลไดรั้บจริงในระดบัท่ีสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีบุคคลหวงัเอาไวใ้นสถานการณ์การบริการ ความ         
พึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อผูใ้ห้และผูรั้บบริการโดยท าให้ผูรั้บบริการสามารถก าหนด
คุณลกัษณ์ของการบริการ ประเมินคุณภาพของการบริการและบ่งช้ีถึงความส าเร็จของงานบริการ
รวมทั้งท าให้ผูรั้บบริการมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนจากการพฒันาบริการท่ีมีคุณภาพ ตรงกับความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดความพอใจและใชบ้ริการต่อ ๆ ไป 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ ( 2547, หนา้ 141 ) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่ หมายถึง 
อารมณ์แห่งความสุข และความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการและความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการใน
การใชก้ารบริการซ ้ าจนในท่ีสุดเกิดความติดใจ ตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นให้นานเท่านานตราบ
เท่าท่ีความพึงพอใจนั้นยงัคงอยู ่หรืออีกนยัหน่ึงคือเกิดความจงรักภกัดีข้ึน  
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 นนัทา เล็กสวสัด์ิ และคณะ ( 2531, หนา้ 11 ) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้า่ 
ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบับุคคล เม่ือความตอ้งการพื้นฐานทั้งร่างกายและจิตใจไดรั้บการ
ตอบสนองพฤติกรรมท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษย  ์เป็นความพยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียด
หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่สมดุลในร่างกาย เม่ือสามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวออกไป
ไดม้นุษยย์อ่มจะไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตอ้งการ 
 บุญมัน่ ธนาศุภวฒัน์ ( 2527, หนา้ 158 ) ไดส้รุปความพึงพอใจในงานวา่ หมายถึง              
เจตคติในทางบวกท่ีมีต่องาน หรือกิจกรรมท่ีเขาท าซ่ึงเป็นผลให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มี
ความมุ่งมัน่ท่ีจะท างานมีขวญัและก าลงัใจในการท างาน ส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการท างานซ่ึงส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์ารต่าง ๆ จาก
ความหมายของความพึงพอใจดงักล่าว พอจะสรุปไดว้า่ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกของบุคคล
ในทางท่ีดีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น บุคคล กลุ่มบุคคลหรือสถานการณ์เป็นตน้ เม่ือส่ิงเหล่าน้ีตอบสนอง
ความตอ้งการพื้นฐานทั้งร่างกาย และจิตใจของบุคคลนั้นความพึงพอใจเป็นเกณฑ์อย่างหน่ึงท่ีใช้
ส าหรับวดัคุณภาพของการใหบ้ริการของบุคคล หน่วยงานหรือองคก์ารต่าง ๆ เป็นตน้ 

บุษรา  ประสาททอง ( 2550, หนา้ 20 ) ไดเ้สนอวา่ ปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุมงานบริการ และสอดคลอ้ง
ปัจจยัพื้นฐานของ Aday and Andesson ประกอบดว้ยปัจจยั  3 ประการ คือ 
 1. ปัจจยัดา้นระบบการใหบ้ริการหมายถึงองคป์ระกอบและเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์กนัของ
กิจกรรมบริการต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
 1.1/ ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการใช้บริการซ่ึงจะดูความยากง่าย และ
ความมากน้อยของเง่ือนไขท่ีท าให้เกิดสิทธิในการใชบ้ริการหากเง่ือนไขน้อยจะมีโอกาสเกิดความ               
พึงพอใจสูง 
 1.2//ความพอเพียงทัว่ถึงของการให้การบริการจะพิจารณาจากปริมาณของการ
ใหบ้ริการนั้น วา่ มีความครอบคลุมพื้นท่ี หรือกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
 1.3//การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการท่ีได้รับจะพิจารณาผลลพัธ์ของบริการ       
( out-come of service ) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้น ๆ วา่มีการใชส้อย
หรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ ( user ) มากนอ้ยเพียงใด 
 1.4//ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให้หมายถึงความเหมาะสม
หรือไม่กบัราคา จ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
 1.5//ความกา้วหนา้และการพฒันาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีตวา่ดีข้ึนใน
เชิงปริมาณ และคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 
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 2. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการคือขั้นตอนต่าง ๆ ของการให้บริการท่ีต่อเน่ือง
ตั้งแต่เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ ( final work flow ) ประกอบดว้ย 
 2.1//ความสะดวกของการติดต่อขอใช้บริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการขอใช้
บริการ 
 2.2//ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการได้แก่ความมากน้อยของจ านวน
ขั้นตอน และความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีประหยดัเวลา 
 2.3//ความสม ่ า เสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีได้แก่ความสม ่ า เสมอท่ีเกิดจาก
กระบวนการใหบ้ริการ 
 3. ปัจจยัดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่บุคลากร เจา้หนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม
การบริการของสถานบริการนั้น 
 3.1//ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าท่ีหมายถึง ความสนใจและตั้งใจท างานใน
หนา้ท่ีใหบ้ริการ 
 3.2//ความเสมอภาคของการใหบ้ริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้าใชบ้ริการใน
ลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพดูจาแบบสุภาพอ่อนโยน หรือกระดา้ง หยาบคาย  
 3.3//ความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูใ้ห้บริการหมายถึง ความไวเ้น้ือเช่ือใจไดแ้ละตรงไป 
ตรงมาของเจา้หนา้ท่ี ท่ีใหก้ารบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใด ๆ จากผูใ้ชบ้ริการ 
 ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ ( 2535, หนา้ 143 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก
รวมของบุคคลท่ีมีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน 
และไดรั้บผลตอบแทน คือ ผลท่ีเป็นความพอใจท่ีท าให้บุคคลเกิดความรู้สึก กระตือรือร้น มีความ
มุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัและก าลงัใจส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการ
ท างานรวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมายขององคก์าร 
 ปนดัดา งามวทิยานนท ์( 2549, หนา้ 6 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีแต่
ละบุคคลแสดงออกถึง ความยินดีจากการใช้ผลิตภัณฑ์หรือการบริโภคสินค้าซ่ึงคุณค่าหรือ
ประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นเท่ากบั หรือสูงกวา่ระดบัความคาดหวงัของคน ๆ นั้นในทางตรงขา้มถา้ผลจาก
การใชสิ้นคา้ หรือการไดรั้บบริการนั้นต ่ากวา่ค่าความคาดหวงั บุคคลนั้นยอ่มจะไม่เกิดความพอใจ 
 พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล ( 2547, หนา้ 17 – 20 ) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของความพึงพอใจของ
ลูกคา้วา่ ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจเม่ือสินคา้ หรือบริการ ตรงกบัความตอ้งการ หรือเกินความ
คาดหมายของพวกเขา ซ่ึงเป็นเร่ืองของความรู้สึกสมหวงั หรือเกินความคาดหวงัท่ีเกิดข้ึน เม่ือพวก
เขาไดรั้บการบริการ ลูกคา้ท่ีรู้สึกพึงพอใจก็จะมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้ หรือบริการในปริมาณท่ีมาก
ข้ึน หรือบ่อยคร้ังข้ึน ตลอดจนแนะน าสมาชิกในครอบครัว ญาติสนิทมิตรสหาย เพื่อนฝงู ให้หนัมา
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ซ้ือสินคา้ หรือบริการดงันั้นจึงพอสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือความคาดหวงั 
ท่ีบุคคลบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดไปในทางบวกโดยจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลนั้นไดรั้บส่ิงนั้นตาม
ความตอ้งการในทศันคติ ค่านิยม และความเช่ือ และในทางตรงกนัขา้มจะเกิดความรู้สึกในทางลบ 
ถา้บุคคลนั้นไดรั้บส่ิงท่ีไม่ตอ้งการตามทศันคติ ค่านิยม และความเช่ือ จะเกิดความไม่พึงพอใจส่ิงนั้น 

พิทกัษ ์ตรุษทิม ( 2538, หนา้ 8 ) กล่าววา่ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึก หรือทศันคติ 
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความ
ตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมาย ในระดบัหน่ึงความรู้สึก ดงักล่าวจะ
ลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง และความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองหน่ึงในเชิงการประเมินค่า ซ่ึงจะเห็นวา่เก่ียวขอ้งสัมพนัธ์ 
กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก  

ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการ ( need ) ในตวัสินคา้ หรือการบริการก็ตอ้งจดัหาส่ิงนั้นมา
สนอง ความตอ้งการ ( want ) โดยใชพ้ฤติกรรมการกระท าต่าง ๆ ( behavior ) จนกระทัง่บรรลุ
เป้าหมาย ( goal ) และบงัเกิดความพึงพอใจ ( satisfaction ) สูงสุดจึงเกิดความสมดุล ความพึงพอใจ
น้ีจะค่อย ๆ ลดลง ตามล าดบั และเกิดความตอ้งการส่ิงใหม่ข้ึนมาแทนท่ี จึงเป็นแรงผลกัดนัให้เกิด
ความพยายามกระท า จนบรรลุเป้าหมาย และเกิดความพึงพอใจอีก เป็นเช่นน้ีตลอดไปในสังคม
มนุษย ์ 
 จากค าจ ากดัความดงักล่าวสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกนึกคิดในทางท่ีดี 
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความรู้สึกเกิดข้ึนจากการไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการทั้ง
ทางดา้นร่างกาย และจิตใจ ท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ จนบรรลุวตัถุประสงค ์ความพึงพอใจเป็น 
เร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิด และค่านิยมของบุคคลซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไดเ้ม่ือสภาวะ
แวดลอ้มหรือสถานการณ์เปล่ียนแปลง ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษยม์กัจะไดแ้ก่ 
ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าความพอใจจะเกิดได้มากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุกอย่างท่ีเป็นท่ีต้องการ 
ครบถว้น 
 พรรณี ช. เจนจิต ( 2538, หนา้ 288 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองของความรู้สึก ท่ี
บุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีอิทธิพล ท าให้แต่ละคนมีความสนองตอบต่อส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกนั ซ่ึง
ความพึงพอใจมากหรือน้อยของบุคคลมีแนวโน้มท่ีข้ึนอยู่กบัค่านิยมของคนความพึงพอใจมีท่ีมา
จากการอบรม ตั้งแต่วยัเด็กและค่อย ๆ ซึมซบัจากการเลียนแบบบิดามารดาหรือคนใกลชิ้ด โดยไม่
ตอ้งมีผูบ้อกสอน เป็นเร่ืองของพฤติกรรมการเรียน ประสบการณ์ การรับการถ่ายทอดความพึงพอใจ
ท่ีมีอยูเ่ดิม และจากทางส่ือมวลชน 
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 มณีวรรณ ตั้นไทย ( 2533, หนา้  66 ) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจหลงัการไดรั้บ
บริการ วา่เป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  

1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ  
2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ  
4. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ  
5. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ( 2541, หนา้ 100 ) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ว่าเป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ ท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จาก
คุณสมบติัผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพอใจ
ของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบุคคล 
การคาดหวงัของบุคคลเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อโดยท่ีผูซ้ื้อจะซ้ือผลิตภณัฑ์
จากธุรกิจ ท่ีเสนอคุณค่าท่ีมอบใหลู้กคา้ไดสู้งสุด 

ศุภนิย ์โชครัตนชยั ( 2546, หนา้ 13 ) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการเป็นการกระท าท่ีเกิดจาก
จิตใจ ท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูล เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่ เอ้ืออาทรมีน ้ าใจไมตรีให้
ความสะดวก รวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการให้บริการจะมีทั้งผูใ้ห้และผูรั้บ
กล่าวคือถ้าเป็นการบริการท่ีดีเม่ือผูใ้ห้บริการไปแล้วผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจหรือเกิด
ทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าว 
 Fitzagerald and Durant ( 1980, p. 586 ) สรุปไวว้า่ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
การให้บริการสาธารณะ เป็นการประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการให้บริการต่อประชาชนของ
หน่วยงานการปกครองส่วนทอ้งถ่ินโดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู้ถึงการส่งมอบการให้การบริการท่ี
แทจ้ริง และการประเมินผลก็จะแตกต่างกนัไปทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ
เกณฑ์ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้ รวมทั้งการตดัสินของบุคคลนั้นดว้ย โดยการประเมินผลสามารถแบ่ง
ออกเป็น 2 ดา้น คือ 

1. ดา้นอตัวสิัย ซ่ึงเกิดจากการรับรู้ถึงการส่งมอบบริการ  
2. ดา้นวตัถุนิสัย ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บปริมาณ และคุณภาพของการบริการ  

 ดงันั้น การวดัระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเหมืองใหม่ จึงเป็นการประเมินความส าเร็จในการด าเนินงาน และการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการระบบการให้บริการและสถานท่ีให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
เหมืองใหม่ แก่ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการรวมทั้งความส าเร็จในการปฏิบติัหน้าท่ีวา่เป็นไปตาม
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ความตอ้งการของประชาชนหรือไม่ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บไปก าหนดแนวทางปรับปรุงแกไ้ข การ
บริหารงานและการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึนตรงตามความตอ้งการของประชาชนท่ีอาศยั
อยูใ่นพื้นท่ี องคก์ารบริหารส่วนต าบลเหมืองใหม่ต่อไป 
 Gerson PH.D  ( 1993, อา้งถึงใน พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล,  2547, หนา้ 20 ) กล่าววา่ ลูกคา้คน
หน่ึงจะรู้สึกพึงพอใจเม่ือไรก็ตามท่ีความตอ้งการของเขาหรือเธอ ( ไม่ว่าจะเป็นความตอ้งการท่ีแท ้
จริงหรือเป็นแค่เพียงความรู้สึกเท่านั้น ) ไดรั้บการตอบสนองในระดบัตามท่ีคาดหวงัหรือเกินความ
คาดหมาย ดงันั้นประเด็นส าคญัก็คือคุณจะรู้ไดอ้ยา่งไรวา่ ส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนาตอ้งการและคาดหวงั
นั้นคืออะไรก็ดว้ยการถามลูกคา้ ถูกตอ้งเลยครับคุณเพียงแต่ถามพวกเขา จากนั้นคุณก็ตอ้งพยายาม
เสนอและตอบสนองตามท่ีพวกเขาปรารถนา และถา้เป็นไปไดคุ้ณก็ควรให้บริการเพิ่มเติมเพื่อเพิ่ม
ความประทบัใจให้กบัลูกคา้ของคุณ ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจเม่ือสินคา้หรือ
บริการของเราตรงกบัความตอ้งการ หรือเกินความคาดหมายของพวกเขา 

Kotler ( 2002, p. 211 )ไดเ้สนอแนวคิดเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ คือความพึงพอใจ        
( satisfaction ) เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือของลูกคา้ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการ
รับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้ ( perceived performance ) กบั
การให้บริการ หรือประสิทธิภาพ ของสินคา้ท่ีลูกคา้มีความคาดหวงัไว้ ( expectation performance ) 
ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ ( Product Performance ) ต  ่ากวา่ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ ( dissatisfaction ) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้
หรือบริการเท่ากบัความคาดหวงัของลูกคา้จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และถา้ระดบัของผลท่ี
ได้รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่า ความคาดหมายท่ีลูกค้าตั้ งใจไวก้็จะท าให้ลูกค้าเกิดความ
ประทบัใจ 
 Millet ( 1954, p. 297 ) ให้ความหมายเก่ียวกบั ความพึงพอใจในบริการ ( service 
satisfaction ) โดยให้พิจารณาว่าการให้บริการนั้ นสามารถสร้างความพึงพอใจหรือไม่จาก 
องคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค ( equitable service ) หมายถึงความยุติธรรมในการ
บริการท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นลูกคา้ทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียม
กนัในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ลูกคา้จะไดรั้บการปฏิบติัใน
ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานใหบ้ริการเดียวกนั  

2. การให้บริการอยา่งทนัเวลา ( timely service ) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ 
การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงาน จะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มี 
การตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหก้บัลูกคา้  
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 3.//การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ( amble service ) หมายถึง การให้บริการตอ้งมีลกัษณะมี 
จ านวนการให้บริการ สถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม ( the right quantity at the geographical ) 
ความเสมอภาค หรือ การตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้ไม่มีจ  านวนการให้บริการท่ีเพียงพอ 
และ สถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ  
 4.//การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ( continuous service ) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป 
อย่างสม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของส่วนรวมเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้  

5.//การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ ( progressive service ) หมายถึงการให้บริการท่ีมีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานกล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยการใชท้รัพยากรเท่าเดิม  
 Millett ( 1954,  p. 357 ) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการสาธารณะ
หรือความสามารถในการท่ีจะพิจารณาวา่ บริการสาธารณะนั้นจะเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ ให้พิจารณา
จากส่ิงต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี  
 1.//ความสามารถในการจดับริการใหอ้ยา่งยติุธรรมโดยลกัษณะการจดันั้นจะตอ้งเป็นไป
อยา่งเสมอภาคและเสมอหนา้ ( equitable service ) แก่ผูรั้บบริการ ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกในการให้บริการ ประชาชนจะ
ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะ ท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.//ความสามารถในการจดับริการให้อย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา ( time service ) ตาม
ลกัษณะของความจ าเป็นรีบด่วนในบริการ และความตอ้งการของประชาชนในบริการนั้น ๆ ผลการ
ปฏิบติังานหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิภาพ ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึง
พอใจใหแ้ก่ประชาชน  
 3.//ความสามารถในการจดับริการให้เพียงพอแก่ความตอ้งการของผูรั้บบริการ หมายถึง 
การให้บริการสาธารณะต้องมีลกัษณะมีจ านวนการให้บริการ และสถานท่ีบริการอย่างเหมาะสม 
ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมาย ถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและ
สถานท่ีตั้งใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ  
 4.//ความสามารถในการจดับริการให้อยา่งต่อเน่ือง( continuous service )โดยไม่มีการ
หยุด ชะงกั หรือติดขดัในการให้บริการนั้น ๆ ยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ยึดความ
พอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้ยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5.//ความสามารถในการพฒันาการบริการท่ีจดัให้ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพให้มี
ความเจริญกา้วหนา้ ( progressive service ) ตามลกัษณะของการบริการนั้น ๆ ข้ึนไปเร่ือย ๆ  
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 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของรัฐข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ  2 ประการ 
คือ  
 1. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอเท่าเทียม
กนัต่อเน่ืองกนั ทนัต่อเวลา และกา้วหนา้ ทั้งในดา้นปริมาณและคุณภาพของงานนั้น ๆ  
 2. ความสามารถในการใหบ้ริการทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพให้เป็นตามวตัถุประสงค ์
ของงานนั้น ๆ โดยพิจารณาเปรียบเทียบความสามารถในการประหยดัทรัพยากรทางการบริหารอนั
ไดแ้ก่ คน เงิน และวสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการด าเนินการ 

 ความส าคัญของความพงึพอใจต่อการบริการ  
 กิตติธชั อ่ิมวฒันกุล ( 2553, หนา้ 10 ) กล่าววา่ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญั
ต่อการด าเนินงานบริการ ใหส้ามารถเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ลกัษณะทัว่ไปมีดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ บุคคลต่อ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการส่วน
บุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืน และส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวนัท าให้แต่ละคนมี ประสบการณ์
การเรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การบริการก็เป็น เช่นเดียวกนั 
บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ 
 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงในสถานการณ์บริการก่อนท่ีประชาชนจะมาใชบ้ริการ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ ( 2546, หนา้ 176 -177 ) กล่าววา่ความพึงพอใจในการบริการ 
ของผูรั้บบริการ เป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการ และผูใ้ห้บริการทั้งหลาย ต่างคิดคน้หากลยุทธ์การ 
จดัการกลยทุธ์ทางการตลาดมากมายมาประยุกตใ์ช้ โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการ เกิดความ 
ประทบัใจในการบริการและกลบัมาใช้บริการซ ้ าดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นท่ีมีความ 
ส าคญัต่อบุคคลหลายฝ่ายไดแ้ก่  

1. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึง การ
จดัใหเ้กิดการบริการแก่ผูม้ารับบริการโดยตอ้งยดึถือส่ิงต่อไปน้ี  

1.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ รูปแบบ
การบริการท่ีดีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของ ผูรั้บบริการได ้
โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งท าการส ารวจ หรือศึกษาความตอ้งการของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายเสียก่อน 
จากนั้นจึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสม เพื่อให้เกิดการบริการท่ีประทบัใจผูม้า
รับบริการได ้ 
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1.2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ เน่ืองจากเป็นเกณฑท่ี์ชดัเจนและส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ โดยทัว่ไป
องคก์ารธุรกิจบริการ จะท าการประเมินความพึงพอใจ ของผูรั้บบริการในหลาย ๆ ดา้นตวัอยา่งเช่น 
อาคารสถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ ความน่าเช่ือถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการ ให้บริการ 
ความรู้และความสามารถในการใหบ้ริการ และบุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้  
 1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีคุณภาพ และความส าเร็จของงาน บริการ
เน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดนั้น ข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงการปฏิบติังานบริการจะมี คุณภาพนั้น 
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความพึงพอใจในงานของตนจึงจะทุ่มเทในการท างานและเป็นส่ิงท่ีน าไปสู่
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และสุดทา้ยจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของ ธุรกิจของ
กิจการบริการดว้ย 

2. ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการจะได ้จาก
การมารับบริการนั้น โดยผูรั้บบริการมุ่งหวงัความรวดเร็วความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการ 
ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตวัผลกัดนั คุณภาพของการบริการผูใ้หบ้ริการนัน่เอง  
 2.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนของผูรั้บบริการ 
ผูรั้บบริการมุ่งหวงัการไดรั้บบริการท่ีดี เพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการไปรับบริการ 
ต่าง ๆ เช่น ท่องเท่ียว รับประทานอาหารพกัคา้งแรม เป็นตน้ ความพึงพอใจท่ีไดจ้ากการไปรับ
บริการน้ีเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งตระหนกัถึงและจดัให้มีท าให้เกิดการแข่งขนัน าเสนอ
ส่ิงท่ีดีกวา่แก่ผูรั้บบริการ สุดทา้ยคือผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดี มีคุณภาพมากข้ึนไปเร่ือย ๆ  
 2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ ช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการ และ 
อาชีพบริการเน่ืองจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความพึงพอใจในการท างาน จะท างานด้วยความเต็มใจ  
สร้างสรรค ์ และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการส่งผลให้คุณภาพในการบริการ 
สูงข้ึน และงานบริการกลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึน บุคลากรท่ีมีทกัษะและความสามารถเขา้สู่ 
วงการธุรกิจบริการมากข้ึน ท าใหเ้กิดการขยายตวัของธุรกิจบริการ และสุดทา้ยส่งผลต่อลกัษณะการ
บริการท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บการบริการท่ีมีความหลากลาย และมีคุณภาพสูงยิง่ข้ึนต่อไป  
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการโดย
ท าให้ผูใ้ห้บริการสามารถก าหนดคุณลกัษณะของการประเมินคุณภาพของการบริการและบ่งช้ีถึง
ความส าเร็จของงานบริการรวมทั้งผูรั้บบริการมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จากการพฒันาบริการท่ีมี 
คุณภาพตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจและใชบ้ริการต่อ  ๆ ไป 

องค์ประกอบของความพงึพอใจ 
ชูวงศ ์ฉายะบุตร ( 2536, หนา้ 5 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจของประชาชน เกิดข้ึนไดจ้าก  
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 1.//ความถูกตอ้งของเอกสาร ผูใ้หบ้ริการควรเขียนอยา่งถูกตอ้ง ลายมือสวยงาม  
 2.//ระยะเวลาการรับบริการบางกรณีอาจลดขั้นตอนท าให้ง่ายเข้า ใช้เวลาน้อยลง 
จดัล าดบัก่อน หลงั อยา่งยติุธรรม และใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองรวดเร็ว  
 3.//ความสะดวกจากระบบงานทะเบียนด้วยการประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนทราบว่า
จะตอ้งน าหลกัฐานใดบา้ง มีป้ายบอกงานท่ีชดัเจน 
 4.//ความสะดวกจากอาคารสถานท่ี จดัท่ีนัง่รอ ช่องทางเดิน แสงสวา่ง มีบริการน ้าด่ืม  
 5.//บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ การพดูจาไพเราะอ่อนหวาน ยิม้แยม้แจ่มใส  
  6.//วิธีปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี ต้องมีความกระตือรือร้นและให้ความส าคัญต่อ
ประชาชนท่ีมาติดต่อ 
 รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท์ ( 2535, หนา้ 13 ) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบั ความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการโดยกล่าวถึง องคป์ระกอบของงานบริการท่ีตอ้งค านึงถึง คือ  
 1.//คุณภาพของทรัพยากรท่ีตอ้งเลือกสรรแลว้ว่า มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ 
และความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  
 2.//คุณภาพของบุคลากรท่ีคอยให้บริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานท่ีจะให้บริการเป็น
อยา่งดี และจะตอ้งมีทกัษะ ความช านาญในงานท่ีจะคอยใหบ้ริการ  
 3.//การติดต่อส่ือสารระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการจะตอ้งใช้ภาษาสัญลกัษณ์ท่ี
สามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจตรงกนั ไดเ้ป็นอยา่งดี   
 ความพึงพอใจสามารถเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยสภาพแวดล้อมและ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มา
เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคล ในแต่ละสถานการณ์นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ย ข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ี
คาดหวงัไว ้ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ ( 2546, หนา้ 182 ) กล่าววา่เม่ือความพึงพอใจมีความส าคญัสูง 
มากต่อการบริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งท าความเขา้ใจต่อลกัษณะ และองคป์ระกอบ
ของความพึงพอใจอยา่งถ่ีถว้น อนัไดแ้ก่  
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล 
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการ 
โดยใชป้ระสบการณ์ท่ีไดรั้บดว้ยตนเองหรือจากการอา้งอิงใด  ๆ ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั เช่นค า
บอกเล่าของกลุ่มเพื่อนโฆษณา เป็นตน้ในการประเมินส่ิงท่ีได้รับจาการบริการหากการบริการ 
เป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ก็จะก่อใหเ้กิดความพอใจในการบริการนั้น  
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 2.//ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงในสถานการณ์หน่ึง  ในการใชบ้ริการบุคคลยอ่มมีขอ้มูลจากแหล่งอา้งอิงต่าง ๆ ( reference ) 
เช่น ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน และขอ้มูลท่ีไดจ้ากธุรกิจ 
บริการแบบเดียวกนั เป็นตน้ เกิดเป็นความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีควรจะไดรั้บจากการให้บริการ ซ่ึงจะมี
อิทธิพลแก่ผูรั้บบริการในการท่ีจะใชเ้ป็นเกณฑ์ ในการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริง ในกระบวนการการ
บริการ ( performance ) หากการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ยอ่มเกิดการยืนยนัความถูกตอ้งต่อ
การบริการ และเกิดเป็นความพึงพอใจในการรับบริการแต่หากไม่ไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตาม
ความคาดหมาย ก็จะเกิดเป็นการยืนยนัความไม่ถูกตอ้ง ( disconfirmation ) และเกิดเป็นความไม่พึง
พอใจได ้ 

3.//ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจยัแวดลอ้ม  และสถานการณ์ท่ี 
เกิดข้ึน เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลยอ่มมีความคาดหวงัต่อการบริการแตกต่างกนัทั้งน้ีข้ึนอยู ่
กบัอารมณ์ ความรู้สึก และประสบการณ์ท่ีไดม้าระหวา่งเวลานั้นท าให้เกณฑ์ประเมินความพอใจมี 
การเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ส่งผลให้เกิดการเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บ กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลง 
ตามไปดว้ย  
 John D. Millet ( 1954, p. 397 ) ไดก้ล่าว เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ หรือ
ความสามารถ ท่ีจะพิจารณาวา่บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ โดยพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 
ดา้น คือ 
 1.//การให้บริการอยา่งเสมอภาค ( equitable service ) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐท่ีมีทศันคติท่ีว่าทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการเดียวกนั 
 2.//การให้บริการอยา่งทนัเวลา ( timely service ) หมายถึงการให้บริการจะตอ้งมองวา่
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลาผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานรัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลา  ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.//การให้บริการอยา่งเพียงพอ ( ample service ) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้ง
มีลกัษณะ มีจ  านวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสมเห็นวา่ความเสมอภาค หรือ
การตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ง
ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดแก่ผูรั้บบริการ 
 4.//การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ( continuous service ) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ท่ีเป็นไปอย่างสม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้



18 
 

 5. การให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ ( progressive service ) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังานกล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความ สามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

Schiffman & Kanuk ( 1994 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541 หนา้ 45 ) ความพึงพอใจ 
หมายถึง ส่ิงกระตุน้ดา้นบวกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือสถาน การณ์ใดสถานการณ์หน่ึง  

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ( 2545, หน้า 19 ) ความพึงพอใจหมายถึง ระดบั
ความรู้สึก ในทางบวก ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความพึงพอใจสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ดา้นคือ
ความพึงพอใจของ ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ และความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ  

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ  
 สุโขทยัธรรมาธิราช ( 2545, หนา้ 28 ) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีส าคญัมีดงัต่อ ไปน้ี  

1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บ
บริการท่ีมีลกัษณะคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ  

2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการข้ึนอยูก่บั ราคาค่าบริการ
ท่ีผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการยอมรับหรือเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะ
จ่าย (willingness to pay ) ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีความพึงพอใจท่ีจะจ่ายของผูใ้ชบ้ริการแต่ละบุคคล
อาจแตกต่างกนัออกไปได ้

3. สถานท่ีบริการ ท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่อจะอ านวยความ
สะดวกในการท่ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงการบริการไดโ้ดยง่ายและสะดวก เม่ือลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการ ยอ่มท าใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ  

4. การส่งเสริมและการแนะน าบริการขอ้มูลข่าวสารหรือค ากล่าวขานใดในดา้นบวกของ
การบริการท่ีตรงกบัความเช่ือท่ีมีอยูเ่ดิมของผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิด แรงจูงใจ
ผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการนั้นตามมา  

5. ผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังาน ดา้นบริการ 
ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้เกิดความพึงพอใจ ผูบ้ริหาร การบริการ
ควรวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั  

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการมกัจะช่ืนชอบสภาพแวดลอ้มและ
บรรยากาศท่ีเก่ียวข้องกับการออกแบบอาคารสถานท่ีความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วย
เฟอร์นิเจอร์ และการใหสี้สัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุ เคร่ืองใชใ้นงาน
บริการต่าง ๆ  
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7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอการบริการเป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบติังานบริการ
แก่ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการมีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการได้
อยา่งถูกตอ้งและมีคุณภาพ  
 ทฤษฎ ีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ทฤษฎอีงค์ประกอบสองปัจจัยของ Herzberg ( The Two-Factor Theory )  
 Herzberg ( 1968, pp. 135 -136 ) ไดส้รุปวา่มีปัจจยัส าคญั 2 ประการท่ีสัมพนัธ์กบั
ความชอบ หรือไม่ชอบ ในงานของแต่ละบุคคล ซ่ึงปัจจยัดงักล่าว คือ 
 1. ปัจจยัจูงใจ ( motivation factor ) 
 2. ปัจจยัค ้าจุน ( maintenance factor ) หรือเรียกวา่ ปัจจยัสุขอนามยั ( hygiene factor ) 
 ปัจจยัจูงใจ  ( Motivation factor ) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบังานโดยตรงเพื่อจูงใจให้คน
ชอบและรักงานปฏิบติั เป็นการกระตุน้ให้เกิดความพึงพอใจให้แก่บุคคลในองคก์ารให้ปฏิบติังาน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึนเพราะปัจจยัท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการภายในบุคคลไดแ้ก่ 
 1. ความส าเร็จในการปฏิบติังานของบุคคลหมายถึง การท่ีบุคคลสามารถปฏิบติังานได้
เสร็จส้ินและประสบความส าเร็จอยา่งดี เป็นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ การรู้จกัป้องกนั
ปัญหา ท่ีจะเกิดข้ึน เม่ือผลงานส าเร็จจึงเกิดความรู้สึกพึงพอใจและปลาบปล้ืมในผลส าเร็จของงาน
นั้น ๆ 
 2. การไดรั้บการยอมรับนบัถือหมายถึง การไดรั้บการยอมรับนบัถือจากผูบ้งัคบับญัชา 
การยอมรับน้ีอาจอยูใ่นการยกยอ่งชมเชยแสดงความยนิดี การใหก้ าลงัใจหรือการแสดงออกอ่ืนใด ท่ี
ส่อให้เห็นถึงการยอมรับในความสามารถ เม่ือไดป้ฏิบติังานอยา่งหน่ึงอยา่งใดบรรลุผลส าเร็จ การ
ยอมรับนบัถือจะแฝงอยูก่บัความส าเร็จในงานดว้ย 
 3. ลักษณะของงานท่ีปฏิบัติหมายถึงงานท่ีน่าสนใจ และเป็นงานท่ีต้องอาศยัการมี
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ทา้ทายให้ตอ้งลงมือท า หรือเป็นงานท่ีมีลกัษณะสามารถกระท าไดต้ั้งแต่
ตน้จนจบโดยล าพงัแต่เพียงผูเ้ดียว     
 4. ความรับผดิชอบหมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนจากการไดรั้บมอบหมาย รับผิดชอบ
งานใหม่ ๆ และมีอ านาจในการรับผดิชอบไดอ้ยา่งดี ไม่มีการตรวจหรือควบคุมอยา่งใกลชิ้ด 
 5. ความกา้วหนา้หมายถึง การไดรั้บการเล่ือนต าแหน่งสูงข้ึน ของบุคคลในองคก์าร การ
มีโอกาสไดศึ้กษาเพื่อหาความรู้เพิ่มเติมหรือไดรั้บการฝึกอบรม 
 ปัจจยัค ้าจุน ( maintenance factor ) หรืออาจเรียกวา่ ปัจจยัสุขอนามยั ( hygiene factor ) 
หมายถึง ปัจจยัท่ีจะค ้าจุนให้แรงจูงใจในการปฏิบติังานของบุคคลมีอยูต่ลอดเวลา ถา้ไม่มีหรือมีใน
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ลกัษณะไม่สอดคลอ้งกบับุคคลในองค์การ บุคคลในองคก์ารจะเกิดความไม่ชอบงานข้ึนจากปัจจยั
ภายนอกบุคคลไดแ้ก่ 
 1.//เงินเดือนหมายถึง เงินเดือนและการเล่ือนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานนั้น ๆ เป็นท่ี
พอใจของบุคลากรในการปฏิบติังาน 
 2.//โอกาสท่ีจะไดรั้บความกา้วหนา้ในอนาคต นอกจากจะหมายถึง การท่ีบุคคลไดรั้บ
การแต่งตั้งเล่ือนต าแหน่งภายในหน่วยงานแล้ว ยงัหมายถึงสถานการณ์ท่ีบุคคลสามารถได้รับ
ความกา้วหนา้ ในทกัษะวชิาชีพดว้ย 
 3.//ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงานหมายถึงการติดต่อ
ไม่ว่าเป็นกิริยาหรือวาจาท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั สามารถปฏิบติังานร่วมกนัมีความ
เขา้ใจซ่ึงกนัและกนัอยา่งดี 
 4.//สถานะของอาชีพหมายถึงอาชีพนั้นท่ีเป็นการยอมรับนบัถือ ของสังคมท่ีมีเกียรติ 
 5.//นโยบายและการบริหารงานหมายถึงการจัดการและการบริหารองค์การ การ
ติดต่อส่ือสารภายในองคก์าร 
 6.//สภาพการท างานหมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน เช่น แสงเสียง อากาศ ชัว่โมง
การท างาน รวมทั้งลกัษณะของส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ เช่น อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ เป็นตน้ 
 7.//ความเป็นอยูส่่วนตวัหมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือไม่ดีอนัเป็นผลท่ีไดรั้บจากงานหรือ
ในหนา้ท่ีของเขามีความสุข และพอใจกบัการปฏิบติังานในแห่งใหม่ 
 8.//ความมัน่คงในการท างานหมายถึง ความรู้สึกของบุคคลหรือท่ีมีต่อความมัน่คงใน
การท างาน ความย ัง่ยนืของอาชีพหรือความมัน่คงขององคก์าร 
 9.//วิธีการปกครองของผูบ้งัคบับญัชาหมายถึง ความสามารถของผูบ้งัคบับญัชา ในการ
ด าเนินงานหรือความยติุธรรมในการบริหาร 
 Herzberg ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมอีกว่า องค์ประกอบทางด้านจูงใจจะตอ้งมีค่าเป็นบวก
เท่านั้น จึงจะท าใหบุ้คคลมีความพึงพอใจในงานข้ึนมาได ้แต่ถา้เป็นลบก็จะท าให้บุคคลไม่พึงพอใจ
ในงาน ส่วนองค์ประกอบทางดา้นค ้าจุนหรือสุขอนามยัถา้มีค่าเป็นลบบุคคลจะมีความรู้สึกไม่พึง
พอใจในงานเน่ืองจากองค์ประกอบทางด้านปัจจัยค ้ าจุนหรือสุขอนามัยน้ีมีหน้าท่ีค  ้ าจุนหรือ
บ ารุงรักษาบุคคลให้มีความพึงพอใจในงานอยูแ่ลว้ สรุปไดว้า่ทั้งสองปัจจยัตอ้งมีในเชิงบวกเท่านั้น 
จึงจะท าใหค้วามพึงพอใจในงานของบุคคลเพิ่มมากข้ึน 
 ทฤษฎีของ Herzberg  ช้ีให้เห็นวา่ ปัจจยัต่าง ๆ เป็นส่ิงจูงใจเพื่อให้บุคคลเกิดแรงจูงใจ
และแสดงพฤติกรรมออกมา ปัจจยัเหล่านั้นเก่ียวขอ้งกบังานและส่ิงแวดลอ้มในการปฏิบติังานซ่ึงท า
ใหบุ้คคลพอใจและไม่พอใจ 
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 ทฤษฎแีห่งความคาดหวงั ( Expectancy Theory ) 
 Vroom ( 1998, pp. 91- 93 ) บางทีเรียกวา่ ทฤษฎี V. I. E. เน่ืองจากมีองคป์ระกอบ ของ
ทฤษฎีท่ีส าคญั คือ V มาจากค าวา่ Valence ซ่ึงหมายถึงความพึงพอใจ I มาจากค าวา่ Instrumentality 
ซ่ึงหมายถึง ส่ือเคร่ืองมือ วิถีทางท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจ  E  มาจากค าวา่ Expectancy หมายถึง
ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ บุคคล มีความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลาย
อย่าง ดงันั้น จึงตอ้งพยายามกระท าการดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ี
คาดหวงัเอาไวซ่ึ้งเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามท่ีตั้งความหวงั หรือคาดหวงัเอาไวน้ั้นบุคคลก็จะ
ไดรั้บความพึงพอใจ และขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ือย ๆ 
 แนวความคิดน้ี Vroom เป็นผูเ้สนอ โดยมีความเห็นวา่บุคคลจะพิจารณาทางเลือกต่าง ๆ 
ท่ีมีอยู่ โดยจะเลือกทางเลือกท่ีเช่ือว่า จะน าไปสู่ผลตอบแทนหรือรางวลัท่ีเขาตอ้งการมากท่ีสุด
ทฤษฎีน้ีท านายวา่  บุคคลแต่ละคนจะเลือกทางเลือกท่ีมีผลตอบแทนสูงท่ีสุด ทฤษฎีการคาดหวงัของ 
Vroom  มีขอ้สังเกตคือ บุคคลใดจะไตรั้บการจูงใจ ท่ีจะใชค้วามพยายามในการปฏิบติังานอยา่งมี
ประสิทธิภาพ หรือใหส้ าเร็จต่อเป้าหมาย ก็ต่อเม่ือ เช่ือในความสามารถของตนเองวา่ ความพยายาม
ในการปฏิบติังานจะมีผลในทางดี และผลการปฏิบติังานจะช่วยให้ได้ผลตอบแทนตามท่ีตอ้งการ
หรือพึงปรารถนา หรืออาจสรุปไดว้า่ การท่ีจะโนม้นา้วจิตใจให้คนท างานข้ึนอยูก่บัความคาดหวงั ท่ี
คนเช่ือว่า ความพยายามของคนจะสัมฤทธ์ิผลออกมาเป็นระดบัผลงาน ดงันั้นบุคคลจะท างานให้
ส าเร็จหรือไม่ประการใด ยอ่มข้ึนอยูก่บัจิตภาพ และความเช่ือของเขาวา่เขาตอ้งการหรือไม่ตอ้งการ
อะไร และจะใชก้ลยุทธ์อะไรในอนัท่ีจะด าเนินการให้บรรลุเป้าหมายตามท่ีเขาเลือกทางเดินเอาไว้  
ปัจจยัหลกัทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom มี 4 ประการ คือ  
 1. ความคาดหมายหรือความคาดหวงัคือ ความเช่ือเก่ียวกบัความน่าจะเป็นพฤติกรรม
อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะก่อให้เกิดผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยเฉพาะความมากน้อยของความเช่ือจะ
อยูใ่นช่วงระหว่าง 0 ( ไม่มีความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระท า และผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงเลย ) 
และ 1 ( มีความแน่ใจว่า การกระท าอย่างใดอย่างหน่ึง จะก่อให้เกิดผลลพัธ์อย่างใดอย่างหน่ึง 
โดยเฉพาะ ) 
 2. ความพอใจ คือ ความรุนแรงของความตอ้งการของพนกังาน ส าหรับผลลพัธ์อยา่งใด
อย่างหน่ึงความพอใจ อาจจะเป็นบวกหรือลบ ไดภ้ายในสถานการณ์ของการปฏิบติังานเราอาจจะ
คาดหมายได้ว่าผลลัพธ์  เช่นผลตอบแทนการเล่ือนต าแหน่งและการยกย่อง เป็นต้น โดย
ผูบ้งัคบับญัชาจะให้ความพอใจในทางบวกผลลพัธ์ เช่น ความขดัแยง้กบัเพื่อนร่วมงานหรือการ
ต าหนิจากผูบ้งัคบับญัชา จะใหค้วามพอใจในทางลบ เป็นตน้ ในทางทฤษฎีแลว้ผลลพัธ์อยา่งใดอยา่ง
หน่ึงจะตอ้งใหค้วามพอใจ เพราะวา่ผลลพัธ์ดงักล่าวน้ีจะเก่ียวพนักบัความตอ้งการของบุคคล 
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 3. ผลลพัธ์ คือ ผลท่ีติดตามมา ของพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง และอาจจะแยกประเภท
เป็น ผลลัพธ์ระดับท่ีหน่ึง และผลลัพธ์ระดับท่ีสองระดับของผลลัพธ์จะเป็น ระดับของผลการ
ปฏิบติังานท่ีสืบเน่ืองมาจากการใช้ก าลงั ความพยายามของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ไปสู่ผลลพัธ์บาง
ประการ ท่ีเขามีความพึงพอใจ เช่น ผลตอบแทนเพิ่มข้ึนหรือการเล่ือนต าแหน่ง เป็นตน้ 
  3.1 ผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง ( ผลการปฏิบติังานท่ีดี ) จะน าไปสู่การเล่ือนต าแหน่ง หรือ
การเพิ่มเงินเดือนหรือไม่ ( ส่ือกลาง ) 
  3.2 ผลลพัธ์ระดบัท่ีสองท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความส าคญัมากน้อยแค่ไหนเช่นการ
เล่ือนต าแหน่ง การเพิ่มเงินเดือน ( ความพอใจ ) เป็นตน้ 
  3.3 การใชก้ าลงัความพยายามจะประสบความส าเร็จ ทางดา้นผลการปฏิบติังานท่ีดี
หรือ ไม่ ( ความคาดหมาย ) 
 4. ส่ือกลาง หมายถึง ความสัมพนัธ์ ระหวา่งผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และระดบัท่ีสองตาม
ทศันะของ Vroom นั้นส่ือกลางหรือความคาดหมายแบบท่ีสองจะอยูภ่ายในช่วง +1.0 ถา้หากวา่ไม่มี
ความสัมพนัธ์ใด ๆ  ระหว่างผลลัพธ์ระดบัท่ีหน่ึง และผลลัพธ์ระดบัท่ีสองแล้วส่ือกลางจะมีค่า
เท่ากบั 0 Vroom ช้ีใหเ้ห็นวา่ ความคาดหมาย และความพอใจจะเป็นส่ิงท่ีก าหนดก าลงัความพยายาม 
หรือแรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ถา้หากว่าความพอใจ หรือความคาดหมายเท่ากบัศูนยแ์ลว้ 
แรงจูงใจจะเท่ากบัศูนย ์ดว้ยหากพนกังานคนหน่ึงตอ้งการ เล่ือนต าแหน่งเป็นอยา่งมากจะมี ( ความ
พอใจสูง ) แต่ไม่มีความเช่ือวา่  เขามีความสามารถ หรือ ทกัษะส าหรับการปฏิบติังานท่ีมอบหมาย
ให้ได้ ( ความคาดหมายต ่า ) หรือถ้าหากว่า พนักงานมีความเช่ือว่า เขาสามารถปฏิบัติงานท่ี
มอบหมายให้ได ้ ( ความคาดหมายสูง )  แต่ผลท่ีติดตามมาไม่มีคุณค่าส าหรับเขา ( ความพอใจต ่า )
แรงจูงใจของการกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงจะมีนอ้ยมากตามทศันะของ Vroomการกระท าของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงย่อมจะข้ึนอยู่กบั  กระบวนการของความคิด ซ่ึงกระบวนการของความคิดดงักล่าวน้ี
อาจจะเป็นจิตส านึกของจิตใตส้ านึกก็ได ้
 ทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom เป็นทฤษฎีท่ีให้ค  าอธิบายเก่ียวกบั การจูงใจโดย
กล่าวถึง  ประสิทธิภาพของความคาดหวงั ในความพยายามของแต่ละบุคคลว่าจะเป็นอย่างไรบา้ง  
และเกิดข้ึนดว้ยองค์ประกอบใดเป็นตวัผลกัดนัสนบัสนุน ผลงานของ Vroom มีส่วนส าคญัท่ีจะช้ี 
ให้บุคคลต่าง ๆ เห็นว่าความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรมหรือต าแหน่งท่ี
เหมาะสมของตนเอง หรือของผูอ่ื้น เป็นความคาดหวงัท่ีแสดงออกมาในรูปความรู้สึกว่า ควรจะ
ประพฤติปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือ ต่องานท่ีตนรับผิดชอบอยูท่ฤษฎีความคาดหวงัน้ี
มีประโยชน์ ในการอธิบาย พฤติกรรมของคนในการปฏิบัติงาน ทั้ งย ังให้แนวคิดเก่ียวกับ
ความกา้วหนา้ในอาชีพ โดยการพิจารณา เล่ือนยศ เล่ือนต าแหน่ง เล่ือนเงินเดือน เพื่อตอบแทนการ
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ปฏิบติังานของพนกังาน ควรจะเป็นไปในทางยุติธรรม โปร่งใส เหมาะสมตามความคาดหวงัของ
ลูกจา้ง หรือพนกังานท่ีปฏิบติังานใหอ้งคก์าร 
 สรุปได้ว่า ความคาดหวงั เป็นความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่งท่ี
เหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมในบทบาทของผูอ่ื้น หรืออีกนยัหน่ึง
ความคาดหวงัของบุคคล เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอย่างหน่ึงว่าตนเองควรจะประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานท่ีตนรับผิดชอบอยูค่วามคิดดงักล่าวน้ียงัรวมไปถึง
การคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และผูร่้วมงาน เป็นตน้ 
 ทฤษฎคีวามต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ ( Maslow’s Need Hierarchy ) 
 Maslow ( 1970, pp. 187-189 ) ไดก้ล่าวไวใ้นทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow
วา่ในกระบวนการจูงใจมีจุดเร่ิมตน้อยูท่ี่ “ความตอ้งการ” ของมนุษย ์ซ่ึงมีขอ้สังเกต ดงัต่อไปน้ี  
 1. มนุษยมี์ความตอ้งการไม่มีวนัส้ินสุดเม่ือไดรั้บตอบสนองความตอ้งการอยา่งหน่ึงแลว้ 
ก็จะเกิดความตอ้งการส่ิงอ่ืนต่อ ๆ ไปอีกไม่รู้จบ  
 2. มนุษยเ์รามีความตอ้งการสูงข้ึนตามล าดบัขั้นโดยท่ีเร่ิมจากส่ิงท่ีจ  าเป็นอนัเป็นพื้นฐาน
ของ ชีวติไปสู่ความตอ้งการระดบัท่ีสูงข้ึน ๆ  
 3. ความตอ้งการในระดบัตน้จะเป็นพื้นฐานของความตอ้งการในระดบัสูงข้ึนไป มนุษย์
จึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเป็นล าดบัขั้น  
 4. ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองจะท าให้เกิดการจูงใจท่ีจะแสดงพฤติกรรม
ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เกิดการจูงใจอีกต่อไปผูบ้ริหารองค์การธุรกิจ
สามารถน าทฤษฎีของ Maslow ไปประยุกต์ใช้เพื่อจูงใจพนกังาน ให้มีความกระตือรือร้นและมี
ความสุขในการปฏิบติัหนา้ท่ีได ้ 
 แนวคิดเร่ืองความตอ้งการของมนุษยท่ี์ยอมรับกนั นิยมใช้เป็นบรรทดัฐาน คือ ทฤษฎี
ล าดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow ( Maslow’s Needs Hierarchy Theory ) จดัล าดบัไว ้5 ประการ 
ดงัน้ีคือ  
 1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย  ( Physiological Needs ) จะเป็นความตอ้งการพื้นฐาน
ซ่ึงจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตเป็นความตอ้งการเพื่อบ าบดัความหิว ความกระหาย เช่น อาหาร ท่ีอยู่
อาศยั ยารักษาโรค อากาศ น ้ า การขบัถ่าย ความตอ้งการทางเพศ เป็นต้นจึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ของคน เม่ือความตอ้งการทั้งหมดยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง Maslow ช้ีให้เห็นวา่ตราบใดท่ียงัขาด
อาหาร บุคคลนั้นจะยงัไม่สนใจความปลอดภยั การเขา้สังคม ฯลฯ คนตอ้งไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการของร่างกายอยา่งเพียงพอก่อน จึงจะเร่ิมความตอ้งการในขั้นต่อ ๆ ไป เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการน้ีและเป็นการจูงใจ องคก์ารตอ้งดูแลให้เส้ือผา้ อาหาร ท่ีพกั ของใช ้เยียวยารักษายาม
ป่วย เป็นสวสัดิการแก่พวกพนกังาน  
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 2. ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คง หรือความปลอดภยั ( security or safety needs ) 
หลังจากความต้องการทางกายได้รับตอบสนองแล้วจะสนใจความปลอดภยัในชีวิต  ร่างกาย 
ทรัพยสิ์น หนา้ท่ีการงาน การคุกคาม เส่ียงภยัอนัตราย ตอ้งมีหลกัประกนั มีการป้องกนัอนัตราย ส่ิง
เลวร้ายและความขาดแคลนเป็นหน้าท่ีผูบ้ริหารตอ้งให้หลกัประกนัความมัน่คงในหน้าท่ีการงาน
การเงินค่าตอบแทน สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ผูบ้ริหารสร้างการจูงใจไดโ้ดยการสร้างความสุขสบายใจ
รู้สึกมัน่คงไม่หวาดระแวง เกรงกลวั  
 3. ความตอ้งการทางดา้นสังคม ( social needs ) จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรม 
ของคนท่ีมีนิสัยชอบอยู่ร่วมกนัเป็นกลุ่ม การไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืนและมีความรู้สึกว่า 
ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสังคมอยูเ่สมอจะภูมิใจ ทุกคนตอ้งการเพื่อนไม่ว่าเพื่อนร่วมงาน 
เพื่อนบา้น ตอ้งการความรักและมิตรภาพจากผูอ่ื้น จึงแสดงออกในรูปของการเป็นผูมี้มนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดี ชอบช่วยเหลือ คิดค านึงถึงความอบอุ่นพยายามรักษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตนกบัคนอ่ืนเอาใจ
ใส่ต่อความรู้สึกของคนอ่ืนพยายามโอนอ่อนผ่อนตามเม่ือมีปัญหาก็ยินยอมไม่กลา้ท าอะไรรุนแรง 
บุคคลประเภทน้ีหากตอ้งตดัสินใจ ก็จะรวนเร ขาดหลกัการ เพราะเขาตอ้งการให้คนส่วนใหญ่ชอบ
พอเขา ถา้การตดัสินใจของเขาตอ้งท าให้คนอ่ืนผิดหวงั  เขาก็จะลงัเลถา้บุคคลประเภทน้ีเป็นนกั
บริหารก็จะเป็นผูท่ี้ไม่ตดัสินใจเด็ดขาด ซ่ึงจะท าให้เขาไม่มีอ านาจท่ีจะควบคุมคนอ่ืนลูกนอ้งคิดว่า
ถา้ท าผดิอาจถูกลงโทษหรือไดรั้บการยกเวน้ก็ได ้ฉะนั้นจะหยอ่นความเกรงกลวัลงไปบา้งความตอ้ง  
การระดบัท่ี 3 น้ีเป็นความตอ้งการความผกูพนัหรือการยอมรับ ( affiliation or acceptance needs ) 
หรือความตอ้งการความรัก ( love and to be loved ) พฒันาความตอ้งการ ความรักจากบุคคลรอบ
ขา้ง ตอ้งการเป็นท่ีรักเป็นท่ียอมรับ ไดรั้บการเอาใจใส่เป็นท่ีสนใจของเพื่อน เป็นสมาชิก คนหน่ึง
ของกลุ่ม ฉะนั้นการท่ีบุคลากรรู้สึกว่าเขาเป็นส่วนหน่ึงของบริษทัหรือองค์การได้รับการดูแล
ช่วยเหลือห่วงใย เอ้ืออาทร ความรัก ความอบอุ่น จากเพื่อน จากผูบ้งัคบับญัชา จากลูกนอ้ง แสดงวา่
เขาให้ความส าคญั และตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว ผูบ้ริหารตอ้งเร่ิมสร้างวฒันธรรมองคก์าร 
จดักิจกรรม ใหพ้นกังานมีโอกาสเล่นกีฬาพดูคุยพบปะสังสรรคแ์ลกเปล่ียนความรู้และประสบการณ์
ซ่ึงกนัและกนัความตอ้งการขั้นน้ีคือตอ้งการให้และรับความรัก แสวงหามิตรจากสังคม ตอ้งการ 
สัมพนัธภาพการสนบัสนุนจากคนอ่ืน ๆ การสมาคม การเขา้รวมกลุ่ม 
 4. ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยกยอ่ง ใหเ้กียรติ ( Self esteem needs ) เป็นความตอ้งการ 
ระดบัสูง เก่ียวกบัความมัน่ใจในตนเองในเร่ืองของความรู้ ความสามารถ ตอ้งการให้คนอ่ืนยกยอ่ง
สรรเสริญ ตอ้งการทางสถานภาพ ( Status ) ตอ้งการไดรั้บความนบัถือ ความมีช่ือเสียง เป็นท่ี
ยอมรับของผูอ่ื้น เพื่อความเช่ือมัน่และรู้สึกภูมิใจในตนเองการจูงใจบุคคลท่ีมีความตอ้งการระดบัน้ี
จึงไม่ใช่เงินเดือน เส้ือผา้ อาหาร สวสัดิการ ความมัน่คง แต่เป็นการยอมรับความสามารถ ให้โอกาส
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แสดงความคิดเห็น ร่วมประชุม รับฟังและพิจารณาขอ้เสนอ ให้โอกาสมีส่วนร่วมในการบริหาร
กิจการ เล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งให้สูงข้ึน มอบหมายให้เป็นตวัแทนไปร่วมประชุม ฯลฯ พฤติกรรม
เหล่าน้ีท าให้รู้สึกไดรั้บการยอมรับในความรู้ความสามารถ และแสดงวา่ผูบ้ริหารไวใ้จ เป็นความ
ตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง การเคารพนบัถือจากคนอ่ืน ตอ้งการมีทุกอย่างให้พร้อมและเพียงพอ 
ตอ้งการเป็นตวัของตวัเองไม่ข้ึนกบัใคร ตอ้งการอวดความโกห้รูของตนเอง  
 5. ความตอ้งการความส าเร็จสมหวงัในชีวติหรือความตอ้งการท่ีจะตระหนกัถึงความเป็น
จริงในตนเอง ( Self actualization need ) เป็นความตอ้งการระดบัสูงสุด ตอ้งการพฒันาตนเองให้
สูงสุด ตอ้งการใหเ้กิดความส าเร็จในทุกส่ิงทุกอยา่งตามความนึกคิดของตนเอง ตอ้งการเป็นอะไรจะ
เป็นให้ได ้มีความตอ้งการความสมหวงัในชีวิตจะใช้ความสามารถอย่างเต็มท่ีของบุคคลใดบุคคล
หน่ึงไดแ้ก่ นกัรบตอ้งการชยัชนะ นกัประพนัธ์ตอ้งการให้หนงัสือของตนไดร้างวลั นกัร้องตอ้งการ
แผน่เสียงทองค า ดาราตอ้งการตุ๊กตาทอง ตอ้งการให้ท าในส่ิงท่ีบุคคลสามารถ ตอ้งการเป็นเจา้ของ
กิจการ เป็นตน้ ผูบ้ริหารจูงใจพนกังานให้รู้ถึงความส าเร็จของตนไดแ้ก่ จดัโครงการพนกังานดีเด่น
ประกาศเกียรติคุณต่อความส าเร็จของพนักงาน เป็นต้นทฤษฎีของ Maslow น ามาเป็นแนว
ประยกุตใ์ชก้บัองคก์ารไดอ้ยา่งดี การบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ ตอ้งสนองความตอ้งการบุคคลทุกชน
ชั้นให้ไดรั้บความพอใจ จ าแนกสถานภาพตั้งแต่แรงงานขั้นต ่าถึงผูบ้ริหารระดบัสูงวา่ ต าแหน่งใด 
ฐานะใดตอ้งการอะไร ผูมี้เงินเดือนนอ้ยตอ้งการอ่ิมปากอ่ิมทอ้ง อยากไดปั้จจยั 4 ผูท่ี้มีพร้อมแลว้
และเป็นผูบ้ริหาร ตอ้งการเกียรติอ านาจมากกวา่ เพื่อให้การบริหารมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารควร
เขา้ใจล าดบัขั้นของความตอ้งการของพนกังานใหถู้กตอ้ง จึงจะสามารถชกัจูงพนกังานให้ปฏิบติังาน
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนโดยแบ่งพนกังานเป็นพวก ๆ คือ พนกังานระดบัต ่า ระดบักลาง ระดบัสูง 
ซ่ึงพนกังานแต่ละระดบัจะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างไป ระดบัต ่าอาจจะมีความตอ้งการในล าดบัแรก
ยิง่ระดบัสูงข้ึนก็มีความตอ้งการล าดบัสูงข้ึน ๆ ตามล าดบัพนกังานระดบัต ่าสามารถใชเ้งินเป็นเคร่ือง
จูงใจใหป้ฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพได ้พนกังานระดบักลางขยบัความตอ้งการสูงข้ึน เป็นความ
มัน่คงปลอดภยัในการปฏิบติังาน หรือความตอ้งการทางสังคม จึงตอ้งจูงใจเน้นความมัน่คงของ
กิจการ จดัใหพ้นกังานมีโอกาสพบปะสังสรรคก์นัยอมรับฟังความคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ต่อกิจการ 
พนกังานระดบัสูงตอ้งการความยกยอ่ง ความส าเร็จในชีวิตองคก์ารตอ้งท าให้พนกังานเห็นวา่เขามี
ความส าคญัต่อกิจการ ใหก้ารยอมรับในความคิดเห็นของเขาจดัท่ีปฏิบติังานให้มีสภาพดี ให้เห็นชดั
วา่ระดบัสูง มีความส าคญัต่างจากลูกนอ้ง ให้สิทธิพิเศษ ส่งเสริมให้ไดรั้บต าแหน่งส าคญั อนัเป็น
ความมุ่งหมายในชีวติ  
 สรุปไดว้่า ทฤษฎีของ Maslow มีความเก่ียวขอ้งและแสดงให้เห็นว่าความตอ้งการ 5 
ล าดบัขั้นของมนุษย ์ เม่ือมีความตอ้งการก็ย่อมจะตอ้งพยายามแสวงหาทางจะบ าบดัความตอ้งการ 
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เม่ือไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการขั้นแรกแลว้ ก็จะมีความตอ้งการขั้นต่อไปซ่ึงข้ึนอยูก่บัการ
มีขวญัและก าลงัใจท่ีดี เพื่อให้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการตามล าดบัขั้น ส าหรับผูบ้ริหาร
จ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งศึกษา และเขา้ใจความตอ้งการของคนเพราะจะท าให้เขา้ใจถึงองคป์ระกอบท่ี
ส าคญัและจ าเป็นยิ่งของความตอ้งการของบุคลากรในหน่วยงาน ทฤษฎีความตอ้งการของ Maslow 
สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการบ ารุงขวญัและก าลงัใจให้สอดคลอ้งกบัล าดบัขั้นความตอ้งการของ
ผูป้ฏิบติังาน เช่น ความตอ้งการพื้นฐานของผูป้ฏิบติังานโดยทัว่ ๆ ไปเป็นเร่ืองของสวสัดิการเป็นตน้ 
 ทฤษฎลี าดับขั้นความต้องการของ Alderfer 

     Alderfer ( 1969, p. 142 ) ไดน้ าทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการท่ีมีลกัษณะต่าง ๆ มาจาก
Maslow โดยตั้งช่ือทฤษฎีน้ีวา่ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการแบบ ERG ( The ERG Theory ) ซ่ึง
สาระของทฤษฎี ERG สรุปไดว้า่ความตอ้งการท่ีเป็นแรงจูงใจให้มนุษยป์ฏิบติังานมีความตอ้งการ 3 
ระดบั  
 1. ความตอ้งการเพื่อการด ารงชีพ ( Existence needs: E ) เป็นความตอ้งการท่ีจะรวมเอา
ความตอ้งการทางกายภาพ และความตอ้งการความมัน่คงในชีวติท่ี Maslow ไดเ้สนอไว ้
 2. ความตอ้งการดา้นสัมพนัธภาพ ( Relatedness needs: R ) เป็นความตอ้งการของ
มนุษยท่ี์มุง่หวงัท่ีจะสร้างสัมพนัธภาพกบัสภาพแวดลอ้มทางสังคมในการปฏิบติังาน เทียบกบัความ
ตอ้งการเป็นเจา้ของ และความตอ้งการการยอมรับตามกรอบท่ี Maslow ไดเ้สนอไว ้
 3. ความตอ้งการการเจริญเติบโต ( Growth needs: G ) ซ่ึงเป็นความตอ้งการขั้นสูงสุด ท่ี
บุคคลตอ้งการนบัถือในตนเอง ( Self-esteem ) และความส าเร็จในชีวิต ( Self-actualization ) ทฤษฎี
แบบ ERG น้ีจะคลา้ยกบัทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow แต่ทฤษฎีก็มีจุดเด่นท่ีส าคญั 2 
ประการ คือ 
 3.1. ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการแบบ ERG เช่ือว่า การจูงใจท่ีท าให้บุคคลเกิด
แสดงพฤติกรรมใด ๆ มีสาเหตุมาจากความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนัจากหลายขั้นในเวลา
เดียวกนั 
 3.2. ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการแบบ ERG จะมีองคป์ระกอบท่ีเรียกว่า ความคบั
ขอ้งใจ ความถดถอย ( A frustration – regression ) หมายถึง ถา้บุคคลยงัไม่ไดรั้บความพอใจเขาจะ
เกิดความคบัขอ้งใจ และจะท าให้ความตอ้งการถดถอยลงไปในล าดบัขั้นความตอ้งการของขั้นท่ี
ต ่าลงไปและเร่ิมท่ีจะด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการอีกคร้ัง 
 ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการแบบ ERG เป็นการน าทฤษฎีการจูงใจท่ีน าความตอ้งการ
ของมนุษยม์าสรุปรวมไว ้ในความตอ้งการ 3 ระดบั ทั้งในระดบัการด ารงชีพเป็นเร่ืองของกายภาพ
ทั้งหมด ความตอ้งการดา้นสัมพนัธภาพเป็นเร่ืองของสภาพแวดลอ้มรอบตวัทั้งหมด และความ
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ตอ้งการในดา้นการเจริญเติบโต ซ่ึงรวมถึงความตอ้งการในความส าเร็จของชีวิตดว้ย  ในทฤษฎี
ดงักล่าวยงัแสดงให้เห็นถึงความตอ้งการท่ีอาจมาจากหลาย ๆ ปัจจยัท่ีเกิดข้ึนและหากไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองก็จะท าใหเ้กิดความคบัขอ้งใจ ถดถอย ซ่ึงจะส่งผลให้ระดบัความตอ้งการลดลง ซ่ึงมนุษย์
ตอ้งการแสวงหาวธีิการต่าง ๆ เพื่อใหไ้ดรั้บการสนองตอบในส่ิงท่ีมีความตอ้งการ 
 ทฤษฎ ีX และทฤษฎ ีY ของ McGregor ( McGregor’s theory X and theory Y ) 
 McGregor  ( 1960, p. 87 ) ไดแ้สดงความคิดวา่ ความคิด ทฤษฎี X น้ี เป็นท่ีนิยมใชใ้น
ทฤษฎีการบริหารแบบคลาสสิค เช่น ระบบราชการของ Weber เป็นตน้ บางที ทฤษฎี X ใชไ้ด ้ทั้ง ๆ 
ท่ีโดยธรรมชาติแลว้พนกังานไม่ไดมี้ลกัษณะข้ีเกียจขาดความรับผิดชอบ ฯลฯ ตามท่ีทฤษฎี X อา้ง 
แต่ความส าเร็จของการใชว้ิธีการจูงใจแบบทฤษฎี X เกิดจากการท่ีพนกังานพยายามปรับตวัเองให้
เขา้กบั ทฤษฎี X เพื่อท่ีจะเป็นท่ีพอใจของฝ่ายจดัการ เน้ือหาของทฤษฎี X ดงัน้ี 
 1.//มนุษยโ์ดยทัว่ไปจะไม่ชอบการท างาน และพยายามหลีกเล่ียงการท างานเสมอเท่าท่ีมี
โอกาส 
 2.//จากลกัษณะการไม่ชอบการท างานของมนุษย ์การจะท าให้มนุษยป์ฏิบติังานเพื่อให้
องคก์ารสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ ตอ้งใชว้ิธีการบงัคบัควบคุม สั่งการ หรือการข่มขู่ และลงโทษ
ดว้ยวธีิการต่าง ๆ 
 3.//มนุษย์โดยทั่วไปชอบท่ีจะเป็นผู ้ตามมีคนคอยบังคับสั่งการ ในการปฏิบัติงาน
พยายามหลีกเล่ียงความรับผดิชอบ มีความทะเยอทะยาน และตอ้งการความมัน่คงมากกวา่ส่ิงอ่ืนใด 
 4.//มนุษย์จะให้ความส าคญัเฉพาะตนเองและเฉ่ือยชาต่อความต้องการขององค์การ
มนุษยม์กัต่อตา้นการเปล่ียนแปลง แนวความคิดเร่ืองน้ีเป็นผลสะทอ้นจากการจดัองค์การทางการ
เมือง แมใ้นปัจจุบนัแนวความคิดน้ีก็ยงัคงมีอยูโ่ดยคิดวา่ผูบ้งัคบับญัชาเป็นผูอ้อกค าสั่งแต่ผูเ้ดียว การ
ควบคุมจะใชว้ธีิการออกค าสั่ง อ านาจ และสิทธิในการตดัสินใจจะอยูท่ี่ผูบ้ริหารสูงสุด หรือเป็นการ
รวมอ านาจเขา้สู่ศูนยก์ลาง ( centralization ) ตามทฤษฎีน้ีนกับริหารจึงเขา้ใจว่าส่ิงจูงใจ ถ้า
ปฏิบติังานไดม้ากค่าจา้งก็จะสูง มิฉะนั้นจะใชว้ิธีการกระตุน้ให้ปฏิบติังานดว้ยการข่มขู่ให้พนกังาน
เกิดความเกรงกลวัหวาดหวัน่ พนกังานตอ้งยอมท าตามค าสั่งของผูบ้งัคบับญัชา เพื่อมิให้ตอ้งออก
จากงานแบบขององค์การเช่นน้ีจะมีการควบคุมอย่างใกล้ชิดจากเบ้ืองตน้ หรือผูบ้ริหารซ่ึงเป็น
แนวคิดในการจดัรูปองคก์ารตามแบบราชการหรือการจดัองคก์ารตามประเพณีนิยม 
 ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของ Douglas McGregor  ทฤษฎี X มองคนในแง่ลบโดยคิดวา่ 
คนท่ีปฏิบติังานส่วนใหญ่แทบทุกคนลว้นเป็นคนเกียจคร้านชอบเก่ียงงาน ขาดความรับผิดชอบ เห็น
แก่ตวั ไม่สนใจกบัผลประโยชน์ส่วนรวมท าประโยชน์ให้ตวัเอง ชอบเป็นผูต้ามมากกวา่ผูน้ า และมี
ทศันคติไม่ดี ไม่ชอบการ เปล่ียนแปลง ส่วนทฤษฎี Y มองคนในแง่บวกจะมีความคิดวา่ คนทุกคน
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เป็นคนดี มีความขยนัขนัแข็งมีความมุ่งมัน่ท่ีจะสร้างสรรค์ผลงานมีความคิดริเร่ิมมีความเจริญ 
กา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานและจะทุ่มเทใหก้บังานและองคก์ารอยา่งเตม็ท่ี 
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่  ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของ McGregor เป็นทฤษฎีท่ีแสดงให้เห็น
ถึงความแตกต่างระหว่างการบริหารงานบุคคลของผูบ้งัคบับญัชาสามารถใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงบ ารุงขวญัและก าลงัใจดา้นสัมพนัธภาพ ระหว่างผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาให้ดี
ข้ึน ตลอดจนความสัมพนัธ์ระหวา่งเพื่อนร่วมงานไดด้ว้ยเช่นกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากทฤษฎีน้ีมุ่งเนน้ท่ีการ
พฒันาตนเองของผูป้ฏิบติังาน และการมีส่วนร่วมในการปฏิบติังานเป็นส าคญั 

 
แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบั การบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ( 2544, หนา้ 17 ) การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษ
วา่  SERVICE  เม่ือน ามาแยกอกัษรแต่ละตวั สามารถแยกองคป์ระกอบในการบริการไดด้งัน้ี  

S  ( satisfaction ) หมายถึง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
E  ( expectation ) หมายถึง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ  
R  ( readiness ) หมายถึง ความพร้อมในการบริการ  
V  ( values ) หมายถึง ความมีคุณค่าของการบริการ  
I   ( interest ) หมายถึง ความสนใจต่อการบริการ  
C  ( courtesy ) หมายถึง ความมีไมตรีจิตในการบริการ  
E  ( efficiency ) หมายถึง ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ   
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2535 ( 2539, หนา้ 20 ) ให้ค  าจ  ากดัความของ 

“การบริการ” วา่ การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ เป็นตน้  
 อดุลย ์ จาตุรงคกุล ( 2542, หนา้ 89 ) กล่าวถึงบริการเป็นผลท่ีไดจ้ากงานในส่วนท่ี
ประสานระหวา่งผูส่้งมอบกบัลูกคา้และจากงานภายในกิจการของผูส่้งมอบเพื่อให้เป็นไปตามความ
ตอ้งการของลูกคา้  

ความหมายในระดับพฤติกรรมเป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการในฐานะท่ีเป็น 
กระบวนการในการปฏิบติั หรือลงมือกระท าในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยมุ่งตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการในแง่น้ีการบริการจึงเป็นการปะทะสังสรรค์หรือการมีการกระท าระหว่างกนัของ 
ผูรั้บบริการซ่ึงเป็นความหมายท่ีเนน้ความส าคญัของการบริการในฐานะท่ีเป็นกิจกรรม  
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 ความหมายในระดบัสถาบนั เป็นการมุ่งพิจารณาถึงการบริการ ในฐานะท่ีเป็นเร่ืองของ 
การประกอบธุรกิจบริการ หรืออุตสาหกรรมบริการ ( service industry ) ซ่ึงถือวา่เป็นสถาบนัทาง 
สังคมสถาบนัหน่ึง ( service as a social institution ) ซ่ึงมีบทบาท และหนา้ท่ีต่อสังคมในดา้นต่าง ๆ 
ตามลกัษณะของการจดัหมวดหมู่ ของการบริการออกตามประเภทหรือกลุ่มของกิจกรรมท่ีมีส่วน 
สัมพนัธ์ ซ่ึงในแง่การบริการตามความหมายท่ีสอง จะมีขอบเขตกวา้งกวา่ในความหมายแรกหรืออีก 
นัยหน่ึงอาจกล่าวได้ว่า การบริการตามความหมายในระดบัพฤติกรรม เป็นเพียงส่วนหน่ึงของ 
ความหมายในระดบัสถาบนั 
 สมิต สัชฌุกร ( 2548, หนา้ 13-15 ) กล่าววา่ความหมายของการบริการตาม พจนานุกรม
ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 วา่ บริการหมายถึง การปฏิบติัรับใชก้ารให้ความสะดวกต่าง ๆ 
ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง คือ การกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการ
ด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Service” ซ่ึงเป็นค าท่ี
เราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรียกร้องขอรับบริการ เพื่อ ความพึงพอใจของตน การบริการ เป็นการ
ปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการการให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ทาง
ใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้่าเป็นการให้บริการทั้งส้ิน การจดัอ านวยความสะดวกก็เป็น
การให้บริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการบริการ การให้บริการจึงสามารถ
ด าเนินการไดห้ลากหลายวิธีจุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือ และอ านวยประโยชน์ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
แบ่งเป็น  
 1. การบริการในภาครัฐ เป็นการบริการในภาครัฐมุ่งผลท่ีจะเกิดต่อประชาชนเป็นบริการ
สาธารณะ มีวตัถุประสงคต์อ้งการให้เกิดความผาสุกแก่ประชาชน ไม่มีจุดมุ่งหมายเพื่อผลตอบแทน
ในรูปของรายได้ท่ีสูงกว่ารายจ่ายหรือก าไรการบริการ ในภาครัฐส่วนใหญ่เป็นลักษณะท่ีเป็น
ค่าตอบแทนพอคุม้ทุน ให้มีค่าใชจ่้ายด าเนินการให้บริการอยูไ่ดแ้ละในการให้บริการหลายประเภท
รัฐก็ตอ้งยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการ เพื่อให้ประชาชนโดยรวมไดรั้บประโยชน์
จากบริการสาธารณะ การบริการในภาครัฐมีทั้งการให้บริการโดยตรง เช่น งานทะเบียนราษฎร์ การ
รักษาความสะอาด การสาธารณสุข เป็นตน้ และการให้บริการโดยทางออ้ม ไดแ้ก่ การรักษาความ
สงบเรียบร้อยของประชาชน การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การผงัเมือง การสาธารณูปโภค 
และสาธารณูปการเป็นตน้ การใหบ้ริการต่อประชาชนตอ้งปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม
ของสังคม และเอ้ืออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้
 2. การบริการในภาคเอกชน เป็นการบริการมุ่งถึงผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บโดยทางตรง
และทางออ้ม เอกชนด าเนินธุรกิจอยูบ่นพื้นฐานของความอยูร่อด และความเจริญรุ่งเรือง ดงันั้นการ
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ใหบ้ริการซ่ึงตอ้งมีตน้ทุนค่าใชจ่้ายจึงตอ้งพิจารณาควบคู่ไปกบัการจดัรายการคืนทุนถา้ให้บริการไม่
มีผลตอบแทน เอกชนย่อมไม่สามารถจะด าเนินการไดเ้พราะเอกชนไม่มีอ านาจเรียกเก็บภาษีจาก
ประชาชนมาเป็นงบประมาณรายจ่าย รายไดข้องเอกชนเกิดข้ึนจากการขายสินคา้หรือบริการ แต่ก็
ตอ้งให้บริการท่ีมีค่าตอบแทนอนัเหมาะสม ไม่เป็นการเอารัดเอาเปรียบประชาชน การบริการใน
ภาคเอกชนถา้มีความผิดพลาด บกพร่องจะส่งผลต่อความอยูร่อดของหน่วยงาน ดงันั้นผูบ้ริหารจะ
ให้ความเอาใจใส่จริงจงั เพราะมีผลต่อความรับผิดชอบของตนเอง และสถานภาพของตนอยา่งชดั
แจง้เพราะการบริการในภาคเอกชน มีระบบตรวจสอบชดัเจน 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์( 2548, หนา้ 9 ) ความหมายของการบริการโดยรวมไดว้า่ การ
บริการเป็นกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน ระหวา่งบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนัโดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึน
นั้นจะมีสินค้าเป็นองค์ประกอบด้วยหรือไม่ก็ได้ ในปัจจุบนันักการตลาดพยายามน าเอาการ
ให้บริการเขา้มาเสริมประโยชน์ ประกอบกบัการขายสินคา้ ไม่วา่จะเป็นสินคา้อุตสาหกรรม หรือ
สินคา้อุปโภคบริโภคท าให้การก าหนดส่วนประสมของสินคา้และบริการร่วมกนัเป็นเร่ืองท่ีความ 
ส าคญัของการจดัการการตลาดโดยการบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑท์ัว่ไปคือ 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้( intangibility ) คือ ไม่สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 
5 ไม่สามารถมองเห็น รู้รส ไดย้ิน ไดก้ล่ิน หรือสัมผสัทางกาย แต่สามารถมองเห็นบริการในรูปท่ี
ไดรั้บเท่านั้น เช่น บริการซกัรีด บริการประกนัภยั เป็นตน้ 
 2. ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ ( inseparability ) คือการให้บริการท่ีผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ การผลิต และการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั เช่น 
บริการของทนัตแพทย ์เป็นตน้ 
 3. ไม่แน่นอน ( variability ) คือ การบริการแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกนัไม่แน่นอน
ข้ึน กบัวา่ใครคือผูใ้หบ้ริการ และใหบ้ริการเม่ือไหร่ท่ีไหน อยา่งไร เช่น บริการตดัผม เป็นตน้ 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ ( perishability ) เป็นการบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดปั้ญหาท่ี
ตามมาคือท าอยา่งไรให้มีผูม้าใชบ้ริการในระดบัความตอ้งการท่ีเป็นไปโดยสม ่าเสมอ เพื่อมิให้เกิด
การสูญไปโดยเปล่าประโยชน์ของบริการนั้น ๆ เช่น รถประจ าทาง เป็นตน้ 
 5. ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้( ownership ) คือ การบริการท่ีลูกคา้ไม่สามารถเป็นเจา้ของ
บริการไดร้าคาค่าบริการ ท่ีจ่ายไปเพื่อไดม้าซ่ึงบริการในขณะนั้นเม่ือไดรั้บบริการแลว้ก็เป็นอนัเสร็จ
ส้ิน ไม่อาจครอบครองบริการนั้นไดต้ลอดไป 
 สมิต สัชฌุกร ( 2548, หนา้ 11 – 12 ) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ คือ การให้ความ
ช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติัมิใช่วา่การให้
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ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูบ้ริการโดยทัว่ไป
หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 
 1. สอดคล้องตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บ 
บริการเป็นหลกัการจะต้องน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดี และเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
 2. ท  าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจคุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้
เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่
คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและ
ความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
สมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ ก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมี
ค าขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์การให้บริการท่ีรวดเร็วส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนดท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลา แลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
 5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณา
โดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้ และของเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มจึงควรยึดหลกัในการให้บริการวา่
จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
 ชุบ กาญจนประกร ( 2526, หนา้ 5 ) กล่าววา่ การบริหาร หมายถึง การท างานของคณะ
บุคคล ( group ) ตั้งแต่ 2 คนข้ึนไปท่ีร่วมกนัปฏิบติัหนา้ท่ีให้บรรลุเป้าหมายร่วมกนั ฉะนั้นค าวา่การ
บริหารงานน้ีจึงใชก้ ากบัแสดงใหเ้ห็นลกัษณะ การบริหารงานแต่ละประเภทไดเ้สมอแลว้แต่กรณีไป 
แต่ถา้เป็นการท างาน โดยบุคคลเดียวเราเรียกเป็นการท างานเฉย ๆ เท่านั้น 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ( 2546, หนา้ 431 ) บริการ ( service ) เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ ให้แก่ลูกคา้ได ้คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ( service quality ) มีลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี 
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 1. การเขา้ถึงลูกคา้ ( access ) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวก ในดา้นเวลา
และสถานท่ีแก่ลูกคา้ คือไม่ท าใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความสามารถ
ในการเขา้ถึงลูกคา้ 
 2. การติดต่อส่ือสาร ( communication ) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาเขา้ใจง่าย 
 3. ความสามารถ ( competence ) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญ และมีความรู้
ความสามารถในงาน 
 4. ความสุภาพ ( courtesy ) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์มีความเป็นกนัเอง 
 5. ความน่าเช่ือถือ ( credibility ) บริษทัและบุคลากร ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ 
และความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
 6. ความไวว้างใจ ( reliability ) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7. การตอบสนองลูกคา้ ( responsiveness ) พนกังานจะตอ้งให้บริการ และแกปั้ญหา
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8. ความปลอดภยั ( security ) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียง และปัญหา
ต่าง ๆ 
 9. การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ( tangible ) จะท าให้ลูกคา้สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพ
บริการดงักล่าวได ้
 10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ( understanding/knowing customer ) พนกังานตอ้งพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจในการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 ปัจจยัก าหนดคุณภาพการให้บริการ ( service quality หรือ SERVQUAL ) จากลกัษณะ
การให้บริการ 10 ประการ ขา้งตน้สามารถน ามาสรุป เป็นปัจจยัก าหนดคุณภาพการให้บริการได ้ 5
ประการดงัน้ี 
 1. ความเช่ือถือได ้( reliability ) เป็นความสามารถท่ีจะด าเนินการใหบ้ริการตามสัญญา
ไวอ้ยา่งมีคุณภาพ และถูกตอ้งแม่นย  า 
 2. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ( responsiveness ) เป็นความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ และ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ หรือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 
 3. ความมัน่ใจได ้ ( assurance ) เป็นการแสดงถึงความรู้ และมนุษยสัมพนัธ์ของผู ้
ใหบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
 4. การเขา้ถึงจิตใจ ( empathy ) เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 5. ลกัษณะทางกายภาพ ( tangible ) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจบั
ตอ้งได ้เช่นวตัถุ อุปกรณ์ อาคารสถานท่ี บุคคล เป็นตน้ 
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 Stanton ( 1987, p. 29 ) ให้ความหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรมหรือผลประโยชน์
ใด ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจดว้ยลกัษณะในตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได ้และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการตลาดสินคา้ หรือบริการใด การให้บริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบั
การใช ้หรือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่แสดงความเป็นเจา้ของ 
 นอกจากน้ี service ยงัมีความหมายอ่ืน ๆ ดว้ยเช่นกนั ไดแ้ก่  
 satisfaction สร้างความพึงพอใจ  
 expectation เป็นไปตามความคาดหวงั  
 reliability เช่ือมัน่ได ้ 
 value ส่ิงท่ีท านั้นมีคุณประโยชน์ 

information ใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง  
competence บริการอยา่งสามารถเช่ียวชาญ  
electronics ใชร้ะบบอิเล็กทรอนิกส์ช่วยใหส้ะดวกรวดเร็วข้ึน 

 เสรี วงษม์ณฑา  ( 2542, หนา้ 46 ) กล่าววา่ “ค าวา่บริการน่าจะเป็นค าท่ีมีคุณค่า และชวน
ให้ภูมิอกภูมิใจ เพราะวา่บริการนั้น หมายถึง การท าประโยชน์ให้กบัคนอ่ืนมีความสุขความพอใจ 
ซ่ึงคนท่ีท าก็น่าจะมีความสุข ท่ีตวัเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน ฉะนั้นถา้เราตั้งอุดมการณ์ไวว้า่งานของเรา 
คือการบริการแลว้ งานท่ีเราท าจะเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการเสมอ ผูท่ี้มีหวัใจบริการจริง ๆ นั้น
ตอ้งแสวงหาความรู้รอบตวั เพื่อจะไดใ้ชค้วามรู้นั้นมาให้บริการเขาได ้ความเจริญรุ่งเรืองของธุรกิจ
หรือองคก์รไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ หรือ สินคา้ท่ีมีคุณภาพเลิศเท่านั้นการ
พฒันาใหมี้หวัใจบริการกบัคนในองคก์รก็เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีละเลยไม่ได ้
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ( 2541, หนา้ 85 ) กล่าววา่การให้บริการ เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ี
ส าคัญในการบริหารงาน ในลักษณะท่ีต้องมีการติดต่อพบปะสังสรรค์กับลูกค้าโดยตรงโดย
หน่วยงาน และพนกังานผูใ้ห้บริการท าหนา้ท่ีในการให้บริการ ( delivery services ) แก่ผูรั้บบริการ
โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ ( service ) วา่การบริการ
เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่นโรงภาพยนตร์ 
โรงพยาบาลโรงแรม เป็นตน้ ตามความหมายดงักล่าว ท าให้สามารถอธิบายลกัษณะของการบริการ
ไดเ้ป็น 4 ประการ คือ  
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ( intangibility ) คือบริการท่ีไม่สามารถมองเห็น หรือ เกิด
ความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บ
บริการในรูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวาง
กฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและ ประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ซ้ือ ในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และ ราคา ส่ิง
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เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการ จะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัให้ผูซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือเร็วข้ึน
  1.1//สถานท่ี ( place ) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้เกิดกบั ผู้
มาใชบ้ริการ เช่น โรงพยาบาลตอ้งใหญ่โตโอ่โถงออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่
ใหเ้พียงพอ มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งใหเ้สียงดนตรีประกอบดว้ย เป็นตน้ 
 1.2//บุคคล ( people ) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสมบุคลิกดี
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พดูจาดี เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือ
จะดีดว้ย 
 1.3//เคร่ืองมือ ( equipment ) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะตอ้งทนัสมยั  มี
ประสิทธิภาพในการบริการท่ีรวดเร็ว และ ใหลู้กคา้พอใจ 
 1.4//วสัดุส่ือสาร ( communication material ) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
 1.5//สัญลกัษณ์ ( symbols ) ก็คือช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ หรือท่ีใช้
บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
 1.6//ราคา ( price ) การก าหนดราคา การให้บริการควรเหมาะสมกบัระดบัการให ้
บริการชดัเจนและ ง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.//ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ ( inseparability ) การให้บริการเป็นการผลิต และ
การบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิต
และ บริโภคในขณะเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
 3.//ไม่แน่นอน ( variability ) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายเป็น
ใครจะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหนอยา่งไร หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจ
และความพร้อมในการผ่าตดัแต่ละรอบ ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ 
และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพท าได ้ 2
ขั้นตอน คือ 
 3.1//ตรวจสอบ คดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์
ของพนกังานท่ีให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และ ธนาคาร ตอ้งเน้นในดา้นการ
ฝึกอบรมในการใหบ้ริการท่ีดี เป็นตน้ 
 3.2//ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้าโดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน าและข้อ 
เสนอแนะของลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และ การเปรียบเทียบ ท าให้ไดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
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 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ ( perish ability ) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่
แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ ( 2542, หนา้ 10 ) การบริการ ( service ) หมายถึงกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้ การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติั
เพื่อผูอ่ื้น ผูใ้ห้บริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวก และท างานเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจากค าในภาษาองักฤษค าวา่ service ไดมี้ นกับริหารหลาย ๆ ท่านไดใ้ห้ความหมาย 
โดยแยกเป็นตวัอกัษรแลว้มีความหมายดงัน้ี  
 S = service concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการ และการสร้างความพึงพอใจ 
ใหลู้กคา้ผูม้าติดต่อ หรือมาขอใชบ้ริการ และรับบริการ 
 E = enthusiasm คือ ความกระตือรือร้นหมายความวา่ พนกังานทุกคนจะตอ้งมีความ 
พร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตลอดเวลา 
 R = readiness, rapidness คือ ความพร้อม และความรวดเร็ว หมายถึง มีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉบัพลนั ทนัใจ และทนัเวลา 
 V = values คือ ความมีคุณค่าหมายถึง การท าทุกวิถีทางเพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึก
ประทบัใจ ตลอดทั้งไดคุ้ณค่าจากการบริการ 
 I = interesting, impression คือ ความสนใจ และความประทบัใจ หมายถึง การให้ความ 
สนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกระดบั 
 C = cleanliness, correctives, courtesy คือ ความสะอาดความถูกตอ้ง และความมีไมตรี
จิต ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบของการขาย สถานท่ีตอ้นรับลูกคา้ ควรมีความสะอาด และมีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อย การให้บริการมีความถูกตอ้ง และมีไมตรีจิตต่อลูกคา้ ให้การตอ้นรับดว้ย
ใบหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 
 E = endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
 S = sincerity คือ ความจริงใจ และ การรู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส 
 สรุปการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอยา่งหน่ึงของ
บุคคลหรือองคก์าร ท่ีจะสนองตอบความตอ้งการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงั  และท าให้เกิดความ
พึงพอใจของส่ิงท่ีไดรั้บ 
 แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์( 2548, หนา้ 17 – 20 ) ไดใ้ห้แนวความคิดเก่ียวกบัการบริการ 
ท่ีมีความหลากหลายในขอบเขตของงานการตลาด ซ่ึงไดเ้สนอ 3 แนวความคิด ดงัน้ี 
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  แนวความคิดท่ี 1 มีหลกัพื้นฐาน 3 ขอ้ เก่ียวกบับริการ คือ 
 1. จบัตอ้งไม่ได ้
 2. เป็นความสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งกิจการกบัลูกคา้ 
 3. ลูกคา้มีส่วนร่วมในการผลิตบริการ 
 แนวความคิดท่ี 2 มีลกัษณะส าคญั 3 ประการของบริการ ไดแ้ก่ 
 1. จบัตอ้งไม่ได ้
 2. บริการเป็นกิจกรรมแทนท่ีจะเป็นส่ิงของ 
 3. การผลิตและการบริโภคเป็นกิจกรรมเดียวกนั 
 แนวความคิดท่ี 3 เน้นความส าคญัของความจบัตอ้งไม่ไดซ่ึ้งเป็นลกัษณะพื้นฐานของ
บริการ และได้กล่าวว่า ธุรกิจสามารถเสนอผลิตภณัฑ์เขา้สู่ตลาดไดใ้นรูปของสินคา้บริการหรือ
สินคา้และบริการร่วมกนัโดยแบ่งเป็น 4 ระดบั คือ 
 1. ขายสินคา้ท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งได ้
 2. ขายสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละมีบริการควบคู่ไปดว้ย 
 3. ขายบริการเป็นหลกัผลิตภณัฑเ์ป็นเพียงส่วนเสริม 
   4. ขายบริการอยา่งแทจ้ริง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ( 2537, หนา้ 38 – 40 ) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการเป็น
ส่ิงส าคญัในธุรกิจบริการซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. คุณภาพในการบริการ คุณภาพของการบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อน ข้ึนอยูก่บัการมอง
หรือทรรศนะของลูกคา้ ซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่ อะไรก็ตามท่ีลูกคา้เห็นวา่ดีเป็นท่ีถูกใจพอใจจะหมายถึง
คุณภาพไม่วา่จะเป็นสินคา้ หรือบริการใด ๆ โดยท่ีคุณภาพของการใหบ้ริการหมายถึง การบริการท่ีดี
เลิศตรงกบัความตอ้งการ หรือเกินความตอ้งการของลูกคา้ จนท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิด
ความจงรักภกัดี 
 ค าวา่บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไดรั้บ
การตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือความ
คาดหวงัไว้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มท่ีจนรู้สึกว่าการบริการนั้ นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก
ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจรวมทั้งคุม้ค่าเงิน 
 2. องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ ในการให้บริการหน่ึง ๆ ธุรกิจจะตอ้งน า
เร่ืององค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ มาประยุกต์ใชใ้นธุรกิจ กล่าวคือจะตอ้งพฒันาการ
บริการให้มีความเช่ือถือ และไวว้างใจเป็นอนัดบัแรก  และให้ความเอาใจใส่อย่างพิเศษกบัการ
ให้บริการเป็นอนัดบัต่อมา โดยท่ีลูกคา้จะยอมรับว่าบริการใดมีคุณภาพหรือไม่นั้นจะตอ้งวดัจาก
องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้คือ 
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 2.1//อาคารธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ป้ายประชาสัมพนัธ์ และแบบฟอร์ม
ต่าง ๆ เป็นตน้ 
 2.2//ความเช่ือถือและความไวว้างใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ตามท่ีไดส้ัญญาหรือควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และไดต้รงตาม
วตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม 
 2.3//ความรวดเร็ว เป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
 2.4//การรับประกนัเป็นการรับประกนัว่าพนักงานท่ีคอยให้การบริการมีความรู้
ความสามารถและมีความสุภาพ มีจริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้วา่จะ
ไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 
 2.5//การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล เป็นการดูแล และเอาใจใส่ให้บริการอย่าง         
ตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งการไดรั้บการตอบสนองเน้น
การบริการ และการแกปั้ญหาให้ลูกคา้อยา่งเป็นรายบุคคลตามวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนั คุณภาพ
ในการบริการนั้นเป็นส่ิงส าคญั  
 3.//การวดัคุณภาพการบริการ ในการประเมินการวดัคุณภาพการบริการ อาจใชปั้จจยั
หรือ องคป์ระกอบของการบริการในลกัษณะต่าง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบประเมินค่าระดบัความ 
รู้สึกพึงพอใจได ้การศึกษาเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการบริการ ท าใหท้ราบวา่ผูบ้ริโภคไดใ้ช้
ปัจจยั 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแ้ก่ 
 3.1//ความสะดวก ( access ) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้ห้
บริการซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง และวิธีการท่ีจะสามารถอ านวยความ
สะดวกให้แก่ผูใ้ช้บริการในการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ ไม่ยุ่งยากในการรับบริการ เช่นสถานท่ี
ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อเป็นตน้ 
 3.2//การติดต่อส่ือสาร ( communication ) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีการอธิบาย
อยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ มีการส่ือสารช้ีแจง
ขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
 3.3//ความสามารถ ( competence ) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ 
และทกัษะท่ีจะปฏิบติังานบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3.4//ความสุภาพ ( courtesy ) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย มี
ความนบัถือในตวัผูรั้บบริการ รอบคอบและเป็นมิตร ไดแ้ก่ การบริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส
 3.5//ความน่าเช่ือถือ ( credibility ) หมายถึง ความเช่ือถือไวว้างใจ และความซ่ือสัตย์
ขององคก์ารท่ีใหบ้ริการและตวัผูใ้หบ้ริการ เช่น องคก์ารท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นตน้ 
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 3.6//ความเช่ือถือไวว้างใจ ( reliability ) หมายถึงคุณภาพของงานบริการมีความ
เท่ียงตรงสม ่าเสมอ ถูกตอ้งน่าเช่ือถือ และพึ่งพาได ้
 3.7//การตอบสนองผูรั้บบริการ ( responsive ) หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้ห้บริการ
ท่ีจะปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการอุทิศเวลา 
 3.8//ความปลอดภยั ( security ) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีปราศจากความเส่ียง รวมถึง
ความปลอดภยัทางกายภาพ ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ หรือ อุปกรณ์ 
 3.9//ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( tangibility ) หมายถึงการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ได ้ไดแ้ก่ การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการบริการ การจดัเตรียมสถานท่ีใหส้ะอาดตา  
 3.10 ความเขา้ใจของผูรั้บบริการ ( understanding ) หมายถึงการพยายามรู้จกัและเขา้ 
ใจตลอดจนความตอ้งการต่าง ๆ ของผูรั้บบริการไดแ้ก่ การจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของผูรั้บบริการ  
 สมิต สัชฌุกร ( 2548, หนา้ 174 – 175 ) กล่าววา่ งานบริการมีลกัษณะเฉพาะดงัต่อไปน้ี 
 1.//ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทนัที งานบริการเป็นงานให้
ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก ดงันั้นเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการสนองตอบตรงตามความ
ตอ้งการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดี แต่ในทางกลบักนัถา้ไม่ไดรั้บความพอใจก็จะเกิดความรู้สึก
ในทางท่ีไม่ดีต่อผูใ้หบ้ริการและองคก์รท่ีใหบ้ริการในทนัทีเช่นกนั 
 2.//ผลของการบริการเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็ว งานบริการเร่ิมตน้และ
ด าเนินการได้ในทุกขณะทั้งในตอนตน้ตอนกลางและในตอนท้ายเพราะไม่มีข้อจ ากัดว่าจะตอ้ง
ใหบ้ริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใด 
 3.//ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองคก์ร งานบริการสร้างความรู้ในทนัทีท่ีไดรั้บ
บริการจึงสามารถแปรเปล่ียนเป็นผล จากการใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดี 
 4.//ผดิพลาดแลว้ชดเชยดว้ยส่ิงอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ การบริการท่ีผิดพลาด
บกพร่องไม่สามารถจะเปล่ียนความรู้สึก ของผูรั้บบริการให้กลบัมาดีได ้นอกจากเป็นการลดความ
ไม่พอใจท่ีเกิดข้ึนใหน้อ้ยลง 
 5.//สร้างทศันคติต่อบุคคลและองคก์รไดอ้ยา่งมาก การบริการสามารถจะสร้างความรู้สึก
ชอบหรือไม่ชอบ ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการหรือองคก์รอยา่งมากมายไม่มีขีดจ ากดัข้ึนอยูก่บัลกัษณะของการ
ใหบ้ริการท่ีมีมากนอ้ยเพียงใด ส าคญัมากนอ้ยเท่าใด 
 6.//สร้างภาพลกัษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานาน การบริการทั้งท่ีดีและไม่ดีจะ
ติดอยู่ในความทรงจ าของผูใ้ชบ้ริการอยู่ตลอดไป แมเ้ม่ือมีการปรับปรุงแกไ้ขบริการให้ดีข้ึนมาก
แลว้ แต่ภาพเก่า ท่ีไม่ดียงัคงหลงเหลืออยูก่วา่ท่ีจะลา้งภาพลกัษณ์ท่ีอปัลกัษณ์ ไดต้อ้งใชเ้วลานั้นเป็น
สิบปี 
 7.//หากเกิดการบกพร่องจะเห็นไดช้ดั บริการเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้ เม่ือมีส่ิงหน่ึงส่ิงใด
ไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็น ไดใ้นทนัทีทนัใด จึงตอ้งระมดัระวงัในเร่ือง
บริการใหม้าก 
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 8.//บุคลากรเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากนอ้ยเพียงใด
ข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ ถา้ไดค้นดีมีจิตส านึกในการใหบ้ริการดี มีทศันคติต่อการใหบ้ริการดีและไดรั้บ
การปลูกฝังนิสัยในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะท าให้เกิดการบริการท่ีเป็นเลิศในทาง
กลบักนัถา้ไดค้นไม่ดีมาเป็นผูท้  างานใหบ้ริการก็จะเท่ากบัผดิพลาดตั้งแต่ตน้แลว้ 
 ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา ( 2547, หนา้ 183 – 184 )ไดศึ้กษาแนวคิดของ Parasuraman 
และคณะ พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีผูรั้บบริการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บ
เรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีรับรู้” ( perceived Service quality ) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ี
ผูรั้บบริการท าการเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู้” ( perceived service ) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึน
หลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพการบริการใชเ้กณฑ์ 5 องคป์ระกอบ 
ดงัต่อไปน้ี 
 1.//Reliability ( ความไวว้างใจ หรือความน่าเช่ือถือ ) ความสามารถในการให้บริการใน
ระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง ( accurate performance ) และไวว้างใจได ้( dependable ) 
 2.//Assurance  ( ความมัน่ใจ ) ผูใ้ห้บริการมีความรู้ และทกัษะท่ีจ าเป็นในการมีความ
สุภาพ และเป็นมิตรกบัผูรั้บบริการ ( courtesy ) มีความซ่ือสัตย ์และสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ 
ผูรั้บบริการได ้( credibility ) ความมัน่คงปลอดภยั ( security ) 
 3.//Tangibles ( ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ ) ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ประกอบดว้ย
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 4.//Empathy ( ความใส่ใจ ) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อไดง่้าย
ความ สามารถในการติดต่อส่ือสาร ( good communication ) และเขา้ใจผูรั้บบริการ ( customer 
understanding ) 
 5. Responsiveness ( การสนองตอบ ) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที ( promptness ) 
และให้ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ( helpfulness ) โดยไดก้ าหนดเคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพ
การบริการ ( service quality ) ประกอบดว้ย 22 รายการ กระจายมาจาก 5 องคป์ระกอบ ของคุณภาพ
การบริการ คือ  
 ความน่าเช่ือถือ ( reliability ) ไดแ้ก่ 
 1) ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้
 2) ความสามารถในการแกปั้ญหาของผูรั้บบริการได ้
 3) การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งในคร้ังแรก 
 4) การใหบ้ริการทนัเวลา 
 5) การจดบนัทึกขอ้ผดิพลาดไวเ้ป็นขอ้มูลในการใหบ้ริการ 
 6) พนกังานมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 



40 
 

การตอบสนอง ( responsiveness ) ไดแ้ก่ 
 1) มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 
 2) ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน 
 3) ความพร้อมของพนกังานในการบริการไดท้นัทีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
 4) ความพร้อมของพนกังานในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ผูรั้บบริการ 

การใหค้วามมัน่ใจ ( assurance ) ไดแ้ก่ 
 1) พนกังานสามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
 2) การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
 3) พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและสม ่าเสมอ 

การดูแลเอาใจใส่  ( empathy )ไดแ้ก่ 
 1) การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละคน 
 2) การใหข้อ้มูลข่าวสารต่าง ๆ เก่ียวกบับริการ 
 3) ความสนใจผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
 4) ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งชดัเจน 
 5) เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
 รูปลกัษณ์ ( tangibles ) ไดแ้ก่ 
 1) ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
 2) สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 
 3) การแต่งกายของพนกังาน 
 4) เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์ ( 2548, หนา้  12 ) กล่าววา่ ความหมายของการบริการเป็น
กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนระหว่างบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนัโดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นจะมี
สินคา้เป็นองคป์ระกอบดว้ยหรือไม่ก็ได ้ ในปัจจุบนันกัการตลาดพยายามน าเอาการให้บริการเขา้
เสริมประโยชน์ประกอบกบัการขายสินคา้ ไม่ว่าจะเป็นสินคา้อุตสาหกรรม หรือสินคา้อุปโภค
บริโภค ท าให้การก าหนดส่วนประสมของสินคา้ และบริการร่วมกนัเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัในแง่
ของการจดัการการตลาด โดยการบริการ มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑท์ัว่ไป คือ 
 1.ไม่สามารถจบัตอ้งได ้( intangibility ) คือ ไม่สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 
5 ไม่สามารถมองเห็น รู้รส ไดย้ิน ไดก้ล่ิน หรือสัมผสัทางกาย แต่สามารถมองเห็นบริการในรูปท่ี
ไดรั้บเท่านั้น เช่น บริการซกัรีด บริการประกนัภยั เป็นตน้ 



41 
 

 2.//ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ ( inseparability ) คือการให้บริการท่ีผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้ การผลิตและการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั เช่น 
บริการของทนัตแพทย ์เป็นตน้  
 3.//ไม่แน่นอน ( variability ) คือ การบริการแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกนัไม่แน่นอน
ข้ึนกบัวา่ใครคือผูใ้หบ้ริการ และใหบ้ริการเม่ือไหร่ท่ีไหนอยา่งไร เช่น บริการตดัผม เป็นตน้ 
 4.//ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ ( perish ability ) เป็นการบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดปั้ญหาท่ี
ตามมาคือท าอยา่งไรให้มีผูม้าใชบ้ริการในระดบัความตอ้งการท่ีเป็นไปโดยสม ่าเสมอ เพื่อมิให้เกิด
การสูญไปโดยเปล่าประโยชน์ของบริการนั้น ๆ เช่น รถประจ าทาง เป็นตน้ 
 5.//ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้ ( ownership )  คือ การบริการท่ีลูกคา้ไม่สามารถเป็น
เจา้ของบริการไดร้าคาค่าบริการท่ีจ่ายไปเพื่อไดม้าซ่ึงบริการในขณะนั้น เม่ือไดรั้บบริการแลว้ก็เป็น
อนัเสร็จส้ิน ไม่อาจครอบครองบริการนั้นไดต้ลอดไป 
 สมิต สัชฌุกร ( 2548, หนา้ 11 ) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการคือ การให้ความ
ช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติัมิใช่วา่การให้
ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูบ้ริการ โดยทัว่ไป
หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 
 1.//สอดคล้องตรงตามความต้องการของผูรั้บบริการการให้บริการต้องค านึงถึงผูรั้บ 
บริการเป็นหลกัการจะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ  มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ 
แม้ว่า จะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
 2.//ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่
คุณภาพของการบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 
 3.//ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นไดช้ดั คือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ แม้
จะมีค าขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 
 4.//เหมาะสมแก่สถานการณ์การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคัญความล่าช้าไม่ทันก าหนดท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์นอกจากการส่งสินคา้ทนัก าหนดเวลา แลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
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 5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณา
โดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มจึงควรยึดหลกัในการให้บริการวา่
จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
 สมิต สัชฌุกร ( 2548, หนา้ 13 – 15 ) ไดส้รุปความหมายของการบริการตามพจนานุกรม
ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ค าวา่ บริการหมายถึง การปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 
ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึงคือการกระท าท่ีเป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการ
ด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น การบริการตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ “Service” ซ่ึงเป็นค าท่ี
เราคุน้เคยและคนส่วนมาก จะเรียกร้องขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตนการบริการเป็นการ
ปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการการให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ทาง
ใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตาม ดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้่าเป็นการให้บริการทั้งส้ินการจดัอ านวยความสะดวกก็เป็น
การให้บริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการบริการ การให้บริการจึงสามารถ
ด าเนินการไดห้ลากหลายวิธีจุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
แบ่งเป็น  
 1. การบริการในภาครัฐ เป็นการบริการในภาครัฐมุ่งผลท่ีจะเกิดต่อประชาชนเป็นบริการ
สาธารณะ มีวตัถุประสงคต์อ้งการให้เกิดความผาสุกแก่ประชาชน ไม่มีจุดมุ่งหมายเพื่อผลตอบแทน
ในรูปของรายไดท่ี้สูงกว่ารายจ่าย หรือก าไร การบริการในภาครัฐส่วนใหญ่เป็นลกัษณะท่ีเป็น
ค่าตอบแทนพอคุม้ทุน ให้มีค่าใชจ่้ายด าเนินการให้บริการอยูไ่ดแ้ละในการให้บริการหลายประเภท
รัฐก็ตอ้งยอมท่ีจะรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการ เพื่อให้ประชาชนโดยรวมไดรั้บประโยชน์
จากบริการสาธารณะ การบริการในภาครัฐมีทั้งการให้บริการโดยตรง เช่น งานทะเบียนราษฎร์การ
รักษาความสะอาด การสาธารณสุข เป็นตน้ และการให้บริการโดยทางออ้มไดแ้ก่ การรักษาความ
สงบเรียบร้อยของประชาชน การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั การผงัเมือง การสาธารณูปโภค 
และสาธารณูปการ การให้บริการต่อประชาชนตอ้งปรับปรุงให้สอดคล้องกบัสภาพแวดลอ้มของ
สังคม และเอ้ืออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน ใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้
 2. การบริการในภาคเอกชน เป็นการบริการมุ่งถึงผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บโดยทางตรง
และทางออ้ม เอกชนด าเนินธุรกิจอยูบ่นพื้นฐานของความอยูร่อด และความเจริญรุ่งเรือง ดงันั้นการ
ให้บริการซ่ึงตอ้งมีตน้ทุน ค่าใชจ่้ายจึงตอ้งพิจารณาควบคู่ไปกบัการจดัรายการคืนทุน ถา้ให้บริการ
ไม่มีผลตอบแทน เอกชนยอ่มไม่สามารถจะด าเนินการไดเ้พราะเอกชนไม่มีอ านาจเรียกเก็บภาษีจาก
ประชาชนมาเป็นงบประมาณรายจ่าย รายไดข้องเอกชนเกิดข้ึนจากการขายสินคา้หรือบริการ แต่ก็
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ตอ้งให้บริการท่ีมีค่าตอบแทนอนัเหมาะสม ไม่เป็นการเอารัดเอาเปรียบประชาชน การบริการใน
ภาคเอกชนถา้มีความผิดพลาด บกพร่องจะส่งผลต่อความอยูร่อดของหน่วยงาน ดงันั้น ผูบ้ริหารจะ
ให้ความเอาใจใส่จริงจงั เพราะมีผลต่อความรับผิดชอบของตนเองและสถานภาพของตนอยา่งชดั
แจง้เพราะการบริการในภาคเอกชนมีระบบตรวจสอบชดัเจน 
 กล่าวโดยสรุป คือ การบริการท่ีดี จะท าให้ลูกคา้เลือกท่ีจะเป็นลูกคา้อยา่งจงรักภกัดีกบั
ธุรกิจท่ีบริการอยา่งเกินความคาดหวงั ยิง่บริการดีเพียงใด โอกาสไดลู้กคา้ถาวรก็ยิง่มีโอกาสมาก 
 ความส าคัญของการบริการ 
 สมิต สัชฌุกร ( 2542, หนา้ 15 ) การบริการเป็นส่ิงส าคญัในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ
คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ี
ปราศจากการบริการไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน การให้บริการท่ีมีคุณภาพจะท าให้องคก์รไดรั้บ
การยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการในประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี  
 1. มีความช่ืนชมใหต่้อผูใ้หบ้ริการ 
 2. มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3. มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
 4. มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
 6. มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 7. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
 ตรงขา้มหากมีการใหบ้ริการท่ีไม่ดีส่งผลใหเ้กิดสภาวะไม่พึงประสงคด์งัน้ี 
 1. มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
 2. มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
 3. มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก 
 4. มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5. มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก 
 6. มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

พิทกัษ ์ตรุษทิม ( 2538, หนา้ 93 ) กล่าววา่เป้าหมายส าคญัของการบริการ คือการสร้าง 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ  

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค ( equitable service ) หมายถึงความยุติธรรมในการ
บริหาร งานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั 
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชนจะไดรั้บ 
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  
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2.//การให้บริการท่ีตรงเวลา ( timely service ) หมายถึง การบริการตอ้งมองวา่ การ
ใหบ้ริการสาธารณะตอ้งตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชนไดถ้า้บกพร่อง  

3.//การให้บริการท่ีเพียงพอ ( ample service ) หมายถึงการให้บริการสาธารณะตอ้งมี 
ลกัษณะมีจ านวนการให้บริการ และสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม ความเสมอภาค หรือการตรง 
ต่อเวลา จะไม่มีความหมายเลยถา้จ านวนการใหบ้ริการ ไม่เพียงพอส าหรับจ านวนของผูรั้บบริการ  
 4.//การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง ( continuous service ) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ
ท่ี เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดหลกัความพอใจของ 
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ( 2541, หนา้ 111 ) กล่าวถึง การบริการวา่ มีอิทธิพลต่อการ
ก าหนดกลยุทธ์การตลาด ส าหรับการบริการประเภทไม่สามารถจบัตอ้งได ้( intangibility ) คือ การ
บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนท่ีจะซ้ือดังนั้นผูข้ายต้องบริการจดัหาส่ิง
ต่อไปน้ีเป็น หลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึนคือ  

1.//สถานท่ี ( place ) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผูท่ี้มาติดต่อ 
ใชบ้ริการ  

2.//บุคคล ( people ) พนกังานขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หนา้ตา
ยิม้ แยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีใช้
จะดี ดว้ย  

3.//เคร่ืองมือ ( equipment ) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ  มี 
การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ  

4.//วสัดุส่ือสาร ( communication material )ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ 
จะตอ้ง สอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการ ท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้  

5.//สัญลกัษณ์ ( symbols ) คือช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการ
ใหบ้ริการเพื่อผูบ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย  
 6.//ราคา ( price ) การก าหนดราคาการให้บริการ ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ 
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  
 สุดาดวง เรืองรุจิระ ( 2540, หนา้ 317 ) กล่าววา่ บริการมีลกัษณะส าคญัอยู ่ 4 ประการ 
คือ 
 1.//จบัตอ้งไม่ได ้ ( intangible ) บริการไม่มีตวัตนท่ีผูซ้ื้อจะจบัตอ้งทดลองตวัอยา่งก่อน
ได ้ไม่วา่จะโดยการชิม รู้สึก มองเห็น ไดย้นิ หรือไดก้ล่ิน  
 ดงันั้น การเสนอขายบริการ จึงตอ้งแสดงถึงคุณประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการบริการนั้น
มากกวา่จะเนน้ถึงลกัษณะการใหบ้ริการมีดงัน้ี 
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 Visualization แสดงใหเ้ห็นดว้ยภาพของเหตุการณ์หรือผลท่ีเกิดข้ึนจากการไดรั้บบริการ
หรือแสดงถึงเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีจะเสนอบริการให้ เช่น การเสนอขายบริการน าเท่ียวจะโฆษณา
ดว้ยภาพสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีต่ืนเตน้เร้าใจรถโดยสารท่ีดูสะดวกสบาย ภาพในรถท่ีมีนกัทศันาจรใบหน้า
แสดงความสุข พนกังานตอ้นรับหรือมคัคุเทศกท่ี์แสดงการเอาใจใส่ลูกคา้หรือเสนอบริการรถเช่าท่ีดู
ใหม่น่าขบั เป็นตน้ 
 Association เช่ือมโยงบริการกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้ ตวับุคคล เหตุการณ์หรือสถานท่ีท่ี
จะตอ้งส่ือถึงได ้ เช่นสายการบินอา้งถึงการเอาใจใส่ของพนกังานตอ้นรับดว้ยหมีโคล่าของสายการ
บินออสเตรเลีย หรือความปลอดภยัเหมือนเหาะดว้ยพรมในนิยายอาหรับราตรีหรือการบินไทยใส่ค า
ขวญัวา่ “รักคุณเท่าฟ้า” ธนาคารแสดงถึงความรวดเร็วในการให้บริการดว้ยเหตุการณ์ในโฆษณา
ภาพยนตร์โฆษณาท่ีคุณยายเดินไปหาท่ีนัง่เพื่อนัง่ลง แลว้คุณหลานวิ่งมาหาบอกว่า ไดรั้บบริการ
เรียบร้อยแลว้ เป็นตน้ 
 Physical representation ใช้สัญลกัษณ์ท่ีจะเป็นตวัแทนบริการ อาจเป็น logo สีหรือ
เคร่ืองแบบของผูใ้ห้บริการ สีทองสีเงิน จะแสดงถึงคุณภาพของบริการท่ีเยี่ยม หรือสูงกวา่ความโอ่
โถงของสถานท่ี แสดงถึงความมัน่คงของบริการเก่ียวกบัการเงินท าใหน่้าเช่ือถือไวว้างใจเคร่ืองแบบ
การแต่งกาย การท าความสะอาด และความไวว้างใจในระดบัการให้บริการได้ในร้านอาหาร 
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าใหม้องเห็นวา่จะไดรั้บบริการท่ีทนัสมยัดว้ย 
 2. ไม่สามารถแยกแยะระหวา่งผูใ้ห้บริการและบริการ ผูซ้ื้อจะคิดถึงผูผ้ลิตบริการและ
บริการท่ีซ้ือเป็นหน่ึงเดียวกนั ไม่สามารถแยกบริการจากผูผ้ลิตไปจ าหน่ายต่างสถานท่ีต่างเวลาได้
การผลิต และจ าหน่ายบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ช่างตดัผม สระผม ตดัผมให้เป็นการผลิตและ
ขายบริการโดยตรง เป็นการใช้ direct channel ผูผ้ลิตบริการจะตอ้งพบปะลูกคา้เป็นข้อจ ากดัในการ
เสนอขายหลาย ๆ ตลาด หรือลูกคา้หลายคนพร้อมกนัไม่ไดใ้นหลายประเภทของบริการทนัตแพทย์
ไม่สามารถท าการรักษาฟันใหค้นไขพ้ร้อมกนัหลายคน ตอ้งท าฟันให้ทีละคน ดงันั้นการขยายตลาด
จึงท าไดย้ากกวา่การเสนอขายบริการ อาจท าการตั้งตวัแทนช่วยในดา้นการส่งเสริมการตลาดไดแ้ต่
ไม่สามารถจะผลิตบริการแทนได ้เช่น การท่องเท่ียวท่ีมีการจ าหน่ายตัว๋เคร่ืองบิน หรือพาหนะอ่ืน ๆ
เสนอขายหอ้งพกัในโรงแรมได ้ตวัแทนขายประกนัต่าง ๆ ตวัแทนช่วยจ าหน่ายบตัรการแสดงต่าง ๆ
ได ้แต่ไม่ใช่ผูผ้ลิตบริการต่าง ๆ โดยตรง เป็นเพียงพนกังานขายหรือคนกลางเท่านั้น เป็นตน้ 
 3. มีความแตกต่างในการให้บริการ บริการท่ีเสนอขายแต่ละคร้ังจะมีความแตกต่างกนั
ได ้ ถึงแมจ้ะผลิตจากผูใ้ห้บริการคนเดียวกนั และบริการชนิดเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการท่ีแตกต่างกนั
จะไม่เหมือนกนั ความหลากหลายในการให้บริการมีมากจะไม่สามารถก าหนดมาตรฐานการ
ให้บริการได้ ดงันั้น การเสนอขายบริการ จึงตอ้งมีการวางแผนเก่ียวกบัรายละเอียดของบริการท่ี



46 
 

เสนอขายตั้งแต่แรก และพยายามโฆษณาให้เกิดความเช่ือถือในระดบัคุณภาพท่ีสม ่าเสมอ การผลิต
บริการจะตอ้งควบคุมใหสู้งกวา่ระดบัท่ีโฆษณาไว ้หรือท่ีลูกคา้คาดหวงัเสมอ 
 4. อุปสงคข์องบริการจะมีอายสุั้นและเปล่ียนแปลงตามฤดูกาลมาก บริการผลิตทนัทีและ
ส่งมอบในขณะให้บริการแก่ลูกคา้ บริการจึงไม่สามารถจะผลิตล่วงหน้าไม่สามารถเก็บรักษาไว้
ก่อน ขณะเดียวกนัดา้นผูซ้ื้อบริการจะเกิดความตอ้งการไดรั้บบริการทนัที เม่ือเกิดความตอ้งการหาก
ตอ้งรอไวน้าน ๆ จะเปล่ียนใจได ้นอกจากนั้นความตอ้งการซ้ือบริการจะข้ึนลงเปล่ียนแปลงไดม้าก
ตามฤดูกาล ตามช่วงเวลาในแต่ละเดือน เวลาในแต่ละวนั 
 องค์ประกอบของการบริการ 
 ธงชยั สันติวงษ ์( 2533, หนา้ 24 ) กล่าววา่ ระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพจ าเป็นตอ้ง
ค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 5 ประการ ดงัน้ี 
 1.//ผูรั้บบริการ ลูกคา้เป็นผูท่ี้มีบทบาทท่ีส าคญัยิ่งในกระบวนการบริการเพราะความ
พอใจของลูกคา้ คือ เป้าหมายหลกัของการบริการหากกิจการใดให้บริการท่ีดีท าให้ลูกคา้พอใจก็
ยอ่มสามารถรักษาลูกคา้ใหก้ลบัมาใชบ้ริการนั้นต่อไปอีก 
 2.//ผูป้ฏิบติังานบริการ ผูป้ฏิบติังานบริการในกิจการบริการทุกคนลว้นมีความส าคญัต่อ
ความส าเร็จในการด าเนินงานบริการทั้ งส้ินโดยท่ีผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้อง
ปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลูกคา้จะมองเห็นภาพพจน์ของธุรกิจได้
อยา่งดีจากการแสดงของบุคลากรในองคก์ารบริการนั้น 
 3.//องคก์ารบริการ เป้าหมายขององคก์ารทุกแห่งมุ่งเนน้ความสนใจไปท่ีความตอ้งการ
ของลูกคา้เสมอ เพื่อผลิตสินคา้ และบริการให้ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค  ธุรกิจ
บริการก็เช่นเดียวกนัก็จะตอ้งเสนอการบริการท่ีมีผูซ้ื้อ หรือ ผูบ้ริโภคท่ีพอใจบริการนั้นการบริหาร
การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ จะช่วยให้งานบริการด าเนินไปไดด้ว้ยดี และสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการต่าง ๆ ของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุดโดยไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
 4.//ผลิตภณัฑ์บริการ ธุรกิจบริการมีลกัษณะแตกต่างกนั และมีการน าเสนอผลิตภณัฑ์
บริการดว้ยวิธีการให้บริการหรือการปฏิบติัต่อลูกคา้แตกต่างกนัไปตามนโยบายการให้บริการหรือ
วตัถุประสงคข์องบริการแต่ละประเภท ผลิตภณัฑ์บริการนบัเป็นกุญแจส าคญัของการบริการท่ีจะ
สนองความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูม้าใชบ้ริการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ลูกคา้ 
 5.//สภาพแวดลอ้มของการบริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพไดแ้ก่ อาคาร
สถานท่ี วสัดุ อุปกรณ์ และเคร่ืองใชต่้าง ๆ การจดัสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศ ขององคก์ารท่ีเอ้ือ
ต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ และการปฏิบติังานของบุคลากรในองค์การเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเพราะเป็น
การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์าร และท าใหลู้กคา้รู้สึกสะดวกสบายและประทบัใจในการบริการ 
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 จะเห็นไดว้า่โครงสร้างของระบบบริการ จะประกอบดว้ยสัมพนัธภาพของส่วนต่าง ๆ
ดงักล่าว คือ ผูรั้บบริการ ผูป้ฏิบติังานบริการ องคก์ารบริการผลิตภณัฑ์บริการและสภาพแวดลอ้ม
ของการบริการ แต่ละองคป์ระกอบลว้นมีความส าคญัเก่ียวขอ้งกบัระบบบริการทั้งส้ิน หากส่วนใด
บกพร่องหรือไม่สามารถแสดงบทบาทตามท่ีคาดหวงั ยอ่มส่งผลกระทบท าให้ระบบการบริการนั้น
ประสพความลม้เหลวได ้
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ ( 2541, หนา้ 145 ) กล่าววา่ คุณภาพในการให้บริการ เป็น
ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้บริการคือการรักษาระดบัการให้บริการท่ี
เหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต  จากการพูดปากต่อปาก จาก
การโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ ( what ) เม่ือเขามี
ความตอ้งการ ( when ) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ ( where ) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ ( how ) นกัการ
ตลาดตอ้งท าการวิจยัเพื่อ ให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจ
แบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 
 1.//การเขา้ถึงลูกคา้ ( access ) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม อนัแสดงถึง ความสามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ 
 2.//การติดต่อสั่งการ ( communication ) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจ 
 3.//ความสามารถ ( competence ) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญ และมีความรู้
ความสามารถในงาน 
 4.//ความมีน ้ าใจ ( courtesy ) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็น
กนัเอง มีวจิารณญาณ 
 5.//ความน่าเช่ือถือ ( credibility ) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 6.//ความไวว้างใจ ( reliability ) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7.//การตอบสนองลูกคา้ ( responsiveness ) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่
ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8.//ความปลอดภยั ( security ) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตรายและความเส่ียง 
 9.//การสร้างบริการท่ีเป็นท่ีรู้จกั ( tangible ) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
 10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ( understanding/knowing customer ) พนกังานตอ้งพยายาม
เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
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 ดนยั เทียนพุฒิ ( 2545, หนา้ 26 ) กล่าววา่ คุณภาพบริการ หมายถึงกระบวนการให้ไดม้า
ซ่ึงสินคา้ ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ท่ีไม่มีขอ้ผิดพลาดหรือบกพร่องเกิดข้ึนเลยอีกทั้งยงัเป็นส่วนสร้าง
ความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้เม่ือไดรั้บบริการแลว้ 
 แนวทางในการเพิม่ประสิทธิภาพของการบริการลูกค้า 
 ชวลิต วานิชทวีวฒัน์ ( 2545, หนา้ 13 – 14 ) กล่าวถึง แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ของการบริการลูกคา้ไวว้า่ 
 1.//การสรรหาพนกังานท่ีเหมาะสม ( recruit the right employees ) เน่ืองจากตอ้งติดต่อ
กบัลูกคา้โดยตรง พนกังานจึงตอ้งมีทั้งทกัษะในการบริการ มีทศันคติท่ีดีต่อการบริการ และมี
คุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีเหมาะสม เช่น มีกิริยาวาจาท่ีสุภาพ มีน ้าเสียงเหมาะสม เป็นตน้ 
 2.//การฝึกอบรมพนกังานท่ีเหมาะสม ( train employees properly )ไดแ้ก่ การฝึกใช้
เคร่ืองไมเ้คร่ืองมือต่าง ๆ อุปกรณ์เทคนิค การใชภ้าษาท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนการรู้จกัแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ 
 3.//การให้ความรู้แก่ลูกคา้ ( educate the customer ) ลูกคา้ควรจะทราบวา่จะใชบ้ริการ
อยา่งไร อาจจดัท าในรูปของเอกสารแจก หรือแนบไปกบัสินคา้เทคนิค เช่นคู่มือส าหรับการบริการ
ขนาดใหญ่ จ าเป็นตอ้งมีเคาน์เตอร์ของพนกังานบริการลูกคา้เพื่อให้ขอ้มูลหรือความรู้แก่ลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง เป็นตน้  
 4.//การให้ความรู้แก่พนกังาน ( educate all customer ) พนกังานตอ้งรู้จกัแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้มากกวา่ท่ีจะคิดวา่ปัญหาของลูกคา้เป็นเร่ืองน่าร าคาญเน่ืองจากลูกคา้ถือเป็นแหล่งขอ้มูลท่ี
ดีท่ีสุด พนกังานตอ้งช่วยกนัเปล่ียนแปลงลูกคา้ ท่ีมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อบริษทัช่วยกนัคน้หาปัญหาท่ีจะ
เกิดข้ึน เพื่อใหลู้กคา้มีประสบการณ์ท่ีดีกบัเรา 
 5.//ประสิทธิภาพตอ้งท่ีหน่ึงรองลงมาคือความพิถีพิถนั( be efficient first, nice second ) 
วตัถุประสงค์อยา่งหน่ึงของการบริการลูกคา้ คือการช่วยแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้มากกว่าการแสดง
ความเห็นใจแก่ลูกคา้ ในขณะท่ีการเยี่ยมเยียนลูกคา้อย่างสม ่าเสมอจะท าให้ทราบถึงทศันคติของ
ลูกคา้ต่อบริษทั และยงัช่วยขจดัขอ้สงสัย สับสน หรือความโกรธของลูกคา้ 
 6//การบริการท่ีเป็นมาตรฐาน และตอบสนองอย่างเป็นระบบ ( standardize service 
response systems ) ไดแ้ก่ การน าเคร่ืองมือ หรือแบบฟอร์มเขา้มาช่วยในการรับเร่ืองของลูกคา้ หรือ 
การติเตียนจากลูกคา้ นอกจากน้ี การสามารถตอบสนองปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วยงัแสดงถึง
ประสิทธิภาพในการบริการดว้ย 
 7.//การพฒันานโยบายราคา ( develop a pricing policy ) เน่ืองจากการบริการท่ีมีคุณภาพ
ไม่จ  าเป็นตอ้งฟรีเสมอไป บริษทัตอ้งแยกแยะวา่การให้บริการในรูปแบบใด ไม่ตอ้งเสียค่าบริการ
หรือต้องเสียค่าบริการการบริการบางอย่างเป็นประเพณีว่าไม่ต้องมีการเสียค่าใช้จ่าย เช่นการ
สอบถามเบอร์โทรศพัท ์การตรวจสอบยอดบญัชี เป็นตน้ 
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 8.//เก่ียวขอ้งกบัผูรั้บช่วงต่อหากจ าเป็น ( involve subcontractors if necessary ) เน่ืองจาก
ในบางคร้ังการอาศยัผูรั้บช่วงต่อ ท่ีมีความช านาญในการบริการจะช่วยให้สามารถตอบสนองลูกคา้
ไดร้วดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากกวา่การบริการดว้ยตนเอง เช่นตวัแทนขายตัว๋เคร่ืองบินของสาย
การบิน เป็นตน้ 
 9.//การประเมินผลการบริการลูกคา้ ( evaluate customer service ) อาจก าหนดช่วงเวลา
ในการท า เช่น ทุก ๆ  1 ปี เป็นตน้ อาจส่งแบบส ารวจไปยงัลูกคา้แลว้ให้ลูกคา้ส่งกลบัมา วิธีน้ีนิยม
ใชก้นัอยา่งแพร่หลายในธุรกิจโรงแรม คือ วางแบบส ารวจใบเล็ก ๆ ไวบ้นโต๊ะเขียนหนงัสือ เพื่อ
ความสะดวกในการตอบของลูกคา้ 
 10. การยนืยนัผลการท างานท่ีดี ( affirm good work ) ควรบนัทึกรูปแบบของการบริการ
ท่ีลูกคา้เห็นวา่ดีเอาไว ้เพื่อรักษาไวใ้หน้านท่ีสุด และควรใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีมีความคิดริเร่ิม 
 11. ก าหนดแนวทาง ในการปรับปรุงการบริการท่ียงัมีขอ้บกพร่องอยู ่ ( take corrective 
actions to improve defective customer service ) เช่น การฝึกอบรมพนกังานเพิ่มเติม การปรับเปล่ียน
ต าแหน่งงานให้เหมาะสม การปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในการท างาน และสุดทา้ยการจดัการกบั
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนก่อนท่ีจะลุกลามใหญ่โต เป็นตน้ 
 หลกัการให้บริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร ( 2532, หนา้ 21 ) สรุปหลกัการใหบ้ริการไดด้งัน้ี  
 1.//หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของมนุษยส่์วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์ท่ี
องค์การจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนอง ต่อความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์ และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย  
 2.//หลักความสม ่ าเสมอกล่าวคือการให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจ ของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  
 3.//หลกัความเสมอภาคกล่าวคือ บริการท่ีจดันั้นตอ้งจดัให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอภาค และเท่าเทียมกนั  
 4.//หลกัความประหยดักล่าวคือค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากเกินผลรับ  
 5.//หลกัความสะดวก กล่าวคือ การบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปใน
ลกัษณะท่ีปฏิบติัง่าย สะดวก สบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยาก
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 จรัส สุวรรณมาลา ( 2540, หนา้ 40 – 41 ) หลกัการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ สรุปไดด้งัน้ี  
 1.//ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง การบริการท่ีจดัให้มีข้ึนจะตอ้งถูกตอ้งตาม
กฎหมาย โดยเฉพาะการบริการท่ีบงัคบัให้ประชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น การบริการรับช าระค่า
ภาษีอากร จ าเป็นจะตอ้งถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายท่ีบงัคบั เป็นตน้ 
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 2.//ความเพียงพอ หมายถึง การบริการท่ีมีจ านวน และคุณภาพท่ีเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ ตอ้งไม่มีการคอย หรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการเป็นจ านวนมาก  
 3.//ความทั่วถึงหมายถึง ไม่มีข้อยกเวน้ไม่มีอภิสิทธ์ิ การบริการต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทัว่ทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกเพศ ทุกวยั สามารถมาใชบ้ริการประเภทเดียวกนั โดย
ไดรั้บคุณภาพท่ีเหมือนกนัไดอ้ยา่งทัว่ถึง และเท่าเทียมกนั  
 4.//ความสะดวก รวดเร็ว และเช่ือถือได ้หมายถึง การให้บริการจะตอ้งมีความสะดวก 
รวดเร็ว และเช่ือถือได ้โดยมีสาระส าคญั ดงัน้ี  
 4.1//ผูใ้ช้บริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือสามารถใช้บริการได้โดยสามารถ
เลือกใชว้ธีิการไดห้ลากหลายรูปแบบ ตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ  
 4.2//ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็ว โดยไดรั้บการบริการในทนัที โดย
ไม่ตอ้งรอคิวคอยการรับบริการนานเกินสมควร 
 4.3//ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บการบริการท่ีมีความน่าเช่ือถือได ้โดยไดรั้บการบริการท่ี
มีคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนในการไดรั้บการบริการท่ีแน่นอน และตอ้งมี
โอกาสผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด  
 5.//ความไดม้าตรฐานทางเทคนิค หรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการ
จะตอ้งมีมาตรฐาน โดยอาศยัความรู้ความสามารถทางเทคนิค หรือทางวิชาชีพของผูใ้ห้บริการ เช่น
การบริการทางการแพทย ์การเงิน บญัชี หรือกฎหมาย เป็นตน้  
 6.//การเรียกเก็บค่าบริการท่ีมีความเหมาะสม หมายถึง การให้บริการของผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งมีตน้ทุนต ่า แต่มีคุณภาพสูง ซ่ึงท าให้ผูใ้ห้บริการสามารถเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการ
ในราคาท่ีเหมาะสม และตอ้งมีการจดัการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ประชาชนได้รับการ
บริการท่ีมีคุณภาพ และมีค่าบริการท่ีไม่สูงจนเกินไป  
 จรัส  สุวรรณมาลา ( 2540, หนา้ 30 – 31 ) การบริการท่ีประทบัใจ หมายถึง การบริการท่ี
ผู ้เข้ารับการบริการเกิดความรู้สึกบางอย่างกับส่ิงท่ีได้รับจากการบริการท่ีฝังแน่นยากท่ีจะ
เปล่ียนแปลงไดง่้าย ๆ จนเป็นความรู้สึกพึงพอใจท่ีไดรั้บการบริการท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึก
ท่ีดี เกิดความสุขกาย สบายใจ เกิดความช่ืนชอบ เกิดความช่ืนชม อยากกลบัมารับบริการอีก อีกทั้งยงั
จะพดูช่ืนชมในการบริการใหผู้อ่ื้นฟัง รวมทั้งพดูปกป้องหากมีใครมาต าหนิการบริการนั้น ๆ  
 ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตระหนกัตั้งแต่ตน้ คือ ความประทบัใจของผูเ้ขา้มารับบริการเป็น
คร้ังแรก ซ่ึงถือเป็นเร่ืองของความรู้สึกของแต่ละบุคคลท่ีไม่เหมือนกนั อนัเน่ืองมาจากความตอ้งการ 
ความคาดหวงั และประสบการณ์ของบุคคลนั้น ๆ และท่ีส าคญัคือความประทบัใจไม่ไดเ้กิดจากการ
ใคร่ครวญโดยใชเ้หตุผลตามขอ้เทจ็จริง แต่เกิดจากอารมณ์ ความรู้สึกของบุคคลนั้น ดงันั้นการสร้าง
การบริการใหเ้กิดความประทบัใจจึงเป็นเร่ืองของการด าเนินการเพื่อใหเ้กิดส่ิงต่าง ๆ ท่ีจะกระทบกบั
อารมณ์ และความรู้สึกของผูรั้บบริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี  
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 1. สภาพแวดลอ้มในการใหบ้ริการ หมายถึง สภาพโดยทัว่ไปซ่ึงไม่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
การบริการ สภาพแวดลอ้มท่ีส่งผลกระทบกบัความรู้สึก และอารมณ์ของผูรั้บบริการ มีดงัน้ี  
 1.1 การเดินทาง ท่ีง่าย และสะดวกในการมาติดต่อขอรับบริการ  
 1.2 สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ จะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  
 - ตวัอาคาร จะตอ้งมีลกัษณะเหมาะสม กวา้งขวางไม่แออดัมีสภาพใหม่ ไม่ช ารุด 
 - สภาพแวดลอ้ม จะตอ้งสะอาด เป็นระเบียบ มีความปลอดภยั  
 - การตกแต่ง จะตอ้งมีการตกแต่งให้มีความสวยงาม ปราศจากส่ิงท่ีเป็นปฏิกูล
ทางสายตา มีท่ีนัง่เพียงพอ กวา้งขวาง สะดวกสบาย  
 - สภาพหอ้งน ้า จะตอ้งมีการจดัเตรียมไวใ้หเ้พียงพอ สะอาด และไม่มีกล่ินเหมน็  
 2. การประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การกระจายขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัขั้นตอน วิธีการใน
การปฏิบติัตนในการขอรับบริการใหก้บัผูรั้บบริการทราบเช่น หน่วยงานอยูท่ี่ใดให้บริการอะไรบา้ง 
จะตอ้งจดัเตรียมเอกสารหรือส่ิงจ าเป็นอ่ืน ๆ อะไรบา้ง เพื่อใช้ในการขอรับบริการจะต้องเสีย
ค่าใชจ่้ายเท่าใด ใชเ้วลาในการขอรับบริการนานเท่าใด เป็นตน้  
 3. กระบวนการบริการหมายถึงขั้นตอนและวิธีการต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งด าเนินการเพื่อให้
บริการ แก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงจะตอ้งสะดวก รวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ ถูกตอ้ง และโปร่งใส  
 4. เจา้หน้าท่ีบริการ จะตอ้งมีพฤติกรรม และวิธีการให้บริการท่ีมีความช านาญในการ
สร้างการบริการใหเ้กิดความประทบัใจ ในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการซ่ึงเจา้หนา้ท่ีบริการจะตอ้งมี
คุณสมบติัดงัต่อไปน้ี  
 4.1 บุคลิกภาพ อนัไดแ้ก่  
 - รูปร่างหนา้ตา จะตอ้งไม่ข้ีร้ิวข้ีเหล่ หนา้ตาไม่บูดบ้ึง เคร่งเครียด จนดูน่ากลวั 
และไม่น่าเช่ือถือ  
 - เส้ือผา้เคร่ืองประดบั จะตอ้งแต่งกายให้เหมาะสม มีความสะอาด ดูเป็นระเบียบ
เรียบร้อย สบายตา  
 4.2 กิริยามารยาท การพดูจา และการตอบค าถาม ไดแ้ก่  
 - รู้จกัยิม้แยม้แจ่มใส และทกัทายผูรั้บบริการก่อนเสมอ  
 - รู้จกัซกัถาม ความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
 - รู้จกัอธิบาย ใหค้วามกระจ่างแก่ผูรั้บบริการ อยา่งเตม็ความสามารถโดยใชค้  าพูด
ท่ีเขา้ใจง่าย อธิบายใหผู้รั้บบริการเขา้ใจ  
 - รู้จกัใชถ้อ้ยค า ท่ีสุภาพเหมาะสมกบักาลเทศะ  
 สรุปไดว้า่ การให้บริการเป็น การตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลโดยส่วนใหญ่
ซ่ึงจะตอ้งค านึงถึงความสอดคลอ้งของความตอ้งการของบุคคลความสะดวกรวดเร็ว ความสม ่าเสมอ 
และความเสมอภาค ในการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง   
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แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบั ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 
 Kotler ( 2000, อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา้ 187 - 189 ) กล่าวถึง
ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด ส าหรับธุรกิจบริการ ( 7Ps ) ไว ้ดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ์  ( product ) หมายถึงส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าและก่อให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงประกอบด้วยลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ์ซ่ึง
ประกอบดว้ยรูปแบบผลิตภณัฑ์ คุณสมบติั คุณภาพผลิตภณัฑ์ ความทนทาน ความน่าเช่ือถือ 
สามารถในการซ่อมแซมได ้รูปลกัษณ์พิเศษ การออกแบบการก าหนดราคาสินคา้ รวมถึง การบรรจุ
หีบห่อผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ และคุณค่าในสายตาลูกคา้ ปัจจุบนัการแข่งขนัมุ่งเนน้การ
สร้างผลิตภณัฑท่ี์ใหคุ้ณค่าแก่ลูกคา้มากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั จึงจะท าใหผ้ลิตภณัฑข์ายได ้  
 2. ราคา ( price ) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน เป็นตน้ทุนของลูกคา้แต่เป็น
ส่วนท่ีก่อให้เกิดรายได้กับธุรกิจส่วนประสมด้านราคานับเป็นส่วนท่ีมีความยืดหยุ่นมากท่ีสุด 
เน่ืองจากราคาสามารถเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่เหมือนกบัตวัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์แมว้า่
ในทศวรรษปัจจุบนัจะมีปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัราคามีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคมากข้ึน แต่ปัจจยั
ด้านราคาก็ยงัเป็นส่วนส าคัญในการก าหนดส่วนแบ่งตลาดและผลก าไรของบริษทัอยู่เช่นเดิม 
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าผลิตภณัฑ์ ( value ) กบัราคาผลิตภณัฑ์ ( price )ซ่ึงเป็นคุณ
ค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภค ก็จะตดัสินใจซ้ือ 
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย ( place ) หมายถึงกลุ่มขององค์การต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งใน
กระบวนการในการท าให้ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้เป้าหมาย สามารถเขา้ถึงผลิตภณัฑ์หรือบริการได้
โดยง่าย สะดวก และรวดเร็ว ทั้งน้ีตอ้งมีการสรรหา และเช่ือมสัมพนัธ์กบัผูอ้  านวยความสะดวกใน
ดา้นต่าง  ๆ  เพื่อช่วยให้สามารถกระจายสินคา้และบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และทัว่ถึงไปสู่
ตลาดเป้าหมายถือเป็นการก่อให้เกิดภาระผกูพนัระยะยาวกบับริษทัหรือองค์การอ่ืน ๆ ท่ีมาช่วยใน
การจดัจ าหน่าย เช่นเดียวกบัตลาดท่ีขายสินคา้และบริการให้ ดงันั้น การตดัสินใจเลือกช่องทางการ
จดัจ าหน่ายจึงเป็นส่ิงส าคญั และตอ้งค านึงถึงประสิทธิภาพ การควบคุม และความสามารถในการ
ปรับตวัของช่องทางนั้น ๆ 
 4. การส่งเสริมทางการตลาด ( promotion ) หมายถึง การส่ือสารเพื่อโฆษณาสินคา้
ผลิตภณัฑข์องบริษทั ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
 4.1 การโฆษณา เป็นการน าเสนอ และสนบัสนุนแนวความคิด และตวัสินคา้ หรือ
บริการการโนม้นา้วชกัจูง เน่ืองจากสามารถท าให้การแสดงออกทางค าพูดนั้น ดูมีน ้ าหนกัมากข้ึน
โดยอาศยัภาพ สี และเสียง นอกจากน้ีการโฆษณายงัไม่เป็นการบงัคบัให้ผูช้มตอ้งดู หรือตอบสนอง
ต่อโฆษณานั้น ๆ กลบัดว้ย 
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 4.2 การส่งเสริมการตลาด เพื่อกระตุน้ให้เกิดการลอง หรือการซ้ือสินคา้ หรือบริการ 
เช่น การใชคู้ปอง การจดัการประกวดต่าง ๆ ข้ึนการแจกของแถมเป็นตน้วิธีน้ีเป็นการส่ือสารให้
ขอ้มูลท่ีเรียกความสนใจจากผูบ้ริโภคใหม้าสนใจในตวัผลิตภณัฑ์ มีแรงจูงใจในแง่ของการให้คุณค่า
แก่ผูบ้ริโภค และเป็นการเช้ือเชิญประเภทหน่ึงซ่ึงก่อใหเ้กิดการซ้ือ 
 4.3 การประชาสัมพนัธ์ เพื่อน าเสนอ หรือปกป้องภาพลกัษณ์ของบริษทั หรือตวั
สินค้า วิธีน้ีสามารถสร้างความน่าเช่ือถือได้มากกว่าการโฆษณาสามารถเข้าถึงลูกค้าท่ีมักจะ
หลีกเล่ียงพนกังานขายหรือการโฆษณา และสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีเกินจริงให้กบับริษทั หรือ
ผลิตภณัฑไ์ด ้
 4.4 การขายตรงโดยใชพ้นกังานขาย มีประสิทธิภาพมากโดยเฉพาะเพื่อท าให้ผูซ้ื้อ
เกิดความชอบ ความแน่ใจในตวัผลิตภณัฑ์ และตกลงใจซ้ือผลิตภณัฑ์ นอกจากน้ีการใชพ้นกังาน
ขายจะท าใหส้ามารถสร้างความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกบัผูซ้ื้อมากข้ึนไดอี้กดว้ย 
 4.5 การตลาดทางตรงโดยผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ โทรศพัท์ โทรสารหรือ
อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
 5. บุคลากร ( people ) หมายถึง พนกังานผูใ้ห้การบริการซ่ึงไดจ้ากการคดัเลือก การ
ฝึกอบรม และการจูงใจพนกังาน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในบริการมากข้ึน แตกต่าง
เหนือคู่แข่งขนั พนกังานควรมีความรู้ความสามารถ ทศันคติท่ีดี ตอบสนองผูใ้ชบ้ริการไดดี้ มีความ
น่าเช่ือถือรับผิดชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหาต่าง ๆ
และสามารถสร้างค่านิยมท่ีดีใหก้บับริษทัได ้
 6. ลกัษณะทางกายภาพ ( physical evidence ) หมายถึง ลกัษณะของร้านคา้หรือบริษทัท่ี
ปรากฏแก่สาธารณะชน ซ่ึงจะช่วยส่ือให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงภาพลกัษณ์และคุณภาพของบริการ เช่น
ความสะอาด ความรวดเร็วในการใหบ้ริการหรือประโยชน์ท่ีจะไดรั้บอ่ืน ๆ ลกัษณะทางกายภาพอาจ
ไดแ้ก่ โครงสร้างทางสถาปัตยกรรม การตกแต่งภายใน การวางผงัร้านวสัดุตกแต่ง และเฟอร์นิเจอร์
ต่าง ๆ เป็นตน้ บรรยากาศในร้านคา้ถือเป็นส่ิงส าคญัประการหน่ึงส าหรับร้านคา้ท่ีจะตอ้งค านึงถึง
ความเหมาะสมกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
 7. กระบวนการ ( process ) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงมี
หลากหลายรูปแบบ ข้ึนอยูก่บัการตดัสินใจของบริษทั เช่น การส่งมอบสินคา้หรือบริการท่ีรวดเร็ว
ถูกตอ้ง เอาใจใส่ลูกคา้ เพื่อส่งมอบคุณค่าท่ีดีท่ีสุดใหก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 
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แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบั หลกัการบริการสมยัใหม่ 
 

การบริการ เป็นหวัใจส าคญัและมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ในการท าธุรกิจในยุค ปัจจุบนั การ
บริการท่ีดีสามารถท าใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจหรือมีทศันะคติท่ีดีต่อ สินคา้หรือ
บริการส่งผลใหกิ้จการของผูใ้หบ้ริการประสพความส าเร็จและบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวใ้น ปัจจุบนัไม่
วา่จะขายสินคา้ใดก็มกัมีการบริการแทรกเขา้มาดว้ยเสมอ  
 สมชาติ กิจยรรยง ( 2536, หนา้ 42 ) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ หมายถึง กระบวนการของ
การปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ในอนัท่ีจะท าให้ผูอ่ื้นไดรั้บความสุข ความสะดวก ความสบาย ดงันั้นผูท่ี้จะ
ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท าตนเพื่อผูอ่ื้นอย่างมีความ
รับผดิชอบและมีความสุข 

ฉตัยาพร เสมอใจ ( 2545, หนา้ 11 ) ไดอ้ธิบายวา่การบริการหมายถึง กิจกรรม ประโยชน์
หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ การบริการแยก
ออกเป็น 2 รูปแบบ  

1. ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้าย จดัท าข้ึนเป็น
ผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึงเพื่อตอบสนองความต้องการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดแผนโบราณการ
รักษาพยาบาลผูป่้วยในโรงพยาบาล ฯลฯ  

2. การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน 
เพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อให้การขายและใช้สินคา้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น บริการ ติดตั้ง 
ซ่อมแซมเคร่ืองจกัรหลงัการขาย หรือ การใหค้  าแนะน าในการใชง้าน ฯลฯ  

วีระพงษ ์  เฉลิมจิระวฒัน์ ( 2539, หนา้ 6 ) อธิบายวา่ การบริการหมายถึง กระบวนการ 
กระบวน กิจกรรม ในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการ ( บริกร ) ไปยงัผูรั้บบริการ( ลูกคา้ ) หรือ
ผูใ้ชบ้ริการ  

ลกัษณะของการบริการ  
ฉตัยาพร เสมอใจ ( 2545, หนา้ 12-13 ) กล่าววา่การบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากสินคา้ 

หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป ดงัน้ี  
1) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้( Intangibility ) การบริการเป็นส่ิงท่ีมองไม่ เห็นจบัตอ้ง

หรือสัมผสัไม่ได ้ไม่วา่ก่อนซ้ือหรือหลงัซ้ือการบริการจะตอ้งแสดงให้ผูบ้ริโภคเห็นถึง ประโยชน์ท่ี
ผูบ้ริโภคจะไดรั้บจากการบริการ  
 2) บริการแบ่งแยกไม่ได ้ ( Inseparability ) การบริการเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมี รูปแบบการ
ผลิตท่ีเกิดข้ึนพร้อม ๆ กบัการบริโภค เน่ืองจากขอ้จ ากดัในเร่ืองของผูใ้ห้บริการท่ีเป็นบุคคล และ
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เวลา ซ่ึงท าให้บริการไดเ้พียงคร้ังละรายหน่ึง ในขณะท่ีสินคา้สามารถผลิตไดจ้  านวนมากสามารถ
แบ่งออกเป็นหน่วยยอ่ยและขายใหผู้บ้ริโภคไดพ้ร้อมกนัหลาย ๆ ราย 

3) บริการมีความไม่แน่นอน ( Variability ) ในขณะท่ีในการผลิตสินคา้ และอาศยัปัจจยั
ส าคญัคือ วตัถุดิบและเคร่ืองจกัรท่ีท าให้การควบคุมคุณภาพของสินคา้ไดง่้ายกวา่ แต่คุณภาพของ
การบริการข้ึนอยูก่บัหลายปัจจยั ซ่ึงส่วนใหญ่ตอ้งอาศยัความพร้อมของพนกังาน หากพนกังานเกิด
ความไม่พร้อมไม่วา่ดา้นจิตใจหรือร่างกาย ก็อาจส่งผลถึงคุณภาพของบริการได ้ 

4) บริการจดัท ามาตรฐานไดย้าก ( Heterogeneous ) เน่ืองจากปัจจยัหลกัของการให ้
บริการ คือคน การสร้างมาตรฐานโดยอาศยัการจดัการคนให้มีมาตรฐานเดียวกนัเป็นเร่ืองยาก 
ในขณะท่ีการผลิตสินคา้สามารถท ามาตรฐานไดช้ดัเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ  

5) บริการ ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้( Perishability ) เน่ืองจากการบริการนั้นสามารถผลิตได้
เพียงคราวหน่วยและจะเกิดข้ึนต่อเม่ือมีการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกนัแต่ปัญหาของบริการ
คงไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการซ้ือกบัความตอ้งการขายมีปริมาณท่ีตรงกนัในขณะท่ีธุรกิจ สินคา้
ผูผ้ลิตสามารถท าการคาดคะเนล่วงหนา้และท าการผลิตเก็บไว ้เพื่อรองรับปริมาณความตอ้งการซ้ือท่ี
เพิ่มข้ึนหรือลดลงได ้แต่การบริการไม่สามารถท าได ้ 

ความส าคัญของการบริการ  
 สมิต สัชฌุกร, ( 2542, หนา้ 14-15 ) กล่าววา่ การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิ่งในงานเพราะ
บริการคือ การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นไม่มีการด าเนินงานใด 
ท่ีปราศจากการบริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือ ผลิตภณัฑ์ใด ๆ ก็
ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการตวับริการนัน่เองคือสินคา้ การขายจะประสบ
ความส าเร็จไดต้อ้งมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า” คือ ตอ้งรักษาลูกคา้
เดิม และลูกคา้ใหม่ร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนั หรือสูญเสียลูกคา้ไปได ้ 

ในการพิจารณาความส าคญัของบริการ อาจพิจารณาได ้2 ทาง คือ  
1)  ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร บริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีนั้น ทศันคติอนั

ไดแ้ก่ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นไปใน ทางบวก คือ 
ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี  

- มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ  
- มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
- มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับการบริการอีก  
- มีความประทบัใจไปนานแสนนาน  
- มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น แนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน  
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- มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
- มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  

2)  ถา้บริการท่ีไม่ดีจะเสียผลอยา่งไร บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมี ทศันคติทั้ง
ต่อผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พอใจ ดงัน้ี  

- มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ  
- มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
- มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก  
- มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปนานแสนนาน  
- มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก  
- มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการไปในทางท่ีไม่ดี  

ประเภทของการบริการ  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ( 2539, หนา้ 287 ) กล่าววา่ การบริการสามารถจดัตามประเภทได้ 4 

ประเภท คือ  
1. ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้และน าสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการ ซ่อมรถ  
2. ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้และขายบริการใหก้บัผูซ้ื้อ เช่น บริการถ่ายเอกสาร  
3. เป็นการซ้ือบริการและมีสินคา้บริการควบมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร  
4. เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น สถาบนัลดน ้ าหนกั ธนาคาร 

เป็นตน้  
คุณลกัษณะการบริการทีด่ี  
วีรพงษ ์ เฉลิมจิระวฒัน์ ( 2539, หนา้ 8 ) กล่าวถึงคุณลกัษณะของการ บริการท่ีดีหรือมี

คุณภาพ มี 7 ประการ ดงัน้ี  
S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ

ล าบากยุง่ยากของลูกคา้  
E = Early Response ตอบสนองความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยมิทนัได้

เอ่ยปากเรียกหา  
R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้  
V = Voluntariness manner ลกัษณะการให้บริการเป็นแบบสมคัรใจและเต็มใจท า มิใช่

ท าแบบเสียมิได ้ 
I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและเสริม

ภาพพจน์ขององคก์ารดว้ย 
E = Enthusiasm มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการ จะให้บริการ

มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ  
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การบริการสมัยใหม่  
วีรพงษ ์เฉลิมจิระวฒัน์  ( 2539, หนา้ 5 ) กล่าววา่ แนวคิดของการบริการยุคใหม่ จะมอง

ถึงการส่งมอบความประทบัใจหรือความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการจากสัมผสับริการ มากกว่า
จ านวนบริการหรือจ านวนลูกคา้ท่ีไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้นการท่ีองคก์รใดจะประสบความส าเร็จใน
ธุรกิจบริการนั้น จะตอ้งมองงานบริการใหล้ะเอียดลออจนถึงทุก ๆ ช่วงขณะจิตทีเดียว  

สุมนา อยูโ่พธ์ิ ( 2544, หนา้ 8-9 ) กล่าววา่ เน่ืองจากรายไดข้องประชากรสูงข้ึนและ
มาตรฐานการครองชีพก็สูงข้ึนท าให้บริการมีความจ าเป็นและเกิดข้ึนมากมาย เพื่อช่วยอ านวยความ
สะดวกสบายต่าง ๆ ให้กบัผูบ้ริโภค ปัจจุบนัการขายสินคา้เคร่ืองอุปโภคบริโภคมกัจะตอ้งมีการ 
บริการควบคู่ไปดว้ยเสมอ เดิมทีเดียวผูบ้ริหารธุรกิจบริการมกัไม่ให้ความสนใจการตลาดเท่าใดนกั 
เช่น บริษทัขายประกนั โทรศพัท ์ฯลฯ ความคิดริเร่ิมหรือกลยุทธ์ทางการตลาดไดถู้กน ามาใชน้อ้ย
มาก กิจการธนาคารก็เช่นกนั ท่ีมกัท าเหมือนกบัวา่ท าหนา้ท่ีเก็บเงินท่ีผูน้ ามาฝากแทนท่ีจะเป็นการ
ขาย บริการทางการเงินใหก้บัลูกคา้  

แต่ในปัจจุบนัและในอนาคตคาดวา่ผูข้ายบริการคงจะตอ้งสนใจกบัแนวคิดทางการตลาด
สมยัใหม่มากข้ึนเพราะการแข่งขนัมีมากข้ึนประเภทของบริการท่ีใชท้ดแทนกนัไดก้็มีมากข้ึนฉะนั้น 
การจดัโปรแกรมทางการตลาดใหรั้ดกุมจึงเป็นส่ิงจ าเป็นเพราะบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน โปรแกรม
การตลาดของการบริการมีดงัน้ี  

1. การวเิคราะห์และวางแผน ผูข้ายบริการควรจะตอ้งรู้ถึงลกัษณะและส่วนประกอบของ
ตลาดของตน รวมถึงรายไดส่้วนท่ีมีบทบาทต่อการซ้ือขายบริการของตนดว้ย นอกจากน้ี ยงัจะตอ้ง
วเิคราะห์เก่ียวกบัมูลเหตุจูงใจในการซ้ือบริการดว้ยวา่ “ท าไมผูใ้ชบ้ริการจึงตอ้งการบริการน้ี และใน
แต่ละส่วนของตลาด ( segment ) มีเหตุจูงใจอยา่งเดียวกนัหรือไม่”  

2. การพฒันาบริการท่ีจะเสนอขายวา่ “จะเสนอขายบริการอะไร” สายของบริการจะกวา้ง
หรือลึกแค่ไหน ตรายี่ห้อหรือการรับประกนัจ าเป็นตอ้งมีหรือไม่ ท่ีผา่นมาและใน ปัจจุบนั ผูบ้ริหาร
ธุรกิจบริการก็ยงัมีความคิดท่ีแคบอยู ่ 

3. การก าหนดช่องทางจ าหน่าย ส าหรับช่องทางจ าหน่ายบริการอาจจะมีปัญหานอ้ยกวา่
ผลิตภณัฑ ์เพราะส่วนมากการบริการเป็นลกัษณะการขายตรง  
 4. การก าหนดราคา ซ่ึงถือวา่เป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีสุดในธุรกิจบริการ กลยุทธ์เก่ียวกบัราคา
ท่ีเหมาะสมจะน ามาซ่ึงผลก าไรและความส าเร็จของธุรกิจ  

5. การส่งเสริมการจ าหน่าย ส่วนท่ีเก่ียวกบัพนกังานขาย หรือการขายโดยบุคคลจะมี
บทบาทในเร่ืองการส่งเสริมการขาย เน่ืองจากการขายความสามารถของพนักงานขายจะส่งผล
โดยตรงต่อช่ือเสียงหรือความนิยมของบริการท่ีขาย ส่วนการโฆษณาซ่ึงเป็นการส่งเสริมการจ าหน่าย
อีกทางหน่ึง ก็มีความส าคญัเพิ่มมากข้ึนทุกวนัเพราะการแข่งขนัมีมากข้ึนผูค้นตอ้งการขอ้มูลเก่ียวกบั
บริการท่ีมีมากมายหลายชนิดในตลาดปัจจุบนั  ดงันั้นผูข้ายจึงตอ้งสนใจก าหนดโปรแกรมการ
ส่งเสริมการจ าหน่ายท่ีมีประสิทธิภาพ  
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ประวตัิความเป็นมาเกีย่วกบั ทนายความและสภาทนายความ 

  
ความหมายของทนายความ 

 ตามพระราชบญัญติัทนายความ พ.ศ. 2528 มาตรา 4 ให้ค  านิยาม ค าว่า”ทนาย”ไวว้า่ผูท่ี้
สภาทนายความได้รับจดทะเบียนและออกใบอนุญาตให้เป็นทนายความ ( พระราชบัญญัติ
ทนายความ ) 
 ราชบณัฑิตยสถาน ( 2525, หนา้ 1 ) ตามพจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 
ไดใ้หค้วามจ ากดัความเก่ียวกบัทนายความไวด้งัน้ี  
 จิตติ เจริญฉ ่า ( 2539, หน้า 2 ) ตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง มาตรา 62 
ได้บญัญติัถึงอ านาจของทนายไวด้้วย”ทนายความซ่ึงคู่ความได้แต่งตั้งนั้นมีอ านาจว่าความและ
ด าเนินกระบวนการพิจารณาใด ๆ ตามคู่ความไดต้ามเห็นสมควรเพื่อรักษาประโยชน์ของคู่ความ”ซ่ึง
เป็นลักษณะของการเป็นอ านาจของทนายความนั่นเอง ซ่ึงท าให้เห็นว่าทนายความก็คือ ผู ้ท่ี
ด าเนินคดีในศาลเพื่อรักษาผลประโยชน์ของคู่ความท่ีใหด้ าเนินการนัน่เอง  
 สมคัร เชาวภานนัท ์ (2542, หนา้ 51 )ไดส้รุปตามประมวลกฎหมายอาญา มาตรา 323 มี
บญัญติัถึงค าน้ีวา่ ”ผูใ้ดล่วงรู้หรือไดม้าซ่ึงความลบัของคนอ่ืนโดยเหตุท่ีเป็นหมอความ ทนายความ”
จึงเห็นไดว้่าค าว่า ”หมอความจะตอ้งเป็นอีกกรณีหน่ึงต่างหากจากค าว่า ทนายความ” ดงันั้นการท่ี
กฎหมายบญัญัติถึงหมอความไวด้ังกล่าวจึงต้องมีเหตุแตกต่างกันทนายความซ่ึงตามกฎหมาย
ดงักล่าวบญัญติัข้ึน ท าให้เห็นว่า หมอความหมายถึงนกักฎหมายหรือนกันิติศาสตร์นัน่เอง อาจจะ
ไม่ไดเ้ป็นทนายความท่ีไดรั้บอนุญาตจากสภาทนายความก็ได ้
 ธีระพล อรุณะกสิกร ( 2538, หน้า 3 ) กล่าวถึง ทนายความ เดิมเรียกวา่ หมอความ ซ่ึง
หมายถึง ผูรู้้ ผูช้  านาญในทางความ ทนายความ หมายถึงนกักฎหมาย ซ่ึงวา่ความในสมยัโบราณค าวา่ 
ทนาย หมายถึง ผูรั้บใช ้หรือผูแ้ทนทนายมกัจะพบในหนงัสือโบราณกล่าวถึงทนายหนา้หอซ่ึงมิได้
หมายถึง ทนายความแต่เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของวิวฒันาการของภาษาท าให้ในปัจจุบนัน้ีค าวา่ 
ทนาย เป็นท่ีเขา้ใจโดยทัว่ไป หมายถึง ทนายความผูรั้บใช้ในกระบวนการยุติธรรม หรือผูมี้สิทธ์ิว่า
ความแทนตวัความในโรงศาล 
 ทนายความ คือ ความหมายอยา่งกวา้ง หมายถึง ผูรั้บจา้งวา่ต่างแกต่้างให้คู่ความและยงั
เป็นผูรั้บปรึกษาคดี รับท านิติกรรมต่าง ๆ ในธุรกิจการคา้และกิจการอ่ืน ๆ 
 พรชยั รัศมีแพทย ์ ( 2538, หนา้ 1 ) สรุปถึง ทนายความคือความหมายอยา่งแคบหมายถึง 
ผูท่ี้ไดรั้บอนุญาตใหว้า่ต่างแกต่้างคู่ความในเร่ืองอรรถคดี 
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 จรัมพร สุระมณี ( 2540, หนา้ 59 ) สรุปค าวา่ทนายความ ตามนิยามในกฎหมาย หมายถึง 
ผูท่ี้สภาทนายความไดรั้บจดทะเบียนและออกใบอนุญาตให้เป็นทนายความจึงท าให้ผูท่ี้ไม่ได้รับ
ใบอนุญาตไม่สามารถประกอบอาชีพทนายความไดโ้ดยชอบด้วยกฎหมายทั้งๆท่ีเป็นผูมี้ปริญญา
หรือพื้นความรู้ทางดว้นกฎหมายก็ตาม 
 โฆษิต ธีรกุล ( 2543, หนา้ 24 ) สรุปไดว้า่ ทนายความ คือผูท่ี้มีสิทธ์ิวา่ความศาลไดโ้ดย
ไดรั้บอนุญาตหากไม่มีอ านาจว่าความในศาลก็จะไม่เรียกว่า ทนายหรือทนายความอาจจะเรียกเป็น
นกักฎหมาย หรือนกันิติศาสตร์ 
 แนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัวชิาชีพ  
 ในการพิจารณาถึงองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวิจยั เร่ืองบทบาททนายความมีอยู ่
2 ส่วน คือ องคค์วามรู้เก่ียวกบัวชิาชีพ และองคค์วามรู้เก่ียวกบับทบาท 
 ดิกส์ชนันารีชั้นสูงของออกฟอร์ด ( Oxford Advanced Dictionary ) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความ
ของค าวา่ ”วิชาชีพ” ( Profession )วา่คือ ”อาชีพโดยเฉพาะ” อาชีพท่ีตอ้งมีการศึกษาชั้นสูงและการ
ฝึกอบรมเป็นพิเศษ เช่น กฎหมายสถาปัตยกรรม แพทย์ การศาสนา หรือ หมายความถึงกลุ่มท่ี
ประกอบวชิาชีพใด โดยเฉพาะก็ไดเ้ป็นตน้ 
 ดิกส์ชนันารีเวบเตอร์ ( Webster Dictionary  อา้งถึงใน จิตติ ติงศภทิัย,์ 2529, หนา้ 21 ) ให้
ค  าแปลใจความวา่ อาชีพท่ีตอ้งมีการฝึกอบรมชั้นสูงในศิลปศาสตร์ ( Liberal art ) หรือวิทยาศาสตร์ 
( Science ) ซ่ึงปกติเป็นงานในทางความคิด ( Mental ) มากกวา่ก าลงักาย ( Manual ) เช่นการสอน 
วิศวกรรม และเขียนบทบาทโดยเฉพาะ วิชาชีพแพทย ์กฎหมาย การศาสนา ซ่ึงเคยเรียกวา่วิชาชีพ
ของผูรู้้ ( The Learned Profession ) หรือของผูค้งแก่เรียน  

 กล่าวโดยสรุป วิชาชีพ หมายถึง อาชีพอย่างหน่ึงโดยอาศยัวิชาเฉพาะด้านซ่ึงเป็นงาน
ดา้นซ่ึงเป็นงานดา้นความคิด จบการศึกษาชั้นสูง และมีการฝึกอบรมเป็นพิเศษนอกจากน้ี  

วรเดช จนัทรศร และอุทยั เลาหวิเชียร ( 2543, หน้า 19-20 ) สรุปไวว้่า วิชาชีพก็คือท่ี
ประกอบ ดว้ยสาระส าคญั ดงัน้ี 
 1) ไดรั้บปริญญาตรีหรือประกาศนียบตัรเทียบเท่า 
 2) เป็นวชิาชีพท่ีมีพรมแดนหรือขอบข่าย และเป็นอาชีพท่ีมีลกัษณะโดยเฉพาะ 
 3) สามารถจะยดึเป็นอาชีพไดอ้ยา่งถาวร 
 4) มีกฎหมายรับรองสถานะใหผู้ป้ระกอบวชิาชีพได ้
 5) สามารถจะประกอบอาชีพได้ โดยไม่ต้องอาศยัต าแหน่งหน้าท่ีของทางราชการ
รัฐวสิาหกิจหรือบริษทัเอกชน 
 6) มีจรรยาวชิาชีพซ่ึงก าหนดโดยสมาคมวชิาชีพ 
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 ดงันั้นหากน าเอาองคป์ระกอบเหล่าน้ีมาพิจารณาอยา่งละเอียดแลว้ ก็สามารถจะกล่าวได้
อาชีพประเภทใดเป็นวิชาชีพ ตวัอย่าง แพทย ์ทนายความ วิศวกร สถาปนิก เภสัชกร ทนัตแพทย ์
สัตวแพทย ์นกัการบญัชี จดัไดว้่าเป็นผูมี้วิชาชีพ เพราะอาชีพเหล่าน้ีเขา้องคป์ระกอบขา้งตน้ไดท้ั้ง
หกประการ 
 ในส่วนของทนายความกล่าวไดว้า่เป็นวชิาชีพหน่ึงจากเหตุผลท่ีส าคญัไดแ้ก่ 
 ประการแรก ทนายความเป็นอาชีพท่ีตอ้งศึกษาในมหาวิทยาลยัไดรั้บปริญญาตรีในบาง
ประเทศตอ้งใชเ้วลาศึกษา ถึง 8 ปี คือเม่ือไดรั้บปริญญาตรีทางสังคมศาสตร์ซ่ึงตอ้งใชเ้วลาศึกษาโดย
ใชเ้วลา 4 ปี แลว้จึงศึกษากฎหมายอีก 4 ปี 
 ประการท่ีสอง วิชากฎหมายเป็นวิชาท่ีมีขอบข่ายอยา่งเด่นชดัแตกต่างกบัวิชาชีพอ่ืน ๆ 
โดยมีเป้าหมายเพื่อผดุงความยุติธรรมในสังคมและสร้างบุคลิกภาพของตนเองในการใชค้วามรู้ทาง
กฎหมายใหเ้ป็นประโยชน์ต่อทางสังคม 
 ประการท่ีสาม สามารถยดึอาชีพทนายความเป็นอาชีพท่ีถาวรได ้
 ประการท่ีส่ี คือมีกฎหมายรับรองสถานภาพของวิชาชีพ กล่าวคือ ผูท่ี้จะเป็นทนายความ
ไดจ้ะไดรั้บใบอนุญาตใหว้า่ความไดจ้ากไดจ้ากสมาคมวชิาชีพ คือ สภาทนายความแห่งประเทศไทย 
 ประการท่ีห้า ทนายความเป็นอาชีพท่ีสามารถประกอบอาชีพไดอ้ย่างอิสระ ไม่ตอ้งพึ่ง
การของภาครัฐ หรือภาคเอกชน กล่าวคือมีส านกังานก็สามารถประกอบอาชีพได ้
 ประการท่ีหก ทนายความตอ้งมีจรรยาวิชาชีพก าหนดหรือมารยาททนายความออกโดย
สมาคมวชิาชีพหรือสมาคมทนายความแห่งประเทศไทย 
 วิสาร พนัธุนะ และมาลี สุรเชษฐ์ ( 2538, หน้า 7 )ในการประกอบการงานของผูใ้ช้
วชิาชีพกฎหมายอาจแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  
 ประการแรก ผูป้ระกอบวิชาชีพกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัศาลโดยตรง ไดแ้ก่ ผูพ้ิพากษา 
อยัการ และทนายความ เป็นตน้  
 ประการท่ีสอง ผูป้ระกอบวิชาชีพกฎหมายท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัศาลโดยตรง ไดแ้ก่ นิติกร 
นายทหารพระธรรมนูญ อาจารยส์อนวชิากฎหมาย เป็นตน้  
 เน่ืองจากการประกอบวิชาชีพเป็นอาชีพท่ีตอ้งใช้ความรู้ความช านาญเป็นพิเศษสภาพ
ของอาชีพจึงเป็นการผูกขาดท าไดก้็แต่เฉพาะผูมี้ความรู้ความช านาญ ในงานดา้นน้ีเท่านั้นซ่ึงการ
ผกูขาดถา้ไม่มีการควบคุม ก็ยอ่มน าไปสู่การแสวงหาผลประโยชน์เกินขอบเขตและส่งผลกระทบต่อ
สาธารณชน ดงันั้น แนวความคิดของการควบคุมใบประกอบวิชาชีพหน่ึงจึงมกัก าหนดให้มีองคก์ร
วชิาชีพนั้น ๆ เขา้มาท าหนา้ท่ีในดา้นการส่งเสริมการประกอบวิชาชีพนั้น ๆ อีกดว้ยโดยองคก์รน้ีมกั
ประกอบด้วยบุคคลในวิชาชีพนั้นเข้ามาร่วมด้วยกันเป็นองค์การสมาคม สถาบนั แล้วควบคุม
ปกครองกนัเอง 
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 สุพิศ ประณีตพลกรัง ( 2545, หน้า 126 )ไม่วา่จะเป็นกลุ่มชนใด สาขาวิชาชีพใด ต่างก็
ตอ้งมีกฎเกณฑแ์ห่งการยดึถือปฏิบติัเพื่อความเป็นปึกแผน่ของหมู่คณะ และสามารถประกอบกิจการ
งานของหมู่เหล่าให้ลุล่วงไปแมก้ระทัง่ชุมโจรก็ตอ้งมีกฎของโจร กฎเกณฑ์และการปฏิบติัอย่าง
เคร่งครัดของมวลหมู่สมาชิกจะช่วยให้ความเช่ือถือศรัทธาของกลุ่มในสายตาของสังคมทัว่ไป มี
ความน่าเช่ือถือศรัทธามากข้ึน และเป็นกลุ่มกอ้นท่ีมีพลงัหรือศกัยภาพในตวัเอง 
 ความเป็นมาเกีย่วกบัทนายความและสภาทนายความ 
 ประวติัความเป็นมาของทนายความ มีผูส้ันนิษฐานว่ามีมาตั้งแต่สมยักรุงสุโขทยั แต่
หลกัฐานยงัไม่ปรากฏชดั เพียงแต่มีการพิจารณาตดัสินคดีความท่ีปรากฎในหลกัศิลาจารึกเท่านั้น 
 โดยพิจารณาความในศิลาจารึกสมยัพอ่ขนุรามค าแหงมหาราชแห่งสุโขทยัหลกัท่ี 1 ดา้น
ท่ี 1 บรรทดัท่ี24 ถึง 28 มีขอ้ความว่า “ไพร่ฟ้าลูกเจา้ลูกขุนผี้แลผ้ิดแผกแสกวา้งกนัสวนดูแทแ้ล ้จ่ึง
แล่งความแก่ขาดว้ยซ่ือ บ่อเขา้ผูล้กัมกัผูซ่้อน เห็นเขา้ท่านบ่อใคร่เดือด” 
 ขอ้ความดงักล่าวช้ีให้เห็นหลกัการพิจารณาคดีซ่ึงราษฎรมีขอ้พิพาทกนั ตอ้งไต่สวนให้
ไดค้วามจริงแลว้ตดัสินจึงตดัสินดว้ยความเท่ียงธรรม ไม่ล าเอียงเขา้ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดและไม่เห็นแก่
สินบน โดยผูมี้อ านาจตดัสินคดีจะเป็นใครไม่ได ้นอกจากเจา้หนา้ท่ีฝ่ายปกครองและไม่ไดก้ล่าวถึง
ผูท้  าหนา้ท่ีเป็นทนายความไวเ้ลย 
 สมัคร เชาวภานันท์ ( 2542, หน้า 52 -53 ) ต่อมาในสมัยกรุงศรีอยุธยาทนายความ
ประเทศไทยเร่ิมตั้งแต่สมยัสมเด็จพระรามาธิบดีท่ี 1 แห่งกรุงศรีอยุธยา (พระเจา้อู่ทอง ) แต่การเป็น
ทนายความในสมยันั้น คงท าหนา้ท่ีเพียงแต่งหรือเรียบเรียงขอ้ความเท่านั้น ยงัไม่ไดท้นายความเขา้
ท าหน้าท่ีซักค้าน ถามติงพยานในการพิจารณาคดีเหมือนกับทนายความในปัจจุบนั เป็นการท า
หนา้ท่ีเพียงฉากเท่านั้น 
 พรชยั รัศมีแพทย ์( 2538, หนา้ 1-2 ) หลกัฐานทางประวติัศาสตร์ ปรากฏชัดในปี พ.ศ.
1899 สมยักรุงศรีอยธุยาเป็นราชธานีวา่ไดมี้ทนายความคอยท าหนา้ท่ีวา่ความ ซ่ึงหลกัฐานน้ีสามารถ
พิจารณาจากกฎหมายตราสามดวงวา่ดว้ยลกัษณะรับฟ้องบทท่ี 1 การฟ้องร้องในสมยันั้น ประชาชน
จะฟ้องคดีตอ้งฟ้องดว้ยตนเองเท่านั้น ผูท่ี้วา่ต่างแกต่้างแทนตวัความนั้นจะเรียกทนายความเพราะค า
วา่ ทนายความ จะใชไ้ดแ้ค่กรณีท่ีมีผูศ้กัดินาสูงกวา่ 400 ไร่ ถูกฟ้องศาล มีสิทธิแต่งทนายแกค้ดีได ้
 วิวฒันาการของทนายความได้เร่ิมเปล่ียนแปลงอย่างมากในสมยัรัชกาลท่ี 5 เน่ืองจาก
พระองค์ทรงปฏิรูประบบบริหารราชการแผ่นดินให้มีความทนัสมยักบันานา อารยประเทศ มีการ
จดัตั้ง กระทรวง ทบวง กรม กระทรวงยุติธรรม ไดรั้บสถาปนาข้ึนในปีท่ี พ.ศ.2434 ทนายความจึง
ไดมี้บทบาทในการแต่งเรียบเรียงหรือเขียนค าฟ้อง ค าให้การหรือค าร้อง และปี 2434 นั้นเองได้มี
พระราชบญัญติัจดัตั้งศาลในสนามสถิตยุติธรรม ในยุคแห่งการปฏิรูปเปล่ียนแปลงระบบบริหาร



62 
 

ราชการแผน่ดินนั้นเอง ไดมี้การปรับปรุงกิจการศาล ทนายจึงไดรั้บ การยอมรับให้เขา้มาบทบาทใน
กระบวนการยุติธรรมมากข้ึน กล่าวคือ ทนายความมิไดท้  าหน้าท่ีเพียงปกป้องคุม้ครองความเพียง
อย่างเดียว หากตอ้งท าหนา้ท่ีคุม้ครองผลประโยชน์ประชาชนดว้ยโดยเฉพาะอย่างยิ่งตอ้งคุม้ครอง
ผลประโยชน์ท่ีถูกต้องและชอบกฎหมาย และจะต้องน าเสนอพยานหลักฐานเฉพาะท่ีชอบด้วย
กฎหมายเท่านั้นเขา้สู่กระบวนการพิจารณาของศาล  
 เดิมทนายความของไทยเกิดจากแนวคิดของฝ่ายปกครองในการอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนผูมี้อรรถคดี แต่ปัจจุบนัแนวคิดนั้นไดค้ล่ีคลายมาสู่ขอบเขตของ การอ านวยความยุติธรรม
และความสะดวกแก่ประชาชนพร้อมกนัไปดว้ยทนายความยุคใหม่หรือทนายความในปัจจุบนัจึง
แตกต่างจากทนายความยุคเก่าเน่ืองจากทนายความยุคใหม่เป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการยุติธรรม 
แต่ไม่ถือวา่ทนายความยคุเก่าเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการอนัส าคญัน้ี 
 จรัมพร สุระมณี ( 2540, หน้า  63 ) จะเห็นได้ว่าไม่ไดก้ล่าวถึงทนายความหรือผูท่ี้ซ่ึง
พอจะถือเป็นทนายความไวเ้ลย และหากพิจารณาหลกักฎหมายท่ีใชอ้ยูใ่นสมยัสุโขทยัซ่ึงไม่มีความ
ยุง่ยากและซบัซอ้นแต่อยา่งใด จึงท าใหไ้ม่จ  าเป็นตอ้งมีทนายความ เช่นในสมยัพ่อขุนรามค าแหงไม่
มี การเก็บภาษีการคา้ผ่านด่าน ถือหลกัการคา้เสรี เร่ืองท่ีดินท ากินใครท าก็ไดเ้ป็นกรรมสิทธ์ิ ส่วน
เร่ืองมรดกก็ถือหลกับิดาตายมรดกแก่บุตร เป็นตน้ 
 วิชาชีพทนายความเป็นการประกอบวิชาชีพท่ีอิสระและมีเกียรติ เช่นเดียวกบัวิชาชีพ
อ่ืนๆ เช่น แพทย ์เป็นตน้ ในฐานะท่ีเป็นทนายความมีหนา้ท่ีปกป้องคุม้ครองสิทธิและผลประโยชน์
ใหป้ระชาชน ทนายความจึงตอ้งเป็นผูท่ี้มีความรู้ ความเช่ียวชาญในตวักฎหมาย และทนายความตอ้ง
มีคุณธรรม อยู่ในกรอบขอ้บงัคบัของการประกอบวิชาชีพ ดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งตราขอ้บงัคบัเพื่อ
ควบคุมการประกอบวชิาชีพทนายความใหอ้ยูใ่นกรอบศีลธรรมมีจรรยาบรรณในการประกอบอาชีพ 
 การควบคุมการประกอบวิชาชีพทนายความ ได้เร่ิมข้ึนเป็นคร้ังแรกตาม พ.ร.บ. วิธี
พิจารณาความ ร.ศ.127 ( พ.ศ. 2441 )ซ่ึงก าหนดให้ทนายความอยู่ในความควบคุมของฝ่ายบริหาร
และฝ่ายตุลาการ 
 ต่อมาในรัชสมัยของพระบาทสมเ ด็จพระมงกุฎ เกล้า เจ้าอยู่หน้า รัชกาล ท่ี  6 
พระราชบัญญัติทนายความได้ถูกประกาศใช้เป็นคร้ังแรกในปี พุทธศักราช 2457 ก าหนดให้
ทนายความอยู่ในการควบคุมของ ”อธิบดีผูพ้ิพากษาศาลอุทธรณ์” และให้เป็นอ านาจของอธิบดี ผู ้
พิพากษาศาลอุทธรณ์เป็นผูจ้ดทะเบียนออกใบอนุณาตทนายความและควบคุมมรรยาท ทนายความ 
ต่อมาในปีพุทธศกัราช 2457 ไดมี้การตราพระราชบญัญติัทนายความข้ึนเป็นคร้ังแรกในรัชกาลของ
พระบาทสมเด็จพระปรเมนทรมหาวชิราวุธพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว มูลเหตุท่ีได้มีการตรา
พระราชบญัญติัทนายความข้ึน ปรากฏดงัน้ี 
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มีพระบรมราชโองการในพระบาทสมเด็จพระปรเมนทรมหาวชิราวุธ พระมงกุฏเกลา้
เจา้อยูห่วั ด ารงเหนือเกลา้ฯ ใหป้ระกาศใหท้ราบทัว่กนัวา่ การทุกวนัน้ีมีพระราชก าหนดกฎหมายให้
โจทกจ์  าเลยผูมี้อรรถคดีแต่งทนายความวา่ต่างแกต่้างไดใ้นศาลสถิตยุติธรรม แลมีเจา้ถอ้ยหมอความ
แลบุคคลเป็นผูไ้ร้คุณสมบติัเขา้มาแอบแฝงหากินเป็นทนายความ ณ โรงศาลเป็นอนัมาก แลกกฎ
ขอ้บงัคบัทนายความซ่ึงมีอยู่บดัน้ียงัไม่เพียงพอท่ีจะสอดส่อง ครอบง าตลอดทัว่ถึง บุคคลเหล่านั้น 
ทรงพระราชด าริเห็นวา่บรรดาชนทั้งหลายผูอ้าศยัเล้ียงชีพทนายความ ควรจะประกอบในคุณสมบติั 
แลควรประพฤติอยูใ่นมรรยาทดีงามเป็นอนัเดียวกนั จึงพระกรุณาโปรดเกลา้โปรดกระหม่อมให้ตรา
พระราชบญัญติัไวโ้ดยบทมาตราสืบต่อไป ดงัน้ี.... 
 หลักแห่งการร่างพระราชบญัญติัทนายความ พุทธศกัราช 2457 ได้แบ่งทนายความ
ออกเป็นสองชั้ น คือทนายความชั้ นหน่ึงได้แก่  ทนายความผู ้สอนไล่วิชากฎหมายได้รับ
ประกาศนียบตัรเป็นเนติบณัฑิตกบัทนายความชั้นสอง ไดแ้ก่ทนายความซ่ึงอธิบดีผูพ้ิพากษาศาล
อุทธรณ์กรุงเทพฯ ไดใ้ห้สอบสวนคุณวุฒิความเร็วความช านาญแลว้ทนายความชั้นหน่ึงวา่ความ ได้
ทัว่ราชอาณาจกัร ส่วนทนายความชั้นสองนั้นว่าความไดเ้ฉพาะในศาลในกรุงเทพฯ หรือหัวเมือง
โดยต าบลท่ีจดลงไวใ้นใบอนุญาตทนายความถา้จะไปวา่ความในทอ้งท่ีอ่ืนท่ีมิไดจ้ดทะเบียนไว ้ก็ให้
ขออนุญาตพิเศษเฉพาะเร่ืองทุกคราวไป จึงจะข้ึนศาลได ้
 สภาทนายความ ( 2547, หนา้ 8-9 )ในปี พุทธศกัราช 2477 ไดมี้การตราพระราชบญัญติั
ทนายความ พุทธศกัราช 2477  โดยยกเลิกพระราชบญัญติัทนายความ พุทธศกัราช 2457 
 ในปี พุทธศกัราช 2481 พระราชบญัญัติทนายความ ( ฉบบัท่ี 2 ) พุทธศกัราช 2481         
( แก้ไข เพิ่มเติมพระราชบญัญติัทนายความ ปีพุทธศกัราช 2477 ในมาตรา 11 เก่ียวกบัเร่ืองการ
กล่าวหาทนายความประพฤติผดิมรรยาททนายความ ) 
 ในปี พุทธศกัราช 2483 พระราชบญัญติัทนายความ ( ฉบบัท่ี 3 ) พุทธศกัราช 2483         
( แกไ้ขในเร่ือง ปฏิทิน ซ่ึงเดิมวนัส้ินปีคือวนัท่ี 31 มีนาคม ให้แกเ้ป็นวนัท่ี 31 ธนัวาคม ตามปีปฏิทิน
สากล )  
 พระราชบญัญัติทนายความ พุทธศักราช 2477, 2481, 2483 เปล่ียนแปลงแต่เพียง
รายละเอียดหลกัการในการก าหนดคุณสมบติัของทนายความออกเป็นทนายความชั้นหน่ึงและ
ทนายความชั้นสองตามพระราชบญัญติัทนายความ พุทธศกัราช 2457 ยงัคงอยู ่
 ในปี พ.ศ. 2457 สมยัรัชกาลท่ี 6 ไดมี้การตราพระราชบญัญติั ทนายความข้ึนเป็นคร้ัง
แรก และมีการก่อตั้ งเนติบัณฑิตสภาข้ึนด้วย ซ่ึงในพระราชบัญญัติ ดังกล่าว ได้ก าหนดให้
ทนายความอยูใ่นความควบคุมดูแลของอธิบดีผูพ้ิพากษาศาลอุทธรณ์ และเป็นผูมี้อ านาจในการจด
ทะเบียนและออกใบอนุญาตรวมทั้งควบคุมมรรยาททนายความ 
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 ดงันั้น จึงถือไดว้า่ พ.ร.บ. ทนายความ พ.ศ.2457 เป็น พ.ร.บ. ฉบบัแรกท่ีใชบ้งัคบัและมี
การก าหนดคุณสมบติัของทนายความ โดยแบ่งทนายความออกเป็น 2 ประเภทคือ ทนายความชั้นท่ี 
1 และทนายความชั้นท่ี 2 นอกจากน้ียงัให้อ านาจอธิบดีผูพ้ิพากษาศาลอุทธรณ์มีอ านาจออก
ใบอนุญาตควบคุมความประพฤติและมรรยาทของทนายความ 
 ในปี พุทธศักราช 2457 สมัยแห่งการเปล่ียนแปลงการปกครองมาสู่ระบอบ 
ประชาธิปไตยไดมี้การตรา พ.ร.บ. ทนายความฉบบัท่ี 2 ข้ึนคือ พ.ร.บ.ทนายความ พ.ศ.2447 มีการ
ก าหนดคุณสมบติัของผูท่ี้เป็นทนายความโดยให้ผูส้ าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรีทาง นิติศาสตร์
เป็นทนายความชั้นท่ี 1 ได ้
 วนัท่ี 20 กุมภาพนัธ์ 2500 ไดมี้การจดัตั้ง สมาคมทนายความแห่งประเทศไทย 
 ในปีพุทธศกัราช 2508 ไดมี้พระราชบญัญติัทนายความฉบบัออกใชแ้ทนพระราชบญัญติั 
ฉบบัเก่าก าหนดให้เนติบณัฑิตยสภา เป็นผูจ้ดัจดทะเบียนออกใบอนุญาต ทนายความและเป็นผู ้
ควบคุมมรรยาททนายความ เน่ืองจากเนติบณัฑิตยสภาของประเทศไทยประกอบด้วยสมาชิก 3 
ประเภทคือ ผูพ้ิพากษา อยัการ ทนายความอ านาจการบริหารของเนติบณัฑิตยสภา เป็นผูพ้ิพากษาซ่ึง
ไม่ไดเ้หลียวแลในการฝึกอบรมใหค้วามรู้แก่ทนายความและไม่ไดร้วมกนัเรียกร้อง ให้มีสถาบนัการ
ปกครองตนเองของทนายความ ทนายความไดมี้การรวมตวักนัและจดัตั้งสมาคมทนายความแห่ง
ประเทศไทยโดยมีนกัการเมือง คือรัฐมนตรีและสมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎร ท่ีเป็นทนายความ 
 ในปีพุทธศกัราช 2513 สมาคมทนายความแห่งประเทศไทยไดจ้ดัสัมมนานกักฎหมาย 
แห่งประเทศไทย คร้ังท่ี 1 ข้ึน ณ หอประชุมมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ระหวา่งวนัท่ี 16-18 มกราคม 
2513 ขอ้ยติุการสัมมนา ขอ้ 5 ไดร้ะบุวา่ 
 ขอใหส้ถาบนัทนายความเท่านั้นเป็นผูค้วบคุมผูป้ระกอบวชิาชีพทนายความเอง ดงัเช่นท่ี
เป็นอยูใ่นนานาประเทศ และใหเ้ป็นเช่นเดียวกบัอาชีพแพทย ์ท่ีแพทย ์ควบคุมกนัเองในประเทศไทย 
 ในปีพุทธศกัราช 2517 นายมารุต บุนนาค สมาชิกสภานิติบญัญติั แห่งชาติในขณะนั้น
ไดเ้สนอร่างพระราชบญัญติัสภาทนายความข้ึนเป็นคร้ังแรก ตามแนวคิดจากขอ้ยุติการสัมมนานกั
กฎหมายในปี 2513 ดงักล่าวต่อสภาบญัญติัแห่งชาติแต่ยงัมิได ้มีการพิจารณาสภานิติบญัญติัก็ส้ิน
สภาพไปเสียก่อน 
 ในปีพุทธศกัราช 2518 นายมงคล สุคนธขจร ส.ส นครราชสีมา และคณะไดเ้สนอร่าง
พระราชบญัญติัสภาทนายความ ต่อประธานสภาผูแ้ทนราษฎรเม่ือวนัท่ี 17 เมษายน 2518  สภา
ผูแ้ทนราษฎร ได้มีมติแล้วรับหลกัการในวาระแรกแต่ขณะอยู่ในระหว่างการพิจารณาของคณะ 
กรรมมาธิการวิสามญัของสภาผูแ้ทนราษฎรได้เกิดวิกฤติการณ์ทางการเมือง 6 ตุลาคม 2519 ร่าง
พระราชบัญญติัสภาทนายความฉบบัน้ีจึงตกไปและการเคล่ือนไหวให้มีสภาทนายความก็ได้
หยดุชะงกัไปชัว่ระยะเวลาหน่ึง เน่ืองจากสภาวการณ์ทางการเมือง 
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 ในปีพุทธศกัราช 2525 นายปิยะณัฐ วชัราภรณ์ ส.ส. ศรีสะเกษและคณะได้เสนอร่าง
พระราชบญัญติัสภาทนายความต่อประธานสภาผูแ้ทนราษฎร เม่ือวนัท่ี 20 พฤษภาคม 2525  
 ในปีพุทธศกัราช 2525-2526 นายมารุต บุนนาค ขณะเป็นรัฐมนตรี ว่าการกระทรวง
ยติุธรรม ไดเ้สนอให้คณะรัฐมนตรีแต่งตั้งคณะกรรมการปรับปรุงแกไ้ขพระราชบญัญติัทนายความ 
โดยมีปลดักระทรวงยุติธรรม ( นายโสภณ รัตนากร ) เป็นประธานคณะกรรมการชุดน้ีไดพ้ิจารณา
ร่างกนั 19 คร้ัง จึงแลว้เสร็จ จากนั้นกระทรวงยุติธรรมไดเ้สนอ คณะรัฐมนตรีพิจารณาเม่ือวนัท่ี 25 
มกราคม 2526 และคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเม่ือวนัท่ี 22 มีนาคม 2526 ใหส่้งร่างพระราชบญัญติัฉบบัน้ี
ใหค้ณะกรรมการกฤษฎีกาเพื่อตรวจแกร่้างอีกชั้นหน่ึง 
 ในปีพุทธศกัราช 2526 ขณะท่ีร่างพระราชบญัญติัทนายความดงักล่าวอยูใ่นระหวา่งการ
พิจารณาของคณะกรรมการกฤษฎีกา นายสุทศัน์ เงินหม่ืน ส.ส. อุบลราชธานี,นายชวน หลีกภยั ส.ส. 
ตรัง และนายมารุต บุนนาค ส.ส.กรุงเทพมหานคร(รัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข)กบัคณะ
ไดร่้วมกนัเสนอร่างพระราชบญัญติัทนายความซ่ึงมีหลกัการและเหตุผล ส่วนใหญ่ท านองเดียวกบั
ร่างของกระทรวงยุติธรรม ซ่ึงคณะกรรมการกฤษฎีกาก าลังพิจารณาอยู่ให้พรรคประชาธิปัตย์
พิจารณา ท่ีประชุมพรรคประชาธิปัตย์ได้มีมติเม่ือว ันท่ี 24 พฤษภาคม 2526 ให้เสนอร่าง
พระราชบญัญติัน้ีต่อสภาผูแ้ทนราษฎรเพื่อพิจารณาต่อไปและสภาผูแ้ทนราษฎรไดเ้สนอให้นายก 
รัฐมนตรีรับรองก่อนตามบทบญัญติัในรัฐธรรมนูญ เน่ืองจากพระราชบญัญติั เก่ียวดว้ยการเงิน 
 นายกรัฐมนตรี พลเอกเปรม ติณสูลานนท์ ไดส่้งเร่ืองให้”คณะกรรมการประสานงาน
รัฐสภา”ซ่ึงมี นายบุญเท่ง ทองสวสัด์ิ เป็นประธาน เป็นผูพ้ิจารณา คณะกรรมการประสานงาน 
รัฐสภาไดพ้ิจารณาเร่ืองน้ีเม่ือวนัท่ี 18 กรกฎาคม 2526 และมีมติเอกฉนัทเ์ห็นควรให้นายกรัฐมนตรี 
ใหค้  ารับรอง พลเอกเปรม ติณสูลานนท ์นายกรัฐมนตรีไดล้งนามรับรอง เม่ือวนัท่ี 8 กนัยายน 2526 
และส านกังานเลขาธิการสภาผูแ้ทนราษฎรเพื่อน าไปเสนอประธานสภาผูแ้ทนราษฎรในวนัเดียวกนั 
 12 กนัยายน 2526 นายอุทยั พิมพใ์จชน ประธานสภาผูแ้ทนราษฎร ไดบ้นัทึกสั่งการ”
อนุญาตใหร่้างพระราชบญัญติัทนายความบรรจุเขา้ระเบียบวาระได”้ 
 26 มิถุนายน 2527 ส านักนายรัฐมนตรี โดยพลเอกประจวบ สุนทรางกูร รองนายก 
รัฐมนตรี ปฏิบติัราชการแทนนายกรัฐมนตรีได้เสนอร่างพระราชบญัญติั ทนายความ ฉบบัของ
รัฐบาลต่อประธานสภาผูแ้ทนราษฎร เม่ือวนัท่ี 26 มิถุนายน 2527 หลงัจากร่างของนายสุทศัน์  เงิน
หม่ืน ได้เสนอร่างของตนต่อประธานสภาผู ้แทนราษฎรปีเศษ และหลังจากท่ีประธานสภา
ผูแ้ทนราษฎรไดส้ั่งบรรจุร่างของนายสุทศัน์ เงินหม่ืน เขา้ระเบียบวาระแลว้เกา้เดือนเศษ 
 วนัพุธท่ี 4 กรกฎาคม 2527 ในการประชุมสภาผูแ้ทนราษฎรคร้ังท่ี 11/2527 ( สมัย  
สามญั ) ช่วงบ่ายเวลา 14.15 น. นายปิยะณฐั วชัราภรณ์ รองประธานสภาผูแ้ทนราษฎร ปฏิบติัหนา้ท่ี
แทนประธานสภาผูแ้ทนราษฎร นายโสภณ เพชรสว่าง ส.ส. บุรีรัมย ์ได้เสนอญตัติขอให้เปล่ียน
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ระเบียบวาระการประชุม โดยหยิบยกเอาร่างพระราชบญัญติัทนายความ ซ่ึงนายสุทศัน์ เงินหม่ืน 
เป็นผูเ้สนอ จากขอ้ 5.64 และรัฐบาลเสนอขอ้ 6.3 ข้ึนมาพิจารณาก่อนท่ีประชุม ไดล้งมติในคร้ังแรก
ใหเ้ปล่ียนระเบียบวาระ 52 เสียง ไม่สมควรเปล่ียน 50 เสียง ไดมี้ผูเ้สนอขอใหน้บัคะแนนใหม่ในการ
ลงมติคร้ังท่ี 2 ปรากฏวา่ท่ีประชุมเห็นสมควรให้เปล่ียนระเบียบวาระโดยน าเอาร่างพระราชบญัญติั
ทนายความ พ.ศ. ... ตามระเบียบวาระท่ี 5.64 และ 6.3 ข้ึนมาพิจารณาก่อนดว้ยคะแนนเสียง 96 ต่อ 
64 และท่ีประชุมไดมี้มติเป็นเอกฉันท์รับหลกัการแห่งร่างพระราชบญัญติัทนายความ พ.ศ. . ของ
กระทรวงยุติธรรมท่ีคณะรัฐมนตรี เป็นผูเ้สนอกบัร่างของนายสุทศัน์ เงินหม่ืน ส.ส.อุบลราชธานี 
เป็นผูเ้สนอ กบัไดแ้ต่งตั้งคณะกรรมาธิการวิสามญัข้ึนพิจารณาคณะหน่ึงจ านวน 25 คน นายค านวณ 
ชโลปถมัภ ์ไดรั้บเลือกจากสภาผูแ้ทนราษฎร ใหเ้ป็นกรรมาธิการดว้ย วนัจนัทร์ท่ี 9 กรกฎาคม 2527 
คณะกรรมาธิการวิสามญัฯ ประชุม คร้ังแรก ไดรั้บเลือกให้นายพิภพ อะสีติรัตน์ รัฐมนตรีว่าการ
กระทรวงยติุธรรมเป็นประธานและให ้นายค านวณ ชโลปถมัภ ์เป็นเลขานุการคณะกรรมาธิการฯ 
 วนัองัคารท่ี 17 กรกฎาคม 2527 คณะกรรมการสมาคมทนายความแห่งประเทศไทยได้
จดัให้มีการประชุมทนายความและผูแ้ทนสมาคมทนายความฯ จากทัว่ประเทศ เพื่อร่วมกนัแสดง
ความคิดเห็นเก่ียวกบัร่างพระราชบญัญติัทนายความ ณ ห้องสีดาโรงแรม รอแยล ( รัตนโกสินทร์ )
ตั้งแต่เวลา16.00 น. 
 ในการประชุมคร้ังน้ี นายปิยะณัฐ วชัราภรณ์ รองประธานสภาผูแ้ทนราษฎร ส.ส. 
ศรีษะเกษ, นายสุทศัน์ เงินหม่ืน ส.ส. อุบลราชธานี, นายโสภณ เพชรสว่าง ส.ส. บุรีรัมย ์และนาย
เปรม มาลากุล ณ อยุธยา ส.ส. อุตรดิตถ์  ซ่ึงได้มี ส่วนร่วมสนับสนุนและผลักดันในร่าง
พระราชบญัญติัทนายความไดเ้ขา้พิจารณาในสภาผูแ้ทนราษฎรและสภาฯ มีมติรับหลกัการไดใ้ห้
เกียรติมาร่วมการประชุมในคร้ังน้ีดว้ย 
 จากวนัท่ี 9 กรกฎาคม 2527 คณะกรรมาธิการวิสามัญฯ ได้ประชุมพิจารณากนัรวม
ทั้งส้ิน 11 คร้ัง คร้ังสุดทา้ยเม่ือวนัศุกร์ท่ี 21 กนัยายน 2527 จึงไดพ้ิจารณาเสร็จส้ินทุกมาตรา และได้
มีการพิจารณาทบทวนการใชถ้อ้ยค ากนัอีกสองคร้ัง  
 ในวนัท่ี 8 และ 15 พฤษภาคม 2528 นายพิภพ อะสีติรัตน์ ประธานคณะกรรมาธิการ
วิสามญั ไดน้ าร่างผา่นการพิจารณาของคณะกรรมาธิการฯ แลว้เสนอต่อประธานสภาผูแ้ทนราษฎร 
เม่ือวนัท่ี 22 พฤษภาคม 2528 
 นายอุทยั  พิมพใ์จชน ประธานสภาผูแ้ทนราษฎร ไดส้ั่งบรรจุเขา้ระเบียบวาระท่ี 4.2 ใน
การประชุมสภาผูแ้ทนราษฎรคร้ังท่ี 6/2528 ( สมยัสามญั ) วนัพฤหสับดีท่ี 30 พฤษภาคม 2528 
 วนัพุธท่ี 29 พฤษภาคม 2528 คณะกรรมการสมาคมสภาทนายความแห่งประเทศไทย ได้
จดัให้มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัทนายความและผูแ้ทนสมาคมฯ จากทัว่ประเทศและช้ีแจง
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การพิจารณาร่างพระราชบญัญติั ทนายความของรัฐสภา ณหอ้งสีดาโรงแรมรอแยล (รัตนโกสินทร์ ) 
ตั้งแต่เวลา 17.00 น.  
 วนัพฤหัสบดีท่ี 30 พฤษภาคม 2528 สภาผูแ้ทนราษฎรได้มีมติใน การประชุม คร้ังท่ี 
6/2528  ( สมยัสามญั ) เห็นชอบด้วยเป็นเอกฉันท์ ในวาระท่ี 2-3 กบัร่างท่ีคณะกรรมาธิการเสนอ
และไดส่้งใหว้ฒิุสภาพิจารณา เม่ือวนัท่ี 31 พฤษภาคม 2528  
 ดร.อุกกฤษ  มงคลนาวนิ ประธานวฒิุสภา ไดส้ั่งบรรจุร่างพระราชบญัญติัทนายความเขา้
ในระเบียบวาระท่ี 6.1 ในการประชุมวุฒิสภาคร้ังท่ี 6/2528 ( สมยัวิสามญั )วนัศุกร์ท่ี 7 มิถุนายน
2528 
 นายค านวณ ชโลปถมัภ์ นายกสมาคมฯ น าคณะกรรมการสมาคมทนายความ เขา้พบ  
ดร.อุกกฤษ  มงคลนาวิน ประธานรัฐสภา เม่ือวนัองัคารท่ี 4 มิถุนายน 2528 เวลา 11.30 น. ณ ห้อง
รับรองประธานรัฐสภา เพื่อขอทราบขั้นตอนการพิจารณากฎหมายฉบบัน้ี หลังจากได้ผ่านการ
พิจารณาเห็นชอบของสภาผูแ้ทนราษฎรมาแลว้ 
 วนัศุกร์ท่ี 7 มิถุนายน 2528 วุฒิสภามีมติในการประชุมคร้ังท่ี 6/2528 ( สมยัวิสามญั ) 
เห็นชอบดว้ยหลกัการแห่งร่างพระราชบญัญติัทนายความ และส่งให้คณะกรรมาธิการ การปกครอง
ของวุฒิสภาพิจารณา โดยท่ีร่างพระราชบญัญติัทนายความฉบบัน้ีเป็นร่างพระบญัญติัท่ีเก่ียวด้วย
การเงิน วฒิุสภาจะตอ้งพิจารณาใหแ้ลว้เสร็จภายใน 30 วนั ตามบทบญัญติัในรัฐธรรมนูญมาตรา 127  
 คณะกรรมาธิการการปกครองวุฒิสภาซ่ึงมีนายโอสถ โกศิน เป็นประธานไดพ้ิจารณา
แลว้ เสร็จและไดเ้สนอร่างพระราชบญัญติั ดงักล่าวต่อประธานวฒิุสภาเม่ือวนัท่ี 4 มิถุนายน 2528 
 ศุกร์ท่ี 28 มิถุนายน  2528 วุฒิสภาไดมี้มติในการประชุม คร้ังท่ี 8/2528 ( สมยัสามญั ) 
เห็นชอบด้วยตามร่างท่ีคณะกรรมาธิการการปกครองเสนอ และได้ส่งเ ร่ืองกลับมาย ังสภา
ผูแ้ทนราษฎรเพื่อพิจารณาอีกคร้ังหน่ึง 
 พฤหสับดีท่ี 4 กรกฎาคม 2528 สภาผูแ้ทนราษฎร ไดพ้ิจารณาเร่ืองน้ี ในการประชุมคร้ัง
ท่ี 13/2528 ( สมยัสามญั ) และไดมี้มติใหแ้ต่งตั้งคณะกรรมาธิการร่วมกนัฝ่ายสภาผูแ้ทนราษฎร ของ
ฝ่ายสภา จ านวน 20 คน นายค านวณ  ชโลปถัมภ์ นายกสมาคมฯ ได้รับการแต่งตั้ งจากสภา 
ผูแ้ทนราษฎรใหเ้ป็นกรรมาธิการร่วมกนัของฝ่ายสภาผูแ้ทนราษฎรดว้ย 
 วนัศุกร์ท่ี 5 กรกฎาคม 2528 ในการประชุมคร้ังท่ี 9/2528 ( สมยัสามญั ) วุฒิสภาไดมี้มติ
ใหแ้ต่งตั้งคณะกรรมาธิการร่วมกบัฝ่ายวฒิุสภา จ านวน 20 คน 
 วนัพฤหสับดีท่ี 11 กรกฎาคม  2528 คณะกรรมาธิการร่วมกนัฝ่ายสภา ผูแ้ทนราษฎรกบั
ฝ่ายวุฒิสภาได้ประชุมพิจารณาเลือกให้ ดร. อนุวรรตน์ วฒันพงศ์ศิริ ส.ส.บุรีรัมย ์เป็นประธาน
คณะกรรมาธิการร่วมกนั และไดเ้ลือก นายค านวณ  ชโลปถมัป์ เป็นเลขาคณะกรรมาธิการร่วมกนั
ไดพ้ิจารณาเสร็จทุกมาตราในวนัท่ี 11 กรกฎาคม 2528 
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  วนัพฤหัสบดีท่ี 18 กรกฎาคม 2528 ในการประชุมสภาผูแ้ทนราษฎร คร้ังท่ี 15/2528      
( สมยัสามญั ) ร่างพระราชบญัญติัทนายความไดบ้รรจุเขา้อยู่ในระเบียบวาระท่ี 4.5 การประชุมใน
ช่วงเวลาบ่ายเวลา 15.45 น. นายอุทัย พิมพ์ใจชน ประธานสภาผูแ้ทนราษฎร นั่งบลัลังก์ เป็น
ประธานท่ีประชุม ท่ีประชุมไดมี้มติใหเ้ปล่ียนระเบียบวาระการประชุมดว้ยให้น าระเบียบวาระท่ี 4.5 
เร่ืองพระราชบญัญติัทนายความ ข้ึนพิจารณาก่อนตามท่ีนายอุทยั พิมพใ์จชน ประธานไดข้อปรึกษา 
และ ท่ีประชุมได้มีมติ เอกฉันท์ให้ความเห็นชอบในร่างพระราชบัญญัติ  ทนายความท่ี
คณะกรรมาธิการร่วมกนัเสนอ และใหผ้า่นเป็นกฎหมายได ้
 วนัศุกร์ท่ี 19 กรกฎาคม 2528 ในการประชุมวุฒิสภา คร้ังท่ี 11/2528 ( สมยัสามญั ) ร่าง
พระราชบญัญติัทนายความบรรจุอยูใ่นระเบียบวาระท่ี 1.3 ท่ีประชุมไดมี้มติเป็นเอกฉนัท์ให้ความ
เห็นชอบในร่างพระราชบัญญัติทนายความท่ีคณะกรรมาธิการร่วมกันเสนอ และให้ผ่านเป็น
กฎหมายได ้
 วนัพุธท่ี 24 กรกฎาคม 2528 ปิดสมยัประชุมสภา 
 ส านกังานเลขาธิการรัฐสภา ไดเ้สนอร่างพระราชบญัญติัทนายความ พุทธศกัราช 2528 
ต่อนายกรัฐมนตรีเพื่อน าข้ึนทูลเกลา้ฯ ถวายเพื่อพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัทรงลงพระปรมาภิไธย 
เม่ือวนัท่ี 23 กรกฎาคม 2528 
 พระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวทรงลงพระปรมาภิไธย ในพระราชบญัญติัทนายความ 
พุทธศกัราช 2528 เม่ือวนัท่ี 10 กนัยายน 2528 ประกาศใชใ้นราชกิจจานุเบกษา ฉบบัพิเศษเล่มท่ี 102 
ตอนท่ี 129 วนัท่ี 19 กนัยายน 2528 
 สภาทนายความ ( 2547, หน้า 9 – 12 ) วนัพุธท่ี 18 ธันวาคม 2528 พระราชบญัญติั
ทนายความ พุทธศกัราช 2528 มีผลใช้บงัคบั สภาทนายความได้สถาปนาข้ึนโดยบทบญัญติัของ
กฎหมายสมบรูณ์   
 อคัรินทร์ ล่ิมประเสริฐ ( 2545, หนา้ 1 – 3 ) สภาทนายความจึงเป็นสภาบนัส าคญัของผู ้
ประกอบวชิาชีพทนายความโดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นองคก์รท่ีท าหนา้ท่ียกระดบัมาตรฐานของ
ทนายความควบคุมจริยธรรมจรรยาบรรณ ( Ethics )ซ่ึงเป็นข้อบังคับเก่ียวกับมารยาทของ
ทนายความ ซ่ึงเป็นการส่งเสริมการประกอบวิชาชีพทนายความให้มีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีให้
เป็นท่ีเช่ือถือและ ยอมรับของสังคม  
 สภาทนายความ  ( 2547, หน้า 8 – 9 ) ว ันท่ี  20 กุมภาพันธ์ของทุกปีเป็น “ว ัน
ทนายความ” อนัเป็นวนัส าคญัของสมาชิกสภาทนายความ ท่ีนอ้มร าลึกถึงวนัเร่ิมตน้แห่งการต่อสู้อนั
ยาวนานเพื่อใหม้าซ่ึง ความเป็นอิสระ แห่งวิชาชีพทนายความ ซ่ึงไดม้าแลว้เป็นระยะเวลา 18 ปีเศษ 
จึงชอบท่ีมวลสมาชิกสภาทนายความไดส้มคัรสมานสามคัคีผลึกก าลงัรวมกนัเป็นหน่ึง ร่วมกนัต่อสู้ 
สนับสนุน ผลักดนัความไม่เป็นธรรม ให้เกิดความเป็นธรรมข้ึนจริงในสังคมทนายความสังคม
ประชาชนผูย้ากไร้และไม่ไดรั้บความเป็นธรรม  
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บทบาทของทนายความในกระบวนการยุติธรรมทางด้านคดีแพ่ง 
 ภูมิชยั สุวรรณดี, มานิตย ์จุมปา, ชิตาพี ( พิศลยบุตร )โต๊ะวิเศษกุล ( 2543, หน้า 441 )
กระบวนการยุติธรรมทางแพ่ง เป็นกระบวนการส าหรับด าเนินคดีแพ่ง เม่ือมีการโตแ้ยง้สิทธิ หรือ
ตอ้งการใชสิ้ทธิทางศาล เช่น เม่ือมีการผดิสัญญาไม่มีการช าระหน้ีจะท าอยา่งไรท่ีจะบงัคบัให้ลูกหน้ี
ช าระหน้ี จะตอ้งกระท าการตามขั้นตอนอยา่งไร ซ่ึงมีบทบญัญติัไวใ้นประมวลกฎหมายวิธีพิจารณา
ความแพง่ 
 พิพฒัน์ จกัรางกรู  ( 2544, หนา้ 1 ) ในการด าเนินคดี ผูท่ี้ฟ้องเรียกวา่ “โจทก์” ผูท่ี้ถูกฟ้อง
เรียกว่า “จ าเลย” ทั้งโจทก์และจ าเลยมีช่ือเรียกอย่างรวมว่า “คู่ความ” แต่การด าเนินคดีต้องการ
ความรู้ในทางกฎหมาย คู่ความจึงจา้งทนายความ ซ่ึงเป็นผูท่ี้รับการฝึกฝนทางน้ีให้เป็นผูด้  าเนินคดี
แทน บางทีกฎหมายบงัคบัว่าคู่ความด าเนินคดีเองไม่ได้ ต้องมีผูแ้ทนโดยชอบธรรม หรือบางที
คู่ความไม่ประสงคจ์ะฟ้องหรือต่อสู้คดีดว้ยตนเอง ก็ตั้งผูห้น่ึงผูใ้ดเป็นผูแ้ทนทนายความ หรือผูแ้ทน
โดยชอบธรรม หรือผูท่ี้ ตวัความตั้งมาเป็นตวัแทนตอ้งกระท าการในนามของตวัความ 
 การแต่งตั้ งทนายความ คู่ความหรือตัวความไม่จ  าเป็นต้องแต่งตั้ งทนายความ จะ
ด าเนินคดีดว้ยตนเองก็ได ้แต่เน่ืองจากการด าเนินคดีมีปัญหายุง่ยาก คู่ความมกัจะแต่งตั้งทนายความ 
ซ่ึงเป็นผูรู้้กฎหมาย และเขา้ใจในการด าเนินคดี เขา้วา่ต่างแกต่้างแทนตน 
 สิทธิของทนายความทนายความได้รับแต่งตั้ งมีสิทธิเช่นเดียวกับตัวความเพราะ
ทนายความเท่ากบัผูแ้ทนของตวัความหรือผูแ้ทนของผูแ้ทนตวัความ 
 วธีิแต่งตั้งทนายความ จะตั้งทนายความคนเดียวหรือหลายคนก็ได ้ถา้มีโจทก์หรือจ าเลย
หลายคน โจทก์หรือจ าเลยหลายคนนั้นจะรวมกนัตั้งทนายความคนเดียวหรือหลายคนก็ได ้( มาตรา 
60 วรรค แรก ) แต่ทนายความคนเดียวจะรับว่าความทั้งฝ่ายโจทก์และจ าเลยไม่ได้ หรือรู้เห็น
เหตุการณ์ของคู่ฝ่ายหน่ึงโดยคู่ความนั้นน ามาปรึกษาแลว้จะไปรับว่าความให้คู่ความ อีกฝ่ายหน่ึง
ไม่ได ้เป็นการตอ้งหา้มตามขอ้บงัคบัวา่ดว้ยมรรยาททนายความ 
 การตั้งทนายความ จะตอ้งท าเป็นหนงัสือลงลายมือช่ือตวัความและทนายความแลว้ยื่น
ต่อศาลเพื่อรวมไวใ้นส านวน ( มาตรา 61 ) และเสียค่าธรรมเนียมศาลตามอตัราในตาราง 2 ของ
ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพ่ง การแต่งตั้งทนายความท่ีปฏิบติัอยู่ในเวลาน้ีจะตอ้งใชแ้บบ
พิมพข์องศาล 
 ใบแต่งทนายความตามมาตรา 61 ให้ใชไ้ดเ้ฉพาะคดีเร่ืองหน่ึง ๆ ตามท่ียื่นไวเ้ท่านั้นเวน้
แต่เม่ือทนายความคนใดไดรั้บมอบอ านาจทัว่ไปท่ีจะแทนบุคคลผูแ้ต่งตั้งได้ไม่ว่าในคดีใด ๆ ให้
ทนายความผูน้ั้นแสดงใบมอบอ านาจทัว่ไป แลว้คดัส าเนายื่นต่อศาลแทนใบแต่ง ทนายความเพื่อจะ
ไดด้ าเนินคดีต่อไป 
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 พิพฒัน์ จกัรางกรู ( 2544, หนา้ 19 – 20 ) อ านาจของทนายความ ทนายความท่ีไดรั้บการ
แต่งตั้งให้เป็นทนายความในคดีมีอ านาจวา่ความและด าเนินกระบวนพิจารณาใด ๆ แทนคู่ความได้
ทั้งหมดตามท่ีทนายความเห็นสมควรเพื่อรักษาประโยชน์ของคู่ความ  ( มาตรา 62 วรรคแรก ) 
 ขอ้จ ากดัอ านาจ ขอ้จ ากดัเพื่อไม่ให้ทนายความท าเกินเลยไป หรือผิด ความประสงคข์อง
ตวัความ มาตรา 62 วรรคแรก ตอนทา้ย จึงไดจ้  ากดักรณีไว ้3 ประการ ซ่ึงทนายความไม่มีอ านาจท่ี
จะกระท าได ้นอกจากจะไดรั้บอ านาจตวัความโดยชดัแจง้ คือ 

1) ด าเนินกระบวนพิจารณาไปในทางจ าหน่ายสิทธิของคู่ความ เช่น ยอมรับตามท่ี
คู่ความอีกฝ่ายหน่ึงเรียกร้อง การถอนฟ้อง การประนีประนอมยอมความ การสละสิทธิ 

2) ใชสิ้ทธิในทางอุทธรณ์หรือฎีกา 
3) ในการขอใหพ้ิจารณาใหม่  

 บทบาทของทนายความในสังคมปัจจุบัน มีบทบาทดังนีค้ือ 
 พิเชษฐ์ อึงไพเราะ ( 2538, หน้า 38-39 ) ทนายความเป็นผูท่ี้มีความรอบรู้ดา้นกฎหมาย
เป็นอยา่งดี และเป็นสถาบนัหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบักฎหมายทั้งภาครัฐและภาคเอกชน ดงันั้นจึงไดถื้อวา่
เป็นหน่วยงานหน่ึง ท่ีท าหนา้ท่ีดา้นกฎหมายกวา้งขวางในปัจจุบนั 
 สังคมไดย้อมรับทนายความว่า เป็นผูท่ี้มีบทบาทเบ้ืองตน้ในการท่ีจะให้ความยุติธรรม
ต่อบุคคลในสังคมก่อนสถาบนัอ่ืนทั้งหมด ดงันั้นในหน่วยงานของราชการและเอกชนทุกหน่วยงาน
จะมีผูป้ระกอบอาชีพทนายความเขา้แทรกอยู่ในหน่วยงานนั้น ๆ ดว้ยเสมอ ทนายความไดเ้ขา้ไปมี
ส่วนร่วมรับผดิชอบในหน่วยงานต่าง ๆ ของสังคมแทบทุกหน่วยงานไม่วา่จะเป็นงานระดบัประเทศ
งานราชการและงานเอกชน 
 บทบาทของทนายความมีความส าคญัมากต่อการปกครองประเทศ เพราะการปกครอง
ประเทศในบางคร้ังจ าเป็นตอ้งอาศยัผูมี้ความรู้ความสามารถทางดา้นกฎหมาย โดยเฉพาะอยา่งยิ่งใน
ประเทศไทย ซ่ึงมีการปกครองในระบอบประชาธิปไตยมีอ านาจอธิปไตย เป็นอ านาจสูงสุด และ
ทนายความมกัมีส่วนร่วมในการใชอ้ านาจน้ีดว้ย  
 สุพิศ ประณีตพลกรัง ( 2545, หนา้ 1 ) เม่ือทนายความมีฐานะเป็นตวัแทนของคู่ความ ส่ิง
ท่ีทนายความท าลงไป ก็เสมือนตวัความท า ดงันั้น ทนายความจึงเป็นผูท่ี้มีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง 
เพราะเป็นผูท่ี้มีส่วนก าหนดความเป็นไปเก่ียวกบัสิทธิเสรีภาพของตวัความสุดแทแ้ต่วา่ทนายความ
จะเอาใจใส่ในภาระหนา้ท่ีมากนอ้ยเพียงใด เป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัยิ่งในกระบวนการยุติธรรม แม้
จะไม่มีการกล่าวถึงอยา่งเป็นทางการเม่ือกล่าวถึงหน่อยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการยุติธรรม แต่
ก็อาจจะเป็นเพราะทนายความไม่ใช่เป็นองคก์รหรือหน่วยงานทางราชการท่ีจะจดัอยูใ่นกลุ่มองคก์ร
ดงักล่าวนั้นเท่านั้นไม่ใช่ขอ้บ่งช้ีวา่ทนายความไม่มีบทบาทส าคญัแต่อยา่งใด ทนายความจึงเป็นท่ีพึ่ง
ของประชาชน ผูมี้ความเดือดร้อนทางดา้นอรรถคดี หรือประสบปัญหาทางกฎหมาย สิทธิถูกย  ่ายี
หรือถูกปฏิบติัต่ออยา่งไม่เหมาะสม ไดรั้บความไม่เป็นธรรม  
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 สุพิศ ประณีตพลกรัง  ( 2545, หน้า 126 ) วิชาชีพทนายความ เป็นวิชาชีพหน่ึงท่ีมี
บทบาทส าคญั และเก่ียวขอ้งอยูใ่นกระบวนการยุติธรรม ทนายความมีความจ าเป็นอยา่งยิ่งในการท่ี
จะเป็นผูแ้ทนหรือตวัแทนของ ผูมี้อรรถคดีความในการท่ีแสวงหาความยติุธรรม ในนานาประเทศจึง
ตอ้งมีทนายความ แมก้ระทั้งประเทศท่ีมีลทัธิการปกครองในระบบสังคมนิยมหรือคอมมิวนิสต์ก็
ตาม เม่ือเป็นเช่นน้ีก็มีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีการควบคุมดูแลให้การด าเนินการตามหน้าท่ี
ของทนายความเป็นไปในทางท่ีถูกตอ้งและดีงามเป็นผูท่ี้โอบออ้มมิใช่กดข่ีหรือซ ้ าเติมผูมี้ความ
เดือดร้อนทาง อรรถคดี ในขณะเดียวกนัก็มีองคก์รท่ีจะคอยดูแล สนบัสนุนให้ทนายความสามารถ
ท าหนา้ท่ีไดอ้ยา่งเตม็ภาคภูมิและมีศกัด์ิศรี  
 งานของทนายความนั้นมีมากมายหลายประการและหลายขั้นตอนตั้งแต่เป็นนักสืบ
คน้หาพยานหลกัฐาน ฟ้องหรือต่อสู่คดี น าสืบพยานหลกัฐานจนเสร็จคดี การจะบรรลุ สู่ความส าเร็จ
ตามเป้าหมายของแต่ละขั้นตอนต่างก็มีเทคนิควธีิการต่าง ๆ มากมาย 

บทบาทของทนายความในกระบวนการยุติธรรมทางด้านคดีอาญา 
 กิตติพงษ์  กิตยารักษ์ ( 2543, หน้า 64 ) กระบวนการยุติธรรมทางอาญา หมายถึง 
กระบวนการปฏิบติัการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพิสูจน์บุคคลผูก้ระท าความผิดหรือตอ้งสงสัยว่า
กระท าผิด กฎหมายอาญา และการหาผูรั้บผิดต่อการกระท านั้น กระบวนการยุติธรรมจะตอ้งให้
ความยติุธรรมแก่ทุกฝ่ายซ่ึงไดแ้ก่ผูก้ระท าผดิ หรือผูต้อ้งสงสัย เหยื่อท่ีถูกกระท า และสังคมโดยรวม 
ดงันั้นกระบวนการปฏิบติัต่าง ๆ จึงตอ้งรวดเร็ว แม่นย  าและมีประสิทธิภาพดงัท่ีรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย  
 Langbein, J. H. (1977, p. 1 ) กล่าวถึงกระบวนการด าเนินคดีอาญาของระบบชีวิลลอร์ ผู ้
พิพากษาจะมีบทบาทหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะรับผดิชอบในการคน้หา ขอ้เท็จจริงดว้ยตนเอง ตั้งแต่ชั้นไต่
สวนมูลฟ้องจนถึงการด าเนินการพิจารณาคดี เป็นผูค้วบคุม การด าเนินคดีทุกขั้นตอน รวมทั้ ง
ก าหนดประเด็นในคดีในฐานะเป็นผูด้  าเนินการพิจารณา 
 อรรถวฒัน์ กล่ินน ้าหอม  ( 2544, หนา้ 19 ) ในการพิจารณาคดีระบบน้ี ศาลจะมีบทบาท
ในการสืบพยานโดยตลอด มีอ านาจท่ีจะคน้หาขอ้เท็จจริงไดทุ้กวิถีทางแมจ้ะให้สอบพยานหลกัฐาน
อ่ืน ๆ ท่ีคู่ความไม่ไดเ้สนอ ก็ตาม แต่ทั้งน้ีสามารถให้ความคุม้ครองแก่สิทธิเสรีภาพของจ าเลยใน
คดีอาญาไดโ้ดยตรง  
 ตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 173 ในคดีท่ีมีอตัราโทษประหาร
ชีวติ ก่อนเร่ิมพิจารณาใหศ้าลถามจ าเลยวา่มีทนายความหรือไม่ ถา้ไม่มีใหศ้าลตั้งทนายความให ้
 จรัมพร สูระมณี  ( 2540, หน้า 113 ) ในกระบวนการยุติธรรมทางอาญา ศาลคือ ด่าน
สุดทา้ยของความยุติธรรมท่ีทั้งฝ่ายผูเ้สียหายหรือผูก้ล่าวหาในทางคดีและผูถู้กกล่าวหาพึงจะไดรั้บ 
การท าหนา้ท่ีของศาล จะส่งผลต่ออนาคตและเสรีภาพของบุคคลท่ีถูกกล่าวหา ในขณะเดียวกนัก็จะ
ส่งผลต่อความรู้สึกพึงพอใจ หรือความผดิหวงัของผูเ้สียหายดว้ย  
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 จรัมพร สูระมณี  ( 2540, หน้า 60 ) ในกระบวนการยุติธรรมทางอาญา บทบาทของ
ทนายความ คือ ความหวงัของลูกความไม่วา่ลูกความจะเป็นฝ่ายผูเ้สียหาย หรือเป็นฝ่ายผูถู้กกล่าวหา 
รวมทั้งบุคคลท่ีวา่จา้งใหท้นายความท าหนา้ท่ีช้ีแนะ หรือเป็นตวัแทนในการก่อนิติสัมพนัธ์ต่าง ๆ ใน
เม่ือทนายความเป็นเสมือนตวัแทนของบุคคลหรือนิติบุคคลท่ีลูกความฝากความไวเ้ น้ือเช่ือใจจึงท า
ใหค้วามซ่ือสัตยแ์ละความยดึมัน่ต่อจรรยาบรรณในวชิาชีพและมรรยาททนายความ เป็นคุณสมบติัท่ี
จ  าเป็น อยา่งยิง่ยวด ส าหรับผูป้ระกอบอาชีพทนายความ ยิง่ไปกวา่นั้นทนายความยงัตอ้งเป็นผูท่ี้มีทั้ง 
“ศีลและธรรม”  

ชัยยา ชนะจิตต์ ( 2543, หน้า 3 ) ในการด าเนินคดีอาญาของทนายความนั้น อาจเข้า
ด าเนินคดีในลกัษณะต่าง ๆ ดงันั้น เพื่อความสะดวกในการท าความเขา้ใจว่าทนายความมีอ านาจ
หนา้ท่ีในกรณีใดบา้ง จึงขอแบ่งออกเป็นดงัน้ี 

1) กรณีเป็นทนายความของผูเ้สียหายเป็นโจทกฟ้์องคดีอาญา 
2) กรณีเป็นทนายความของผูเ้สียหายเขา้เป็นโจทกร่์วมกบัพนกังานอยัการ 
3) กรณีเป็นทนายความแกต่้างคดีอาญาใหจ้  าเลย 
4) กรณีเป็นทนายความในการไต่สวนกรณีท่ีความตายเกิดข้ึน โดยการกระท าของเจา้

พนักงานซ่ึงอา้งว่าปฏิบติัราชการตามหน้าท่ี หรือท่ีเรียกว่าคดีวิสามญัฆาตกรรม หรือตายอยู่ใน
ระหวา่งการควบคุมของเจา้พนกังานซ่ึงอา้งวา่ปฏิบติัราชการตามหนา้ท่ี 

5) นอกจากนั้นทนายความยงัมีหนา้ท่ีเขา้ช่วยเหลือผูต้อ้งหาหรือจ าเลยในกรณีอ่ืน ๆ  
 ณรงค ์ ใจหาญ และคณะ ( 2540, หนา้ 29 -31, 5 - 86 ) การด าเนินกระบวนการพิจารณา
ในศาล เป็นการด าเนินการตาม หลกัเกณฑแ์ละวธีิการท่ีกฎหมายก าหนดไวเ้พื่อการนั้นทุกขั้นตอน ผู ้
ท่ีมีวิชาชีพในทางน้ีไม่วา่ จะเป็นผูพ้ิพากษา พนกังานอยัการ หรือทนายความ ยอ่มมีคุณสมบติัและ
ความรู้ทางวิชาชีพกฎหมายเพียงพอแล้ว ส าหนับผูเ้สียหายท่ีประสงค์จะเป็นโจทก์ฟ้องคดีเอง ก็
มกัจะแต่งตั้ ง ทนายความให้ด าเนินการแทนส่วนฝ่ายจ าเลยคงมีน้อยกรณีท่ีเป็นผูมี้ความรู้ทาง
กฎหมาย ซ่ึงสามารถต่อสู้คดีไดด้ว้ยตนเอง ฉะนั้นจ าเลยท่ีถูกฟ้องหากจ าตอ้งสู้คดีเองทั้ง ๆ ท่ีไม่มี
ความรู้ ทางกฎหมายย่อมจะเป็นการไม่ยุติธรรมอย่างยิ่ง กฎหมายยงัเปิดโอกาสให้จ  าเลยหา
ทนายความเพื่อปรึกษาหารือ และแต่งตั้งใหช่้วยเหลือต่อสู้คดีแทนตนได ้ซ่ึงถือเป็นหลกัท่ีถือปฏิบติั
กันในนานาประเทศ เช่น อังกฤษหรือสหรัฐอเมริกาท่ีให้จ  าเลยให้โอกาสปรึกษาหารือกับผูรู้้
กฎหมายและ มีทนายความเขา้แกต่้างในศาลไดเ้สมอ 
 กนกศกัด์ิ  เวชยานนท์ ( 2534, หน้า 13 ) การด าเนินคดีอาญานั้นไม่เหมือนกบัคดีแพ่ง 
คดีอาญาหนา้ท่ีน าสืบตกอยูแ่กโ้จทก์ท่ีจะตอ้งสืบก่อนเสมอ และพยานโจทก์นั้นส าคญัท่ีสุด ถา้หาก
พยานโจทก์อ่อนมีพิรุธหรือท าให้ศาลสงสัย แลว้ศาลก็มกัจะยกฟ้องคดีนั้นปล่อยตวัจ าเลยพน้ขอ้หา
ไป โดยไม่ตอ้งฟังพยานของจ าเลยว่าจะให้การเป็นอย่างใด ฉะนั้นถา้หากท่านท าหน้าท่ีเป็นโจทก์
แลว้จะตอ้งน าสืบพยานของโจทก์ให้ดีเตรียมคดีให้พร้อมก่อนวนันดั การเป็นทนายความนั้นไม่ใช่
วา่จะเป็นกนัง่าย ๆ ส าเร็จวชิาการจากมหาวทิยาลยัมาแลว้ก็ไม่สามารถจะวา่ความไดดี้  
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 
 กนกอร ทองคง ( 2554 , บทคดัยอ่ ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการ
ใหบ้ริการ องคก์ารบริหารส่วนต าบลก าแพงแสน อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม การวิจยัคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงค ์ 1 ) เพื่อศึกษาระดบั ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการ องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลก าแพงแสน อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม  2 ) เพื่อศึกษาปัจจยัการให้บริการท่ี
สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลก าแพงแสน
อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ศึกษาในคร้ังน้ีจ  านวนทั้งส้ิน 383 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวสถิติทดสอบความแตกต่าง
ระหวา่งกลุ่มสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของ เพียร์สัน ท่ีระดบันยัส าคญัระดบั .05 
 ผลการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีพบวา่ 
 1.//ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อ การให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลก าแพงแสน 
อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นอยูใ่น
ระดบัมาก จ านวน 2 ดา้น คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นกระบวนการให้บริการอยู ่ในระดบั
ปานกลาง คือ ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
 2.//ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการให้บริการในภาพรวมกับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการองคก์ารบริหารส่วนต าบลก าแพงแสน ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
 สาวิตรี แถมเงิน ( 2554, บทคดัยอ่ ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการ
บริการของเทศบาลต าบลบวังาม อ าเภอด าเนินสะดวก จงัหวดัราชบุรี วตัถุประสงคข์องการวิจยัน้ีคือ 
เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชน ท่ีมีต่อการบริการของเทศบาลต าบลบวังาม และ
เปรียบเทียบ ระดบัความพึงพอใจกบัปัจจยั ท่ีเก่ียวขอ้งของกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา
มาจากประชาชน ท่ีมีภูมิล าเนาในเขตเทศบาลต าบลบวังาม เป็นจ านวน  366 คนใชแ้บบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชป้ระกอบดว้ย ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่าสถิติ t-test และ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ( One–way ANOVA ) เม่ือพบ
ความแตกต่าง จึงท าการวิเคราะห์ หาความแตกต่างของค่าเฉล่ียโดยวิธีของ Scheffe’ โดยก าหนด
นยัส าคญั ในทางสถิติก าหนดไวท่ี้ .05 
 ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อบริการของเทศบาลต าบลบวังาม อ าเภอ
ด าเนินสะดวกจังหวดัราชบุรีในภาพรวมอยู่ในระดับมากในทุกด้านส าหรับผลการทดสอบ
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สมมติฐานพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา รายได ้ และอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
บริการของเทศบาลต าบลบวังาม อ าเภอด าเนินสะดวก จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั แต่ประชาชนท่ีมี
เพศ และสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่อบริการของเทศบาลต าบลบวังาม อ าเภอด าเนิน
สะดวก จงัหวดัราชบุรีไม่แตกต่างกนั 
 อ านาจ วฒันบงกช ( 2554, บทคดัยอ่ ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริหารงานของ องคก์ารบริหารส่วนต าบลรางพิกุล อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม การวิจยัคร้ัง
น้ีมีวตัถุประสงค ์ ( 1 ) เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการบริหารงานขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลรางพิกุล อ าเภอก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม และ ( 2 ) เพื่อศึกษา ปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลรางพิกุล อ าเภอ
ก าแพงแสนจงัหวดันครปฐม กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป มีภูมิล าเนาอยูใ่น
องคก์ารบริหารส่วนต าบลรางพิกุล จ านวน 375 คน เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม ท่ีผูว้ิจยัสร้าง
ข้ึน ซ่ึงหาค่าความเช่ือมัน่ไดเ้ท่ากบั 0.986 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
 ผลการวจิยัพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลรางพิกุล ระดบัปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อ
เดือนของครอบครัว เป็นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงาน
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลรางพิกุล อยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ณฎัฐารว ี อาทรสิริรัตน์ ( 2553, บทคดัยอ่ ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน ต่อ
การใหบ้ริการของเทศบาลต าบลสวนผึ้ง อ าเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี วตัถุประสงคข์องการวิจยัคร้ัง
น้ี 1. เพื่อศึกษาระดบั ความพึงพอใจของประชาชนผูใ้ชบ้ริการของเทศบาลต าบลสวนผึ้ง อ าเภอสวน
ผึ้ง จงัหวดัราชบุรี 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลสวนผึ้ง อ าเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
ในการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของเทศบาลต าบลสวนผึ้ง อ าเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี 
จ านวน 355 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมุติฐาน โดย การทดสอบค่าที ( t-test ) และสถิติท่ีใชพ้ิจารณา ผลการวิเคราะห์ ความแปรปรวน
ทางเดียว ( One-way ANOVA ) แลว้แต่กรณี และท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีการ
ของ เซฟเฟ่ ( Scheffe’ Procedure ) โดย ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
 ผลการศึกษาวจิยั พบวา่ ประชาชนเทศบาลต าบลสวนผึ้ง อ าเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี มี
ระดบัความพึงพอใจมาก ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่
กลุ่มตวัอยา่ง มีความพึงพอใจดา้นสาธารณูปโภคมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม และการ
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ท่องเท่ียว ส าหรับดา้นการศาสนา และวฒันธรรม กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ผูม้าใช้
บริการท่ีมีเพศ และอาชีพ ท่ีต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลสวนผึ้ง
แตกต่างกนั ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีอายุ และระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั จะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลสวนผึ้ง ไม่ต่างกนั 
 กลัยา เชาวนะภูติ  ( 2554, บทคดัย่อ ) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการตามความคิดเห็น
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท าบญัชีของ บริษทั รุ่งเรืองการบญัชีและทนายความ จ ากดัการศึกษาคน้ควา้
อิสระ เร่ือง คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท าบญัชีของ บริษทั รุ่งเรือง
การบญัชีและทนายความ จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ระดบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ (2) ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท าบญัชีของ  บริษทั รุ่งเรืองการ
บญัชีและทนายความ จ ากดั จ านวน 160 ราย เคร่ืองมือท่ีใชศึ้กษาคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้น
วเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ท าการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ โดย
ใชค้่าสถิติไคสแควร์และการหาความสัมพนัธ์โดยใชส้ัมประสิทธ์ความมีเง่ือนไข ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 

ผลการศึกษา พบวา่ (1) ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่มีรูปแบบการจดทะเบียนเป็น บริษทั
จ ากดั มีทุนจดทะเบียนเกิน 1 ลา้นแต่ไม่เกิน 5 ลา้นมากท่ีสุด ตั้งอยูใ่นเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร
เปิดด าเนินธุรกิจมานานกวา่ 15 ปี มีรายไดไ้ม่เกิน 10 ลา้นบาทต่อปี ไม่มีแผนกบญัชีในองคก์ร ใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปเอก็เซลท าบญัชี มีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท าบญัชี มากกวา่ 10 ปี ข้ึน ปัจจยัหลกัใน
การเลือกใช้บริการท าบญัชี คือความมีอธัยาศยัไมตรีและความสามารถในการให้ค  าปรึกษา (2) 
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม ในระดบัมาก มีความเห็นสูงสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ในคุณภาพดา้นความไวว้างใจ อยูใ่นระดบัสูงสุด 26.009)รองลงมา ดา้น
การตอบสนอง และนอ้ยท่ีสุด ดา้นการเอาใจใส่ ตามล าดบั และ (3) ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ลกัษณะทัว่ไปของธุรกิจมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของบริษทั รุ่งเรืองการบญัชีและทนายความ จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 

ความรู้เกีย่วกบับริษทั ลอว์เพาเวอร์ จ ากดั อ าเภอเมอืง จังหวดัสมุทรปราการ 
 
 บริษทั ลอวเ์พาเวอร์ จ  ากดั ไดจ้ดทะเบียนเป็นนิติบุคคลตามประมวลกฎหมายแพ่งและ
พาณิชย ์ณ ส านกังานทะเบียนหุ้นส่วนบริษทั จงัหวดั สมุทรปราการ เม่ือวนัท่ี 14 พฤษภาคม พ.ศ. 
2555 ทะเบียนเลขท่ี 0115555008472 ออกให้ ณ วนัท่ี 14 พฤษภาคม พ.ศ. 2555 ตามเอกสาร
ทะเบียนนิติบุคคล ณ วนัออกหนงัสือน้ี ดงัน้ี 
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1. ช่ือบริษทั บริษทั ลอวเ์พาเวอร์ จ  ากดั 
2. กรรมการของบริษทัมี 3 คน ตามรายช่ือดงัต่อไปน้ี 

 1. นางสาวรุจิพชัร์  นิธิอมรภิรมย ์   
 2. นายศิริบูรณ์  นวนก่ิง 

3. นายนฎัทีธร  จกัรแกว้ 
 3. จ านวนหรือช่ือกรรมการซ่ึงลงช่ือผูกพนับริษทัไดคื้อ นางสาวรุจิพชัร์  นิธิอมรภิรมย ์
หรือ นายศิริบูรณ์  นวนก่ิง ลงลายมือช่ือและประทบัตราบริษทั 
 4. ทุนจดทะเบียน 1,000,000.00 บาท หน่ึงลา้นบาทถว้น 

5. ส านกังานใหญ่  
    - ตั้งอยูเ่ลขท่ี 4/3 - 4/4 ซอย 12 ( ขา้งโรงเรียนสมุทรปราการ )  
    - ถนนสุขมุวทิ  
    - ต  าบลปากน ้า  
   - อ าเภอเมืองสมุทรปราการ  
   - จงัหวดัสมุทรปราการ 10280 
6. วตัถุประสงคข์องบริษทัมี 30 ขอ้ รายละเอียดวตัถุท่ีประสงค์ 
วตัถุทีป่ระสงค์ทัว่ไป 
(1) ช่ือ จดัหา รับ เช่า เช่าซ้ือ ถือกรรมสิทธ์ิ ครอบครอง ปรับปรุง ใช ้และการจดัการ

โดยประการอ่ืน ซ่ึงทรัพยสิ์นใด ๆ ตลอดจนดอกผลของทรัพยสิ์นนั้น 
(2) ขาย โอน จ านอง จ าน า แลกเปล่ียน และจ าหน่ายทรัพยสิ์นโดยประการอ่ืน 
(3) เป็นนายหน้า ตวัแทน ตวัแทนคา้ต่างในกิจการและธุรกิจทุกประเภท เวน้แต่ใน

ธุรกิจประกนัภยั การหาสมาชิกใหส้มาคม และการคา้หลกัทรัพย ์
(4) กูย้ืมเงิน เบิกเงินเกินบญัชีการธนาคาร นิติบุคคล หรือสถาบนัการเงินอ่ืน และให้

กูย้ืมเงินหรือให้เครดิตดว้ยวิธีการอ่ืน โดยจะมีหลกัประกนัหรือไม่ก็ตาม รวมทั้งการรับ ออก โอน 
และสลกัหลงัตัว๋เงิน หรือตราสารท่ีเปล่ียนมือไดอ้ยา่งอ่ืน เวน้แต่ในธุรกิจธนาคาร ธุรกิจเงินทุน และ
ธุรกิจเครดิตฟองชิเอร์ 

(5) ท าการจดัตั้งส านกังานสาขาหรือแต่งตั้งตวัแทน ทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
(6) เขา้เป็นหุ้นส่วนจ ากดัความรับผิดชอบในห้างหุ้นส่วนจ ากดั เป็นผูถื้อหุ้นในบริษทั

จ ากดั และบริษทัมหาชนจ ากดั 
วตัถุทีป่ระสงค์ประกอบธุรกจิบริการ 
(7) ประกอบกิจการรับเหมาก่อสร้างอาคาร อาคารพาณิชย ์อาคารท่ีพกัอาศยั สถานท่ี

ท าการ ถนน สะพาน เข่ือน อุโมงคแ์ละงานก่อสร้างอ่ืน ๆ ทุกชนิดรวมทั้งรับท างานโยธาทุกประเภท 
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(8) ประกอบกิจการโรงแรม ภตัตาคาร บาร์ ไนตค์ลบั 
(9) ประกอบกิจการขนส่งและขนถ่ายสินคา้ และคนโดยสารทั้งทางบก ทางน ้ า ทาง

อากาศ ทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ รวมทั้งรับบริการน าของออกจากท่าเรือตามพิธี
ศุลกากรและการจดัระวางการขนส่งทุกชนิด 

(10) ประกอบกิจการน าเท่ียว รวมทั้งธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเท่ียวทุกชนิด 
(11) ประกอบกิจการบริการจดัเก็บ รวบรวม จดัท า จดัพิมพแ์ละเผยแพร่สถิติ ขอ้มูล

ในทางเกษตรกรรม อุตสาหกรรม พาณิชยกรรม การเงิน การตลาด รวมทั้งวิเคราะห์และประเมินผล
ในการด าเนินธุรกิจ 

(12) ประกอบกิจการบริการทางด้านกฎหมาย ทางบัญชี ทางวิศวกรรม ทาง
สถาปัตยกรรม รวมทั้งกิจการโฆษณา 

(13) ประกอบธุรกิจบริการรับค ้าประกนัหน้ีสิน ความรับผดิ และการปฏิบติัตามสัญญา
ของบุคคลอ่ืน รวมทั้งรับบริการค ้าประกนับุคคล ซ่ึงเดินทางเขา้มาในประเทศหรือเดินทางออกไป
ต่างประเทศตามกฎหมายวา่ดว้ยคนเขา้เมือง กฎหมายวา่ดว้ยภาษีอากร และกฎหมายอ่ืน 

(14) ประกอบธุรกิจบริการรับเป็นท่ีปรึกษาและให้ค  าแนะน าปัญหาเก่ียวกับด้าน
บริหารงานพาณิชยกรรม อุตสาหกรรม รวมทั้งปัญหาการผลิต การตลาดและจดัจ าหน่าย 

(15) ประกอบธุรกิจบริการรับเป็นผูจ้ดัการและดูแลผลประโยชน์ เก็บผลประโยชน์
และจดัการทรัพยสิ์นใหบุ้คคลอ่ืน 

(16) ประกอบกิจการโรงพยาบาลเอกชน สถานพยาบาล รับรักษาคนไขแ้ละผูป่้วยเจ็บ 
รับท าการฝึกสอนและอบรมทางดา้นวชิาการเก่ียวกบัการแพทย ์การอนามยั 

(17) ประกอบกจิการจดัสร้างและจัดจ าหน่ายภาพยนตร์ โรงภาพยนตร์ และโรง
มหรสพอ่ืน สถานพกัตากอากาศ สนามกีฬา สระวา่ยน ้า โบวล่ิ์ง 

(18) ประกอบกิจการให้บริการซ่อมแซม บ ารุงรักษา ตรวจสอบ อดัฉีด พ่นน ้ ายากนั
สนิมส าหรับยานพาหนะทุกประเภท รวมทั้งบริการติดตั้งตรวจสอบ และแก้ไขอุปกรณ์ ป้องกนั
วนิาศภยัทุกประเภท 

(19) ประกอบกิจการซกัรีดเส้ือผา้ ตดัผม แต่งผม เสริมสวย 
(20) ประกอบกิจการรับจา้งถ่ายรูป ลา้ง อดั ขยายรูป รวมทั้งเอกสาร 
(21) ประกอบกิจการสถานบริการอาบอบนวด 
(22) ประกอบกิจการประมูลเพื่อรับจา้งท าของ ตามวตัถุท่ีประสงค์ทั้งหมด ให้แก่

บุคคล คณะบุคคล นิติบุคคล ส่วนราชการ และองคก์ารของรัฐ 
วตัถุทีป่ระสงค์ของ ห้างหุ้นส่วน/บริษัท 
(23) ประกอบกิจการขนส่งสินคา้ ทางน ้าและทางบก ในและต่างประเทศ 
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(24) ประกอบกิจการการซ้ือ ขาย วสัดุอุปกรณ์ก่อสร้าง ตลอดจนเคร่ืองจกัรท่ีใชใ้นการ
ก่อสร้างทุกประเภท 

(25) ประกอบธุรกิจบริการรักษาความปลอดภยั 
(26) ประกอบธุรกิจบริการท าความสะอาด อาคารสถานท่ี 
(27) ประกอบธุรกิจบริการฝึกอบรมการป้องกนัภยั และอคัคีภยั 
(28) ใหบ้ริษทัออกหุน้มีมูลค่าสูงกวา่มูลค่าหุน้ท่ีก าหนดไว ้
(29) ประกอบธุรกิจบริการจดัหาแรงงาน 
(30) ประกอบธุรกิจซ้ือ ขาย ของเก่า 

 
 
 


