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บทคัดย่อ
	 การศึกษานี�มีวิัติถุุประสังค์เพ่�อ	 1.	ศึกษาปัจัจััยที�มีผลัติ่อคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการ
ในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	 2.	ศึกษาแนวิทางการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการ
ในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	โดยใช้ระเบียบวิิธีวิิจััยแบบผสัานวิิธี	ได้แก่	การวิิจััยเชิงปริมาณ์	ด้วิยวิิธีวิิจััยเชิงสัำารวิจั	
โดยใช้แบบสัอบถุามเป็นเคร่�องม่อวิิจััย	กลุ่ัมตัิวิอย่างค่อ	ผ้่ใช้บริการ	จัำานวิน	246	คน	สัำาห่รับการวิิจััยเชิงคุณ์ภาพ	
ใช้วิิธีการสััมภาษณ์์เชิงลัึกจัากผ่้ให่้ข้อม่ลัห่ลััก	ค่อ	บุคลัากรด้านการบริการที�ทำาห่น้าที�ให่้บริการ	 15	 ราย	
แลัะผ่้บริห่ารขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	 5	 ราย	 รวิมทั�งสัิ�น	 20	 ราย	การวิิเคราะห่์ข้อม่ลัสัำาห่รับการวิิจััย
เชิงปริมาณ์	ได้แก่	การห่าควิามถีุ�	ร้อยลัะ	ค่าเฉลีั�ย	ค่าเบี�ยงเบนมาติรฐาน	การวิิเคราะห์่การถุดถุอยพหุ่ค่ณ์แลัะ
ค่าควิามผันแปร	สั่วินการวิิจััยเชิงคุณ์ภาพใช้วิิธีการการวิิเคราะห่์เน่�อห่าแลัะสัรุปข้อม่ลัเชิงพรรณ์นา
โดยผลัการศึกษามีดังนี�	
	 1.	การศึกษาปัจัจััยที�ส่ังผลัต่ิอควิามพึงพอใจัของผ้่ใช้บริการสัำาห่รับผ้่ทำาการในอากาศ	ขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	
พบวิ่า	ควิามติ้องการพัฒนาคุณ์ภาพการบริการ	ด้านการเข้าใจัแลัะร่้จัักลั่กค้ามีผลัติ่อควิามพึงพอใจั
ของผ่้ใช้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศ	ขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	อย่างมีนัยสัำาคัญทางสัถุิติิที�ระดับ	
0.05	ผ่้วิิจััยได้ทำาการศึกษาในการสั่งผลัจัากปัจัจััยที�เป็นติัวิแปรอิสัระติ่อติัวิแปรติาม	ผลัการวิิจััยพบวิ่า	
ปัจัจััยที�มีผลัประกอบด้วิยการเข้าใจัแลัะการร่้จัักลั่กค้า	 (	B	 =	 -0.24)	 โดยสัามารถุพยากรณ์์ได้ค่า
ร้อยลัะ	33.5	แลัะค่าควิามแปรผัน	(R2=	0.97)	ส่ัวินปัจัจััยด้านอ่�น	ๆ 	ไม่ส่ังผลัต่ิอควิามพึงพอใจัของผ้่ใช้บริการ
	 2.แนวิทางการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศขององค์กรรัฐ
แห่่งห่นึ�ง	มีดังนี�	2.1	ควิามเป็นรป่ธรรมของการบริการ	(Tangibles)	ควิรพัฒนาในมิติด้ิานอาคารแลัะสัถุานที�	
ด้านอุปกรณ์์อำานวิยควิามสัะดวิก	ด้านผ้่ให้่บริการ	แลัะด้านควิามสัะอาดแลัะควิามปลัอดภัย	2.2	ควิามน่าเช่�อถุ่อ	
(Reliability)	ควิรมุ่งเน้นเร่�องควิามรวิดเร็วิแลัะติรงติ่อเวิลัา	ควิามถุ่กติ้อง	ควิามปลัอดภัยในการเก็บข้อม่ลั
ของลั่กค้าแลัะควิามสัมำ�าเสัมอในการบริการ	 2.3	การติอบสันองลั่กค้า	 (Responsive)	ควิรแสัดงออกถุึง
ควิามติั�งใจัที�จัะช่วิยเห่ลัอ่ลั่กค้าห่รอ่ผ่ม้ารับบริการ	แลัะมีการให้่บริการที�เท่าเทียมให่้กับทุกคนที�มาใช้บริการ	

แนวัทางการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผู้้้ทำาการในอากาศ
ขององค์กรรัฐแห่่งห่น่�ง
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2.4	การให้่ควิามมั�นใจัแก่ล่ักค้า	(Assurance)	ควิรเน้นยำ�าในเร่�องควิามร้่ควิามสัามารถุให้่บุคลัากรมีควิามร้่แลัะ
ให้่ข้อม่ลัที�ถุ่กต้ิอง	พัฒนาบุคลิักภาพที�ดี	แลัะสัร้างมาติรฐานในการให้่บริการ	แลัะ	2.5	การเข้าใจัแลัะร้่จัักล่ักค้า	
(Empathy)	 ควิรให่้บริการลั่กค้าแติ่ลัะรายด้วิยควิามเอาใจัใสั่แลัะให่้ควิามเป็นกันเองแลัะด่แลัลั่กค้า
เปรียบเสัม่อนญาติิ	นอกจัากนี�เจั้าห่น้าที�ยังติ้องมีควิามเข้าใจัในปัญห่า	ควิามติ้องการของผ่้มาใช้บริการ	
คำาสัำาคัญ: คุณ์ภาพด้านการให่้บริการ,	ผ่้ทำาการในอากาศ

Abstract
	 The	objectives	of	this	research	were	(1)	to	study	factors	affecting	service	quality	of	air	oper-
ators	of	a	government	organization,	and	(2)	to	develop	guidelines	for	improving	service	quality	
for	air	operators	of	a	government	organization.	A	mixed	research	methodology	was	employed.	
Quantitative	research	was	conducted	by	using	a	survey.	The	research	instrument	was	a	ques-
tionnaire.	The	sample	group	consisted	of	246	service	customers.	On	the	other	hand,	qualitative	
research	was	conducted	by	using	 in-depth	 interviews.	The	key	 informants	were	15	personnel	
who	were	 responsible	 for	providing	services	and	5	executives	of	 a	government	organization,	
totaling	20	people.	The	data	analysis	for	the	quantitative	research	used	frequency,	percentage,	
mean,	 standard	deviation,	multiple	 regression	analysis,	 and	 the	 variation.	 For	 the	qualitative	
research,	 content	 analysis	 and	descriptive	 analysis	were	used.	 The	 results	were	as	 follows:
	 1.	From	the	study	of	the	factors	affecting	customer	satisfaction	towards	the	service	provided	by	
air	operators	of	a	government	organization,	it	was	found	that	the	development	needs	of	the	service	
quality	in	terms	of	‘Empathy’	affected	customer	satisfaction	towards	the	service	provided	by	air	
operators	of	a	government	organization,	with	statistical	significance	at	the	0.05	level,	The	results	
showed	that	affecting	factors	include	understanding	and	knowing	the	customer	(B	=	-0.24)	with	
a	predictor	between	33.5	and	the	variation	(R2=	0.97)	while	other	factors	did	not	affect	customer	
satisfaction.
	 2.	The	guidelines	for	improving	service	quality	for	air	operators	of	a	government	organization	
were	as	follows:	2.1	Tangibles	should	be	improved	in	terms	of	buildings	and	locations,	facilities,	
service	staff,	and	cleanliness	and	safety;	2.2	Reliability	should	focus	on	speed	and	punctuality,	
accuracy,	security	in	customer	data	collection,	and	consistency	in	service;	2.3	Responsive	should	
exhibit	 the	willingness	to	assist	customers	or	service	recipients,	and	has	equality	 in	providing	
services	to	every	individual	customer;	2.4	Assurance	should	emphasize	on	the	knowledge	and	
ability	of	personnel	to	ensure	they	possess	an	adequate	level	of	knowledge	and,	thus,	can	inform	
accurate	information,	the	development	of	a	good	personality,	and	the	creation	of	service	stand-
ards;	and	2.5	Empathy	should	focus	on	serving	each	customer	with	care	and	friendliness	and	
taking	care	of	customers	like	relatives.	In	addition,	service	staff	should	have	an	understanding	of	
the	problems	and	needs	of	customers.
Keywords: 	Service	Quality,	Air	Operators



22
วารสารนิเทศศาสตรปริทัศน์ ปีที่ 28 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2567)

บทนำา
	 การพัฒนาคุณ์ภาพการบริห่ารจััดการภาครัฐ	 (Public	 Sector	Management	Quality	Award	
:	 PMQA)	 เป็นกรอบการบริห่ารจััดการ	ที�สัำานักงานคณ์ะกรรมการพัฒนาระบบข้าราชการใช้เป็น
เคร่�องม่อผลัักดันให่้การพัฒนาระบบราชการมีประสัิทธิภาพแลัะยั�งย่น	สัอดคลั้องกับ	มาติรฐานสัากลั	แลัะ
แผนยุทธศาสัติร์การพัฒนาระบบราชการไทย	พ.ศ.	 2556	 –	ปัจัจัุบัน	มุ่งเน้นให่้ห่น่วิยงานราชการ
ปรับปรุงองค์การอย่างรอบด้านแลัะอย่างติ่อเน่�อง	ครอบคลัุมทั�ง	 7	ด้าน	 ในการบริห่ารแลัะดำาเนินงาน
ของสั่วินราชการ	ได้แก่	การนำาองค์การ	การวิางแผนเชิงยุทธศาสัติร์	การให่้ควิามสัำาคัญกับผ่้รับบริการแลัะ
ผ่้มีสั่วินได้สั่วินเสัีย	การวิัด	การวิิเคราะห่์การจััดการควิามร่้	การมุ่งเน้นบุคลัากร	การมุ่งเน้นระบบปฏิบัติิการ	
แลัะผลัลััพธ์การดำาเนินการ	 (สัำานักงานคณ์ะกรรมการ	พัฒนาระบบข้าราชการ,	 2558)	 จัากการที�
สัำานักงานคณ์ะกรรมการพัฒนาระบบข้าราชการ	นั�นได้มีเกณ์ฑ์์คุณ์ภาพการบริห่ารจััดการภาครัฐ	มุ่งเน้นบุคลัากร	
ซ้ึ�งมองเห่็นคุณ์ค่าของบุคลัากรในด้านการเรียนร่้แลัะการให่้ควิามสัำาคัญกับบุคลัากรแลัะเคร่อข่าย	
แสัดงให่้เห่็นถุึงคุณ์ค่าแลัะควิามสัำาคัญของ	การบริห่ารทรัพยากรบุคคลัที�มีคุณ์ค่าแลัะควิามสัำาคัญอย่างยิ�ง
ติ่อองค์กรโดยเฉพาะอย่างยิ�งในองค์กรภาครัฐ	การพัฒนาทักษะแลัะศักยภาพของกำาลัังคนภาครัฐแลัะ
เติรียมควิามพร้อมบุคลัากรภาครัฐสั่่ประชาคมอาเซ้ียน	 เป็นภาระกิจัการดำาเนินงานห่ลัักในปัจัจัุบันของ
สัำานักงาน	ก.พ.	โดยมีควิามมุ่งห่วัิง	ให้่บุคลัากรภาครัฐมีคุณ์ลัักษณ์ะที�พึงประสังค์	ดังนี�	1)	มีควิามเป็นม่ออาชีพ	
(Professional)	มีสัมรรถุนะในการทำางาน	การมุง่ผลัสััมฤทธิ�	ทำางานเป็นทีม	แลัะมีควิามร่้เชิงลัึกในภารกิจัที�
ตินเองปฏิบัติิ	 2)	มีควิามเป็นนานาชาติิ	 (International)	 3)	มีควิามเป็นผ่้สันับสันุน	 (Facilitator)	
4)	 เป็นผ่้นำาการเปลัี�ยนแปลัง	 (Change	Agent)	 (สัำานักงานคณ์ะกรรมการข้าราชการพลัเร่อน,	 2558,	
น.2)	ดังนั�น	 การพัฒนาบุคลัากรในองค์กรจัึงเปรียบเสัม่อนการพัฒนาองค์ประกอบ	ห่ร่อปัจัจััยสัำาคัญให่้
ครบถุ้วินสัมบ่รณ์์กับองค์กร	เพ่�อก้าวิไปส่่ัองค์กรแห่่งการเรียนร้่ที�เน้นควิามสัำาคัญ	แลัะมีเป้าห่มายในการสัร้าง
องค์ควิามร่้แลัะการพัฒนาประเทศชาติิ
	 องค์กรรัฐแห่่งห่นึ�งเป็นสัถุาบันที�ให่้บริการแก่ผ่้ทำาการในอากาศ	ภายใติ้การกำากับด่แลัของกองทัพ
อากาศแลัะกระทรวิงกลัาโห่ม	มีห่น้าที�ในการให้่บริการแก่ประชาชนด้านเวิชศาสัติร์การบิน	ดำาเนินการเกี�ยวิกับการ
ติรวิจัคัดเลั่อก	รักษา	แนะนำา	ควิบคุม	สั่งเสัริมสัุขภาพ	ออกห่นังสัอ่สัำาคัญทางการแพทย์	แก่เจั้าห่น้าที�แลัะ
ผ้่ทำาการในอากาศ	วิางแผน	อำานวิยการแลัะดำาเนินการลัำาเลีัยงผ้่ป�วิยทางอากาศ	รวิมทั�งช่วิยเห่ล่ัอผ้่ประสับภัยใน
การบิน	ส่ังเสัริมควิามปลัอดภัยในการบิน	สัอบสัวินห่าสัาเห่ตุิทางการแพทย์ในกรณี์อากาศยานอุบัติิเห่ตุิ	ทำาสัถิุติิ	
ค้นคว้ิา	วิิจััยแลัะพัฒนาเกี�ยวิกับเวิชศาสัติร์การบิน	ดำาเนินการผลิัติฝึกศึกษา	อบรมวิิชาการเวิชศาสัติร์การบิน	
รวิมทั�งให่้การสันับสันุนด้านเวิชศาสัติร์การบินแก่เจั้าห่น้าที�	 แลัะผ่้ทำาการในอากาศเห่ลั่าทัพอ่�น	
แลัะพลัเร่อนให่้เป็นไปติามมาติรฐานของกองทัพอากาศ	แลัะองค์การการบินพลัเร่อนระห่วิ่างประเทศ	
จัะเห่็นได้วิ่าบุคลัากรทุกระดับมีห่น้าที�ห่ลัักในการให่้บริการแก่ประชาชน	ข้าราชการ	แลัะผ่้ทำาการในอากาศ	
เน่�องจัากบุคลัากรทั�งห่มดลั้วินมีสั่วินสัำาคัญในการดำาเนินงานด้านติ่าง	ๆ	มีห่น้าที�	 ดำาเนินการเกี�ยวิกับ
การติรวิจัคัดเลั่อก	 รักษา	แนะนำา	ควิบคุม	สั่งเสัริมสัุขภาพ	ออกห่นังสั่อสัำาคัญทางการแพทย์	แก่เจั้าห่น้าที�
แลัะผ่้ทำาการในอากาศ	วิางแผน	อำานวิยการแลัะดำาเนินการลัำาเลัียงผ่้ป�วิยทางอากาศ	รวิมทั�งช่วิยเห่ลั่อ
ผ่้ประสับภัยในการบิน	สั่งเสัริมควิามปลัอดภัยในการบิน	สัอบสัวินห่าสัาเห่ติุทางการแพทย์ในกรณ์ี
อากาศยานอุบัติิเห่ตุิ	เป็นต้ิน	ดังนั�นคุณ์ภาพการให้่บริการ	จึังมีควิามสัำาคัญอย่างยิ�งในการดำาเนินกิจัการขององค์กร
	 ปัจัจัุบันองค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	 ทำาข้อม่ลัการสัำารวิจัควิามคิดเห่็นของผ่้รับบริการประจัำาเด่อนของ
องค์กรทุกเด่อนพบว่ิา	ผ่้รับบริการมีควิามคิดเห็่นแลัะข้อเสันอแนะในเร่�องของการให่้บริการเสัมอแลัะยังไม่
ได้รับควิามพึงพอใจัสั่งสัุดในเร่�องของการให่้บริการขององค์กร	 โดยยังไม่สัามารถุแก้ปัญห่าได้ในบางสั่วิน
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โดยเฉพาะงานด้านการบริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศ	ห่ากยังไม่มีการดำาเนินการจััดทำาแนวิทางการ
พัฒนาคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศติ่อไปอาจัสั่งผลัให่้ควิามพึงพอใจัของ
ผ่้รับบริการมีเกณ์ฑ์์ลัดติำ�าลัง	 (สัถุาบันเวิชศาสัติร์การบินกองทัพอากาศ,	 2560)	ดังนั�น	 การพัฒนา
คุณ์ภาพการให่้บริการภายในองค์กรจัึงมีควิามสัำาคัญอย่างยิ�ง	 ที�ติ้องได้รับการปรับปรุงแลัะพัฒนา
ให่้ดียิ�งขึ�น	 เพ่�อนำาไปสั่่การให่้บริการแก่ประชาชน	ข้าราชการแลัะผ่้ทำาการในอากาศ	ได้อย่างมีคุณ์ภาพ
	 จัากข้อม่ลัที�ได้กลั่าวิไวิ้ข้างติ้นทำาให่้เห่็นได้วิ่าบุคลัากรในองค์กรจัำาเป็นที�จัะติ้อง	 ได้รับการพัฒนา
ด้านการให่้บริการที�ห่ลัากห่ลัาย	แลัะถุ่กติ้องติามควิามติ้องการ	 เพ่�อที�จัะสัามารถุใช้ศักยภาพของบุคลัากร
ได้อย่างเต็ิมกำาลัังควิามสัามารถุ	ผ้่วิิจััยในฐานะที�เป็นบุคลัากรที�ปฏิบัติิงานด้านการพัฒนาคุณ์ภาพการบริการติาม
เป้าห่มายขององค์กร	ได้แก่	1)	การให้่บริการอย่างเสัมอภาค	(Equitable	Service)	2)	การให้่บริการอย่างทันเวิลัา	
(Timely	Service)	 3)	 การให่้บริการอย่างเพียงพอ	 (Ample	Service)	 4)	 การให่้บริการอย่างติ่อเน่�อง	
(Continuous	Service)	 5)	การให่้บริการอย่างก้าวิห่น้า	 (Progressive	Service)	 ในองค์กรแห่่งนี�จัึงสันใจั
ที�จัะศึกษาแนวิทางการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศในองค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง

วััติถุประสังค์ของการศ่กษา
	 1.	เพ่�อศึกษาปัจัจััยที�มีผลัต่ิอคุณ์ภาพด้านการให้่บริการสัำาห่รับผ้่ทำาการในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง
	 2.เพ่�อได้แนวิทางการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให้่บริการสัำาห่รับผ้่ทำาการในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง

สัมมติิฐานการวัิจััย
	 ควิามติ้องการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให่้บริการ	มีผลัต่ิอควิามพึงพอใจัของผ่ใ้ช้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการ
ในอากาศ	ขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง

แนวัคิดแลัะทฤษฎีีที�เกี�ยวัข้อง
	 1.	 คุณ์ภาพด้านการให้่บริการ	ห่มายถุึง	 การพัฒนาคุณ์ภาพการให่้บริการเป็นการมุง่ไปส่่ัการยกระดับ
คุณ์ภาพการให้่บริการ	ติามแนวิคิดการบริห่ารคุณ์ภาพโดยรวิม	โดยนำาแนวิคิดเกี�ยวิกับคุณ์ภาพ	การให้่บริการ	ทฤษฎี	
เคร่�องม่อการวัิดคุณ์ภาพการบริการของ	Parasuraman,	Ziethaml	&	Berry	(2013)	คุณ์ภาพการบริการ	(Service	
quality)	เน่�องจัากเป็นแนวิคิดที�ครอบคลุัมบริบทขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	เป็นห่ลัักของกรอบแนวิคิดในการวิิจััยดังนี�		
	 	 1)	ควิามเป็นร่ปธรรมของการบริการ	(Tangibles)	ห่มายถึุง	งานบริการที�สัามารถุสััมผัสัจัับต้ิองได้มี
ลัักษณ์ะทางกายภาพที�ปรากฏให้่เห็่น	เช่น	อุปกรณ์์	เคร่�องม่อ	แลัะเคร่�องใช้สัำานักงาน	สัภาพแวิดล้ัอมแลัะการติกแต่ิง	
การแติ่งกายของพนักงาน	แผ่นพับ	แลัะเอกสัารติ่าง	ๆ	ป้ายประกาศ	ควิามสัะอาดแลัะควิามเป็นระเบียบ
ของสัำานักงาน	รวิมถึุงทำาเลัที�ตัิ�ง	ให้่ล่ักค้ารับร้่ว่ิามีควิามตัิ�งใจัในการให้่บริการ	แลัะล่ักค้าสัามารถุเห็่นภาพได้ชัดเจัน
	 	 2)	ควิามน่าเช่�อถุ่อ	(Reliability)	ห่มายถึุง	การให้่บริการต้ิองติรงติามเวิลัาที�สััญญาไว้ิกับล่ักค้างานบริการ
ที�มอบให่้แก่ลั่กค้าทุกครั�งติ้องมีควิามถุ่กติ้อง	 เห่มาะสัม	แลัะมีควิามสัมำ�าเสัมอมีการเก็บข้อม่ลัของ
ลั่กค้าแลัะสัามารถุนำามาใช้ได้อย่างรวิดเร็วิ	มีพนักงานเพียงพอติ่อการให่้บริการ	 แลัะสัามารถุช่วิยแก้ไข
ปัญห่าที�เกิดกับลั่กค้าด้วิยควิามเติ็มใจั
	 	 3)	การติอบสันองลั่กค้า	 (Responsive)	ห่มายถุึง	ควิามรวิดเร็วิเป็นควิามติั�งใจัที�จัะช่วิยเห่ลั่อ
ล่ักค้า	โดยให้่บริการอย่างรวิดเร็วิ	ไม่ให้่รอคิวินานรวิมทั�งต้ิองมีควิามกระต่ิอร่อร้นเห็่นล่ักค้าแล้ัวิต้ิองรีบต้ิอนรับ
ให่้การช่วิยเห่ลั่อ	สัอบถุามถุึงการมาใช้บริการอย่างไม่ลัะเลัย
	 	 4)	การให้่ควิามมั�นใจัแก่ลั่กค้า	 (Assurance)	ห่มายถุึง	การบริการจัากพนักงานที�มีควิามร่ค้วิาม
สัามารถุในการให่้ข้อม่ลัที�ถุ่กติ้องมีทักษะในการทำางานติอบสันองควิามติ้องการของลั่กค้าแลัะ
มนุษย์สััมพันธ์ที�ดี	สัามารถุทำาให้่ล่ักค้าเกิดควิามเช่�อถุ่อ	แลัะร้่สึักปลัอดภัยสัร้างควิามมั�นใจัว่ิาล่ักค้าได้รับบริการที�ดี
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	 	 5)	 การเข้าใจัแลัะร่้จัักลั่กค้า	 (Empathy)	ห่มายถุึง	พนักงานที�ให่้บริการลั่กค้าแติ่ลัะรายด้วิย
ควิามเอาใจัใสั่แลัะให่้ควิามเป็นกันเองแลัะด่แลัลั่กค้าเปรียบเสัม่อนญาติิ	 แลัะแจั้งข้อม่ลัข่าวิสัาร
ติ่าง	ๆ	 ให่้รับทราบ	ศึกษาควิามติ้องการของลั่กค้าแติ่ลัะรายมีควิามเห่ม่อนแลัะควิามแติกติ่างในบางเร่�อง	
ใช้เป็นแนวิทางการให่้บริการลั่กค้าแติ่ลัะรายในการสัร้างควิามพึงพอใจั
	 2.	ควิามพึงพอใจัในคุณ์ภาพการให่้บริการของบุคลัากรด้านการบริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศใน
องค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	โดยผ้่วิิจััยได้นำาแนวิคิดเกี�ยวิกับควิามพึงพอใจัในคุณ์ภาพการให้่บริการ	ของ	Millet	(1954,	
p.	397)	มากำาห่นดกรอบแนวิคิดในการวิิจััย	ประกอบด้วิย		
	 	 1)	การให่้บริการอย่างเสัมอภาค	(Equitable	Service)	ห่มายถุึง	ควิามยุติิธรรมในการบริการงาน
ของที�มีฐานคติทิี�วิ่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน	ดังนั�นผ่ใ้ช้บริการทุกคนจัะได้รับการปฏิบัติิอย่างเท่าเทียมกัน	 ไม่
มีการแบ่งแยกกีดกันในการให่้บริการ	ผ่้ใช้บริการทุกคนจัะได้รับการปฏิบัติิในฐานะที�เป็นปัจัเจักบุคคลัที�ใช้
มาติรฐานการให่้บริการเดียวิกัน
	 	 2)	การให่้บริการอย่างทันเวิลัา	 (Timely	Service)	ห่มายถุึง	 ในการบริการจัะติ้องมองวิ่าการให่้
บริการสัาธารณ์ะจัะต้ิองติรงเวิลัา	ถุ้าไม่มีการติรงเวิลัาจัะนำามาซึ้�งการสัร้างควิามไม่พึงพอใจัให้่แก่ผ้่ใช้บริการ
	 	 3)	การให่้บริการอย่างเพียงพอ	(Ample	Service)	ห่มายถุึง	การให่้บริการสัาธารณ์ะต้ิองมีจัำานวิน
การให่้บริการ	แลัะสัถุานที�ให่้บริการอย่างเห่มาะสัม	(The	right	quantity	at	the	geographical)	ซ้ึ�ง	Millet	
เห่็นวิ่าควิามเสัมอภาค	ห่ร่อการติรงเวิลัาจัะไม่มีควิามห่มายเลัยถุ้ามีจัำานวินการให่้บริการที�ไม่เพียงพอ	แลัะ
สัถุานที�ติั�งที�ให่้บริการสัร้างควิามไม่ยุติิธรรมให่้เกิดขึ�นแก่ผ่ใ้ช้บริการ
	 	 4)	การให่้บริการอย่างติ่อเน่�อง	(Continuous	Service)	ห่มายถุึง	การให่้บริการสัาธารณ์ะที�เป็นไป
อย่างสัมำ�าเสัมอ	โดยยึดประโยชน์ของสัาธารณ์ะเป็นห่ลััก	ไม่ใช่ยึดควิามพอใจัขององค์กรที�ให่้บริการวิ่าจัะให่้	
ห่ร่อห่ยุดบริการเม่�อใดก็ได้
	 	 5)	 การให่้บริการอย่างก้าวิห่น้า	 (Progressive	Service)	ห่มายถุึง	 การให่้บริการสัาธารณ์ะที�มี
การปรับปรุงคุณ์ภาพ	แลัะผลัการปฏิบัติิงาน	กลั่าวิอีกนัยห่นึ�ง	ค่อการเพิ�มประสัิทธิภาพห่ร่อควิามสัามารถุ
ที�ทำาห่น้าที�ได้มากขึ�นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม

งานวัิจััยที�เกี�ยวัข้อง
	 ช่อดาวิ	เมอ่งพรห่ม	(2562)	ทำาการวิิจัยัเพ่�อศึกษาควิามพึงพอใจัของประชาชนต่ิอคุณ์ภาพการให้่บรกิาร
ของโรงพยาบาลัธนบุรี	 ซ้ึ�งผลัการวิิจััย	พบวิ่าประชาชนมีระดับควิามพึงพอใจัติ่อคุณ์ภาพการให่้บริการของ
โรงพยาบาลัธนบุรีภาพรวิมอย่่ในระดับมาก	 เม่�อพิจัารณ์าเป็นรายด้าน	 ได้แก่	 ด้านการเข้าใจัผ่้รับบริการ
ควิามน่าเช่ �อถุ่อไวิ้วิางใจั	 มีค่าเฉลัี�ยมากที�สัุด	 รองลังมาค่อด้านการให่้ควิามมั�นใจัแก่ผ่ ้รับ
บริการ	ด้านควิามเป็นร่ปธรรมของบริการ	ด้านควิามเข้าใจัแลัะเห่็นอกเห่็นใจัผ่้รับบริการแลัะ
ด้านการติอบสันองติ่อผ่้รับบริการ	ติามลัำาดับ	ผลัการเปรียบเทียบระดับควิามพึงพอใจัของประชาชนติ่อ
คุณ์ภาพการให่้บริการของโรงพยาบาลัธนบุรี	 จัำาแนกติามปัจัจััยสั่วินบุคคลั	พบวิ่า	ประชาชนมีระดับ
ควิามพึงพอใจัติ่อคุณ์ภาพการให่้บริการของโรงพยาบาลัธนบุรีที�ไม่แติกต่ิางกัน

วัิธีดำาเนินการวัิจััย
	 การวิิจััยเร่�อง	 “แนวิทางการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศขององค์กรรัฐ
แห่่งห่นึ�ง”	เป็นการวิิจััยเชิงแบบผสัมผสัานระห่ว่ิางการวิิจััยเชิงปริมาณ์แลัะการวิิจััยเชิงคุณ์ภาพ	(Mixed-Method	
Research)	โดยแบ่งเป็น	3	ระยะ	ดังนี�
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	 ระยะที�	1	การวิิจััยเชิงคุณ์ภาพ	ศึกษารายลัะเอียดเกี�ยวิกับ	แนวิคิด	ทฤษฎี	เน่�อห่า	จัากเอกสัารทางวิิชาการ	
ติำารา	 วิารสัาร	บทควิามทางวิิชาการที�เกี�ยวิข้องกับแนวิทางการทำาวิิจััยเชิงคุณ์ภาพ	จัากนั�นดำาเนินการ
สััมภาษณ์์เชิงลัึก	 (Indepth	 Interview)	 เพ่�อห่าประเด็นรายลัะเอียด	 เกี�ยวิกับคุณ์ภาพการบริการใน
ห่น่วิยงาน	 โดยสััมภาษณ์์กับบุคลัากรด้านการบริการ	ผ่้บริห่าร	แลัะผ่้รับบริการในองค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	
กลัุ่มลัะ	5	คน	 รวิมทั�งสัิ�น	 15	คน	สััมภาษณ์์แบบติัวิติ่อติัวิ	 (Face-	 to-Face)	 โดยใช้แบบสััมภาษณ์์แบบ
กึ�งโครงสัร้าง	(Semi-structured	Selection	Interview)
	 ระยะที�	2	การวิิจััยเชิงปริมาณ์	เป็นการนำาผลัที�ได้จัากการวิิจััยระยะที�	1	มาศึกษา	โดยศึกษารายลัะเอียดเกี�ยวิกับ	
แนวิคิด	ทฤษฎี	 เน่�อห่า	จัากเอกสัารทางวิิชาการ	ติำารา	 วิารสัาร	บทควิามทางวิิชาการที�เกี�ยวิข้องกับ
สัุขภาพขององค์กร	แลัะนำาผลัวิิจััยจัากระยะที�	 1	มาประกอบการสัร้างแบบถุาม	 โดยแบบสัอบถุามนั�น
สัร้างแบบมาติราสั่วินประมาณ์ค่า	 5	 ระดับ	 เพ่�อสัอบถุามระดับควิามติ้องการในการพัฒนาคุณ์ภาพ
ด้านการบริการแลัะควิามพึงพอใจัของผ่้ทำาการในอากาศที�มาใช้บริการจัากองค์กรรัฐแห่่งนี�ติ่อด้าน
ควิามสััมพันธ์ของปัจัจััยที�สั่งผลักับการบริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	
โดยเก็บข้อม่ลัจัากผ่้รับบริการ	ประชากร	ค่อ	ผ่้มารับบริการในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�งในรอบ	
1	 เด่อน	จัำานวิน	600	คน	จัากจัำานวินผ่้มารับบริการเฉลัี�ยในรอบสัามเด่อน	 โดยเฉลัี�ย	 30	คนติ่อวิัน	
โดยนับจัากวิันปฏิบัติิราชการ	คอ่	20	วิันติ่อเด่อน	ดังนั�นจัะมีผ่ม้ารับบริการเฉลัี�ย	600	คนต่ิอเด่อน	ใช้ข้อม่ลั
ในเด่อนที�เก็บข้อม่ลัสัำาห่รับงานวิิจััยเป็นห่ลััก	 กลัุ่มติัวิอย่างในการวิิจััยครั�งนี�ผ่้วิิจััยได้กำาห่นดกลัุ่มติัวิอย่าง
โดยใช้ติารางอ้างอิงของ	Krejcie	and	Morgan	ณ์	ระดับควิามเช่�อมั�น	95%	แลัะระดับค่าควิามคลัาดเคลั่�อน	
5%	 โดยวิิธีการได้มาของกลัุ่มติัวิอย่างเป็นการสัุ่มติัวิอย่างอย่างง่าย	 (Simple	Random	Sampling)	
ได้กลุ่ัมตัิวิอย่างจัำานวิน	246	คน	โดยข้อม่ลัที�ได้จัากการเก็บรวิบรวิมแบบสัอบถุาม	นำามาวิิเคราะห์่ข้อม่ลัโดยใช้สัถิุติิ	
ได้แก่	 ค่าควิามถุี�	 ค่าร้อยลัะ	ค่าเฉลัี�ย	 สั่วินเบี�ยงเบนมาติรฐาน	แลัะการวิิเคราะห่์ถุดถุอยพหุ่ค่ณ์
	 ระยะที�	 3	การวิิจััยเชิงคุณ์ภาพ	 เป็นการนำาผลัที�ได้จัากการวิิจััยระยะที�	 2	มาศึกษา	 โดยการวิิเคราะห่์
ที�เป็นข้อม่ลัเพ่�อใช้เป็นแนวิทางการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศขององค์กร
รัฐแห่่งห่นึ�ง	 แลัะทำาการวิิจััยโดยการสััมภาษณ์์เชิงลัึก	 (Indepth	 Interview)	ผ่้วิิจััยจัะทำาการเลั่อกกลัุ่ม
ผ้่ให้่ข้อม่ลัแบบเฉพาะเจัาะจัง	(Purposive	Sampling)	ซึ้�งประกอบด้วิยคณ์ะผ้่บริห่ารระดับส่ังแลัะระดับกลัางของ
องค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	 จัำานวิน	5	 ราย	ดำาเนินการสััมภาษณ์์แบบเชิงลัึก	 เพ่�อสััมภาษณ์์ผ่้บริห่ารระดับสั่งแลัะ
ระดับกลัางที�มีสั่วินเกี�ยวิข้องการกำาห่นดนโยบายการพัฒนาบุคลัากรด้านการบริการที�ให่้บริการประชาชน
ขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	โดยมีประเด็นสััมภาษณ์์เจัาะลึักเกี�ยวิกับแนวิทางในการพัฒนาคุณ์ภาพการบริการใน
ห่น่วิยงาน	สัำาห่รับการวิิเคราะห์่ข้อม่ลัที�ได้จัากการสััมภาษณ์์มาวิิเคราะห์่ด้วิยการวิิเคราะห์่เน่�อห่า	(Content	Analysis)

สัรุปผู้ลัการวัิจััย
 1. การวัิจััยเชิงปริมาณ์ 
		 	 1.1	ผลัการสัำารวิจัแบบสัอบถุามจัากกลัุ่มตัิวิอย่างทั�งห่มด	246	คน	สั่วินให่ญ่เป็นเพศห่ญิง	ร้อยลัะ	
52.40	มีช่วิงอายุระห่ว่ิาง	21-30	ปี	คิดเป็นร้อยลัะ	45.90	แลัะระยะเวิลัาในการปฏิบัติิงาน	1-5	ปี	คิดเป็นร้อยลัะ	
44.30	
	 	 1.2	ควิามต้ิองการในการพัฒนาคุณ์ภาพในการให้่บริการขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	โดยที�ประเด็นที�มี
ควิามต้ิองการในการพัฒนามากที�สุัด	ได้แก่	การให้่ควิามมั�นใจัแก่ล่ักค้า	(Assurance)	(	X	BAR		=	4.18)	ส่ัวิน
ประเด็นที�มีค่าเฉลีั�ยน้อยที�สุัดค่อ	ควิามน่าเช่�อถุ่อ	(Reliability)	(		X	BAR	=	4.18)	แต่ิอย่างไรก็ติามในภาพรวิม	
มีควิามติ้องการในการพัฒนาคุณ์ภาพอย่่ในระดับมาก	(	X	BAR	=	4.11)
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	 	 1.3	ควิามพึงพอใจัของผ่้ติอบแบบสัอบถุามที�มีติ่อคุณ์ภาพการให่้บริการขององค์รัฐแห่่งห่นึ�งโดย
ภาพรวิมมีควิามถุึงพอใจัในระดับน้อย	 โดยมีค่าเฉลัี�ยเท่ากับ	 	 (X	BAR	=	1.89)	 โดยที�ประเด็นที�มีค่าควิาม
พอใจัสั่งสัุดได้แก่	 การให่้บริการอย่างเสัมอภาค	ซ้ึ�งยังอย่่ในระดับควิามพอใจัที�น้อย	 (	 X	BAR	=	1.96)	
สั่วินประเด็นที�มีค่าควิามพอใจัน้อยที�สัุดค่อ	การให่้บริการอย่างติ่อเน่�อง	 อย่่ในระดับพอใจัน้อย	
(	X	BAR	=	1.83)	จัากผลัลััพธ์ดังกล่ัาวิ	แสัดงให้่เห็่นได้ชัดเจันว่ิา	องค์กรรัฐแห่่งนี�ยังขาดการบริการอย่างต่ิอเน่�อง
	 	 1.4	 การศึกษาปัจัจััยที�สั่งผลัติ่อควิามพึงพอใจัของผ่้ใช้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศ	
ขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	พบว่ิา	ควิามต้ิองการพัฒนาคุณ์ภาพการบริการ	ด้านการเข้าใจัแลัะร้่จัักล่ักค้ามีผลัต่ิอ
ควิามพึงพอใจัของผ้่ใช้บริการสัำาห่รับผ้่ทำาการในอากาศ	ขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	อย่างมีนัยสัำาคัญทางสัถิุติิที�ระดับ	
0.05	เป็นปัจัจััยที�มีผลัประกอบด้วิยการเข้าใจัแลัะการร้่จัักล่ักค้า	(	B	=	-0.24)	โดยสัามารถุพยากรณ์์ได้ค่าร้อยลัะ	
33.5	ค่าสััมประสัิทธิ�สัห่สััมพันธ์	 (R=	0.96)	ค่าควิามแปรผัน	 (R2=	0.97)	ค่าควิามแปรผันที�ปรับได้แลั้วิ	
(Adjust	R2=	0.98)	แลัะค่าสััมประสัิทธิ�	 (Beta=	0.53)	สั่วินปัจัจััยด้านอ่�น	ๆ	 ไม่สั่งผลัติ่อควิามพึงพอใจั
ของผ่้ใช้บริการ	ปัจัจััยด้านอ่�น	ๆ	ได้แก่	ควิามติ้องการพัฒนาคุณ์ภาพบริการด้านควิามเป็นร่ปธรรมของการ
บริการ	ด้านควิามน่าเช่�อถุ่อ	ด้านการติอบสันองต่ิอล่ักค้า	แลัะด้านการให้่ควิามมั�นใจัแก่ล่ักค้า	ไม่ส่ังผลัต่ิอควิาม
พึงพอใจัของผ่้ใช้บริการขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง
 2.การวัิจััยเชิงคุณ์ภาพ 
	 การศึกษาแนวิทางด้านคุณ์ภาพของการให้่บริการสัำาห่รับผ้่ทำาการในอากาศ	กับบุคลัากรด้านการบริการ	
ผ่้บริห่ารระดับสั่ง	 แลัะผ่้รับบริการในองค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	 โดยใช้แบบสััมภาษณ์์แบบกึ�งโครงสัร้าง	
(Semi-structured	Selection	Interview)	ขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	ได้แนวิทางในการให้่บริการอย่างมีคุณ์ภาพ
ทั�งห่มด	5	ด้านดังนี�	
	 	 2.1	ควิามเป็นร่ปธรรมของการบริการ	(Tangibles)	ค่อ	สัิ�งที�สัามารถุจัับติ้อง	มองเห็่น	แลัะสััมผัสัได้	
สัามารถุแบ่งออกเป็นประเภทติ่าง	ๆ	ได้ดังนี�
	 	 	 1)	 ด้านอาคารแลัะสัถุานที�	 ควิรจัะประกอบไปด้วิยติำาแห่น่งที�ติั�งของสัำานักงาน	
สัามารถุเข้าถึุงได้ง่าย	การจัราจัรสัะดวิกสับาย	มี	Location	ใน	Google	Map	ที�สัามารถุค้นห่าได้ง่ายแลัะแม่นยำา	
การวิางแผนผังอาคารแลัะโครงสัร้างของอาคารไม่ซ้ับซ้้อน	การติกแติ่งอาคารสัถุานที�เป็นไปอย่างสัวิยงาม	
	 	 	 2)	ด้านอุปกรณ์์อำานวิยควิามสัะดวิก	ควิรจัะประกอบไปด้วิยอุปกรณ์์เคร่�องม่อติ่าง	ๆ	
ที�ทันสัมัย	ป้ายประกาศ	สััญลัักษณ์์ต่ิาง	ๆ 	เอกสัาร	แผ่นพับ	ห่้องนำ�า	ลัานจัอดรถุ	อุปกรณ์์ที�ใช้ในการให้่บริการ	
แลัะ	การสั่�อสัารมีควิามพร้อม	ทันสัมัย	แลัะใช้งานได้อย่างมีประสัิทธิภาพ	
	 	 	 3)	 ด้านผ่้ให่้บริการ	ผ่้ที�ให่้บริการห่ร่อพนักงานทุกภาคสั่วินที�ทำาห่น้าที�เกี�ยวิกับ
การให่้บริการทุกร่ปแบบควิรแติ่งกายให่้สัุภาพ	ด่สัะอาด	 เรียบร้อย	มีจัำานวินพนักงานเพียงพอติ่อ
ควิามต้ิองการ	แลัะมีควิามน่าเช่�อถุ่อ	มีบุคลิักภาพที�ดีแลัะห่น้าคบห่า	ไม่ด่ดุห่ร่อด่โห่ด	ไม่อยากเข้าห่าจัะต้ิองมี
บุคลัิกภาพที�พร้อมที�จัะให่้บริการติลัอดเวิลัา	ยิ�มแย้มแจั่มใสั	พ่ดจัาไพเราะน่าฟื้ัง	ใช้นำ�าเสีัยงห่ร่อโทนเสัียงที�
นุ่มนวิลัในการแจ้ังข่าวิสัาร	ห่ร่อข้อม่ลัต่ิาง	ๆ 	ได้อย่างมั�นใจั	โดยเฉพาะข้อม่ลัด้านควิามปลัอดภัย	พนักงานมีควิามร้่	
ควิามสัามารถุ	ควิามเชี�ยวิชาญ	ในเร่�องติ่าง	ๆ	
	 	 	 4)	 ด้านควิามสัะอาดแลัะควิามปลัอดภัย	 มีการทำาควิามสัะอาดของอาคาร	
อุปกรณ์์สัำานักงานติ่าง	ๆ	ให่้ด่สัะอาด	ให่ม่แลัะพร้อมใช้งานเสัมอ	พร้อมทั�งด้านควิามปลัอดภัยติ่อชีวิิติแลัะ
ทรัพย์สัินของผ่้มาใช้บริการ	 ในกรณ์ีเกิดเห่ติุการณ์์ฉุกเฉินติ่างๆ	แลัะรวิมถุึงควิามปลัอดภัยทางด้าน
อาชีวิอนามัย	แลัะควิามปลัอดภัยในการเก็บข้อม่ลัติ่าง	ๆ	ของผ่้ที�มาใช้บริการ
	 	 2.2	ควิามน่าเช่�อถุ่อ	(Reliability)	ค่อสัิ�งที�เกิดขึ�นต่ิอจัิติใจัของผ่้ที�มารับบริการ	ซ้ึ�งสัามารถุสัรุปออก
มาได้เป็นประเด็นดังติ่อไปนี�	
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	 	 	 1)	 การติรงติ่อเวิลัา	ควิรจัะมีการบริการสัามารถุทำาได้รวิดเร็วิแลัะติรงติ่อเวิลัาติามที�
ระบุห่ร่อแจั้งให่้กับผ่้มารับบริการทราบ	แลัะสัามารถุปฏิบัติิการให่้บริการได้ติามเวิลัาที�กำาห่นด	 ได้กลั่าวิ
ถุึงในเร่�องเวิลัาในการให่้บริการวิ่า	การบริการเกิดขึ�นในช่วิงเวิลัาที�เห่มาะสัม	รวิดเร็วิ	แลัะติรงไปติรงมา
	 	 	 2)	ควิามถุ่กติ้องเห่มาะสัม	ควิรจัะมีการให่้บริการที�เป็นไปติามมารฐาน	แม่นยำา	ถุ่กต้ิอง	
แลัะเห่มาะสัมกับเวิลัาที�กำาห่นดแลัะร่ปแบบติ่าง	ๆ	 ในการให่้บริการ	มีการนำาเสันอผลัิติภัณ์ฑ์์ในร่ปแบบ
ติ่าง	ๆ	ได้อย่างเห่มาะสัมแลัะสัามารถุแนะนำา	ให่้คำาปรึกษาที�ถุ่กต้ิอง	ติรงไปติรงมาแลัะสัอดคลั้องกับควิาม
ติ้องการของผ่้มารับบริการ	แลัะพร้อมที�จัะแก้ปัญห่าให่้ผ่ม้ารับบริการด้วิยควิามเติ็มใจั	
	 	 	 3)	ควิามปลัอดภัยในการเก็บข้อม่ลั	ควิรจัะมีการเก็บข้อม่ลัของลั่กค้าแลัะสัามารถุนำามา
ใช้ได้อย่างรวิดเร็วิ	ระบบการเก็บข้อม่ลัมีควิามปลัอดภัย	ไม่รั�วิไห่ลัแลัะไม่สัามารถุนำาข้อม่ลัจัากผ่้ที�มีเจัตินา
ที�ไม่ดีออกไปใช้อย่างอ่�นได้ง่าย
	 	 	 4)	ควิามสัมำ�าเสัมอในการบริการ	 ไม่วิ่าจัะมาใช้บริการกี�ครั�ง	 การให่้บริการก็ยังคง
ติรงติามมาติรฐานอย่างสัมำ�าเสัมอ	ซึ้�งสัามารถุสัร้างควิามประทับใจั	ควิามน่าเช่�อถุ่อ	แลัะควิามพึงพอใจัให้่แก่ล่ักค้า	
ห่ร่อผ่้รับบริการได้	แลัะควิามสัมำ�าเสัมอในการบริการ	
	 	 2.3	การติอบสันองลั่กค้า	(Responsive)	ในอุติสัาห่กรรมบริการ	ห่ร่อห่น่วิยงานที�ทำาห่น้าที�ในการ
ให่้บริการด้านต่ิาง	ๆ	การติอบสันองต่ิอลั่กค้าห่ร่อผ่้มารับบริการนั�นเป็นสัิ�งสัำาคัญเช่นกันที�จัะยังช่วิยสัร้าง
ควิามเช่�อมั�น	ควิามพึงพอใจั	แลัะควิามประทับใจัให้่ลั่กค้าได้เช่นเดียวิกัน	ซ้ึ�งจัากการสััมภาษณ์	์สัามารถุ
สัรุปออกมาเป็นข้อม่ลัสัำาคัญได้ดังติ่อไปนี�	
	 	 	 1)	ควิรจัะมีควิามตัิ�งใจัที�จัะช่วิยเห่ล่ัอล่ักค้าห่ร่อผ้่มารับบริการ	ผ้่ให้่บริการต้ิองกล่ัาวิทักทาย	
สัวิัสัดีแลัะคอยแจั้งควิามเคลั่�อนไห่วิห่ากมีการรอคิวิ	 แลัะเข้าห่าลั่กค้าด้วิยควิามกระติ่อร่อร้น	สัอบถุาม
ลั่กค้าให่้ทราบถุึงข้อม่ลัติ่าง	ๆ	โดยทันทีทันใด
	 	 	 2)	ควิรจัะมีการให่้บริการที�เท่าเทียมให่้กับทุกคนที�มาใช้บริการ	 ไม่เลั่อกปฏิบัติิลั่กค้า	
ห่ร่อให่้บริการโดยห่วิังผลัติอบแทนอย่างอ่�น	แลัะด่แลัลั่กค้าทุกท่านด้วิยควิามเป็นมิติรประดุจัดั�งสัมาชิก
ในครอบครัวิ	ทำาให่้ลั่กค้าร่้สึักวิ่าไม่ถุก่ทอดทิ�งแลัะได้รับการติอบสันองอย่่ติลัอดเวิลัา	
	 	 2.4	การให่้ควิามมั�นใจัแก่ลั่กค้า	 (Assurance)	การสัร้างควิามเช่�อมั�น	 แลัะควิามมั�นใจันั�นเป็น
สัิ�งสัำาคัญอีกห่นึ�งอย่างที�ไม่ควิรมองข้าม	นอกเห่น่อจัากการบริการทางด้านอ่�น	ๆ	แลั้วิ	การสัร้างควิามมั�นใจั
ให่้แก่ลั่กค้าสัามารถุช่วิยให่้องค์กรมีช่�อเสัียงแลัะสัามารถุดึงด่ดลั่กค้าให่้มากขึ�นด้วิย	ซ้ึ�งการสัร้างควิามมั�น
ใจัในการให่้บริการแก่ลั่กค้านั�น	สัรุปออกมาเป็นประเด็นได้ดังนี�	
	 	 	 1)	 ด้านควิามร่้ควิามสัามารถุ	พนักงานที�มีควิามร่้ควิามสัามารถุในการให่้ข้อม่ลัที�
ถุ่กต้ิอง	สัามารถุทำาให้่ล่ักค้าเกิดควิามเช่�อถุ่อ	แลัะร้่สึักปลัอดภัยสัร้างควิามมั�นใจัว่ิาล่ักค้าได้รับบริการที�ดี	ผ้่ให้่
บริการจัะติ้องแสัดงถุึงทักษะควิามร่้	 ควิามสัามารถุในการให่้บริการ	 ใช้การติิดติ่อสั่�อสัารที�มีประสัิทธิภาพ
แลัะให่้ควิามมั�นใจัวิ่าผ่้รับบริการจัะได้รับบริการที�ดีที�สัุด	มีควิามร่้ควิามสัามารถุในการปฏิบัติิงานบริการ
ที�รับผิดชอบอย่างมีประสัิทธิภาพ
	 	 	 2)	ด้านบุคลัิกภาพ	การที�พนักงานมีบุคลัิกภาพที�ดี	 มีมนุษย์สััมพันธ์ที�ดี	 ติอบสันอง
ควิามต้ิองการของผ้่รับบริการด้วิยควิามสุัภาพ	นุ่มนวิลั	มีกริยามารยาทที�ดี	อัธยาศัยนอบน้อม	มีไมติรีจิัติที�เป็นกันเอง	
ร่้จัักให่้เกียรติผิ่้อ่�น	 จัริงใจั	มีนำ�าใจั	แลัะมีควิามเป็นมิติรของผ่้ปฏิบัติิการให้่บริการ	มีควิามซ้่�อติรงแลัะสัุจัริติ
ของผ่้ให่้บริการ	ไม่ก้าวิร้าวิ
	 	 	 3)	ด้านมาติรฐานในการให่้บริการ	การที�องค์กรนั�นมีห่ลัักประกันวิ่าสัามารถุสั่งมอบ
บริการที�มีคุณ์ภาพแก่ผ่้รับบริการได้	 แลัะยังรวิมถุึงมาติรฐานติ่าง	ๆ	ของสัถุานที�บริการ	การรับประกัน
ผ่้รับบริการอาจัจัะวิัดคุณ์ภาพจัากรางวิัลัติ่าง	ๆ	ที�ทางผ่้ให่้บริการเคยได้รับ
	 	 2.5	การเข้าใจัแลัะร่้จัักลั่กค้า	 (Empathy)	การเข้าใจั	 เห่็นอกเห่็นใจั	แลัะร่้จัักลั่กค้ารวิมถุึงควิาม
สัามารถุในการจัดจัำาลั่กค้า	จัดจัำารายลัะเอียดติ่าง	ๆ	ช่�อ	ใบห่น้า	ร่ปร่าง	นำ�าเสัียง	ควิามติ้องการของลั่กค้า	
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เป็นการแสัดงให่้เห่็นถุึงควิามใสั่ใจัในรายลัะเอียดเลั็ก	ๆ	น้อย	ๆ	ของลัก่ค้า	การปฏิบัติิต่ิอลัก่ค้าในทำานองนี�	
จัะเป็นการสั่งผลัทางจัิติใจัติ่อลั่กค้า	ทำาให่้ลั่กค้าเกิดควิามเช่�อมั�น	 ควิามไวิ้วิางใจั	ควิามสัะดวิกใจั 
ควิามพึงพอใจัแลัะควิามประทับใจั	ได้เป็นอย่างดีทำาให่้ส่ังผลัดีติ่อองค์กรในห่ลัายด้าน	ซ้ึ�งในการสััมภาษณ์์	
สัามารถุสัรุปออกมาได้ดังนี�
	 	 	 1)	ด้านการเอาใจัใสั่ลั่กค้า	 เจั้าห่น้าที�ที�ให่้บริการลั่กค้าแติ่ลัะรายด้วิยควิามเอาใจัใสั่
แลัะให่้ควิามเป็นกันเองแลัะด่แลัลั่กค้าเปรียบเสัม่อนญาติิศึกษาควิามติ้องการของลั่กค้าแติ่ลัะรายมี
ควิามเห่ม่อนแลัะควิามแติกติ่างในบางเร่�อง	ติ้องมีควิามสัามารถุในการด่แลัเอาใจัใสั่ผ่้รับบริการติามควิาม
ติ้องการที�แติกติ่างของผ่้รับบริการแติ่ลัะคนอย่างเห่มาะสัม	
	 	 	 2)	 ด้านควิามเข้าใจัลั่กค้า	 ควิามสัามารถุในการค้นห่าแลัะทำาควิามเข้าใจั
ควิามต้ิองการของล่ักค้าห่ร่อผ้่รับบริการ	เจ้ัาห่น้าที�มีควิามเข้าใจัในปัญห่า	ควิามต้ิองการ	ควิามจัำาเป็น	อารมณ์์	
ควิามร้่สึัก	แลัะการกระทำาที�แสัดงออกมา	การพ่ดคุย	การฟัื้งอย่างลึักซึ้�ง	เพ่�อให้่เข้าใจัเป้าห่มายแลัะประเด็นที�
ต้ิองการแก้ไข	ควิามเห็่นอกเห็่นใจั	ค่อ	การด่แลัเอาใจัใส่ัล่ักค้า	ให้่ควิามสันใจักับล่ักค้า	รวิมถึุงมีควิามเข้าใจัใน
ควิามติ้องการของลั่กค้าที�แติกติ่างกันติามบริบท

อภิปรายผู้ลัการวัิจััย
 1. ปัจัจััยที�มีผู้ลัติ่อคุณ์ภาพด้านการให่้บริการสัำาห่รับผู้้้ทำาการในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่น่�ง
	 จัากการศึกษาควิามติ้องการในการพัฒนาคุณ์ภาพการให่้บริการด้านติ่าง	 ๆ	ทั�ง	 5	 	 ด้าน	 ได้แก่	
ด้านที�	 1)	 ควิามเป็นร่ปธรรมของการบริการ	 (Tangibles)	ด้านที�	 2)	 ควิามน่าเช่�อถุ่อ	 (Reliability)	
ด้านที�	 3)	การติอบสันองลั่กค้า	 (Responsive)	ด้านที�	 4)	การให่้ควิามมั�นใจัแก่ลั่กค้า	 (Assurance)	แลัะ
ด้านที�	5)	การเข้าใจัแลัะร่จ้ัักลั่กค้า	(Empathy)	พบวิ่า	ด้านการเข้าใจัแลัะร่้จัักลั่กค้ามีผลัต่ิอควิามพึงพอใจั
ของผ่้ใช้บริการสัำาห่รับผ่้ทำาการในอากาศ	 ขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�ง	 อย่างมีนัยสัำาคัญทางสัถุิติิที�ระดับ	 0.05	
ซ้ึ�งควิามติ้องการพัฒนาคุณ์ภาพบริการด้านการเข้าใจัแลัะร่้จัักลั่กค้ามีควิามสััมพันธ์ในทิศทางลับกับ
ควิามพึงพอใจัของผ่ใ้ชบ้รกิาร	แลัะเม่�อพิจัารณ์าขอ้ม่ลัค่าเฉลัี�ย	ระห่ว่ิางควิามต้ิองการพัฒนาคุณ์ภาพบรกิาร	
กับควิามพึงพอใจัของผ่้ใช้บริการนั�นมีค่าเฉลัี�ยในลัักษณ์ะติรงข้าม	กล่ัาวิค่อ	ผ่้ใช้บริการมีควิามติ้องการให้่มี
การพัฒนาคุณ์ภาพบริการในระดับมาก	แลัะมีควิามพึงพอใจัติ่อการใช้บริการอย่่ในระดับน้อย	ดังนั�น
จัึงมีควิามจัำาเป็นอย่างยิ�งที�ห่น่วิยงานจัะติ้องเร่งพัฒนาการให่้บริการให่้สัอดคลั้องกับควิามติ้องการของผ่ใ้ช้
บริการติามบริบทขององค์กรที�ติ้องให่้บริการแก่ผ่้ทำาการในอากาศโดยเฉพาะ	ซ้ึ�งสัอดคลั้องกับ	
Parasuraman,	Ziethaml	&	Berry	(2013)	ที�กล่ัาวิว่ิา	การสัร้างควิามพึงพอใจัของผ้่ใช้บริการนั�น	ควิรพัฒนาการให้่
บริการที�สัอดคลั้องกับควิามติ้องการของผ่้ใช้บริการ	
 2. แนวัทางการพัฒนาคุณ์ภาพด้านการให้่บริการ สัำาห่รับผู้้้ทำาการในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่น่�ง
	 	 1)	การบริการแบบร่ปธรรม	จัากการสััมภาษณ์์ผ่้บริห่าร	 ได้ข้อสัรุปวิ่าแนวิทางการพัฒนาการให่้
บริการแบบเป็นร่ปธรรม	สัำาห่รับผ้่ทำาการในอากาศขององค์กรรัฐแห่่งห่นึ�งนั�น	คุณ์ภาพการบริการนั�นจัะต้ิองประกอบ
ไปด้วิย	การบริการที�สัามารถุจัับต้ิองได้	ไม่ว่ิาจัะเป็นในด้านอาคารแลัะสัถุานที�	ด้านอุปกรณ์์อำานวิยควิามสัะดวิก	
ด้านผ่้ให่้บริการด้านควิามสัะอาดแลัะควิามปลัอดภัย	 โดยสัามารถุอ้างอิงได้จัาก	 วิชิรวิัชร	 งามลัะม่อม	
(2558)	 ได้กลั่าวิวิ่าการให่้บริการเป็นกิจักรรมการกระทำาแลัะการปฏิบัติิที�ผ่้ให่้บริการจััดทำาขึ�นเพ่�อเสันอ
ขาย	แลัะส่ังมอบส่่ัผ่้รับบริการห่รอ่เป็นกิจักรรมที�จััดทำาขึ�นรวิมกับการขายสิันค้าเพ่�อสันองควิามติ้องการแลัะ
สัร้างควิามพึงพอใจัให่้แก่ผ่้รับบริการอย่างทันทีทันใด	 ลัักษณ์ะของการให่้บริการมีทั�งไม่มีร่ปร่างห่ร่อ
ติัวิติน	จัับสััมผัสัแติะติ้องได้ยากแลัะเป็นสัิ�งที�เสั่�อมสัญ่สัลัายได้ง่ายแติ่นำามาซ้่�อขายกันได้	ธัชพลั	ใยบัวิเทศ	
(2558)	 ได้กลั่าวิวิ่า	คุณ์ภาพการให่้บริการ	ค่อ	 การเสันอบริการที�ดีที�สัุดด้วิยควิามติั�งใจัในช่วิงเวิลัา
ที�เห่มาะสัมทั�งร่ปแบบ	เวิลัา	แลัะสัถุานที�กับลั่กค้า	เพ่�อทำาให้่ได้รับควิามพอใจัสั่งสัุด	ซ้ึ�งมักเปรียบเทียบการ
บริการจัากสัิ�งที�คาดห่มายก่อนรับบริการกับสัิ�งที�ได้รับบริการจัริง	ซ้ึ�งถุ้าสัิ�งที�ได้รับบริการนั�นสั่งกว่ิาที�คาดห่วัิง
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จัะทำาให่้ได้รับควิามพอใจัในทางบวิก	ลั่กค้าจัะเกิดควิามควิามประทับใจัสั่งสัุด	ทำาให่้ร่้สัึกคุ้มค่ากับเงินที�
จั่ายไปแลัะจัะทำาให่้เกิดการบอกติ่อไปยังคนร่้จัักแติ่ถุ้าสัิ�งที�ได้รับบริการนั�นน้อยกวิ่าที�คาดห่มายไวิ้จัะ
เกิดควิามร่้สัึกไม่พอใจั	 ไม่ประทับใจัแลัะจัะไม่เกิดการบอกติ่อ	 ซ้ึ�งอาจัเป็นผลัเสัียที�ไม่มีบริษัทใด	 ๆ	
อยากให่้เกิดขึ�น	
	 	 2)	ควิามน่าเช่�อถุ่อ	 ซ้ึ�งควิามน่าเช่�อขององค์กรสัามารถุวิัดแลัะประเมินได้จัากคุณ์ภาพของการ
ให่้บริการ	ซ้ึ�งสัามารถุวิัดแลัะประเมินควิามน่าเช่�อถุ่อจัากคุณ์ภาพการให่้บริการได้ดังนี�	 การติรงติ่อเวิลัา	
ควิามถุ่กติ้องเห่มาะสัมควิามปลัอดภัยในการเก็บข้อม่ลั	 ซ้ึ�งจัากผลัวิิจััยของผ่้วิิจััยนั�นสัามารถุอ้างอิงได้
จัาก	วิีระพงษ์	เฉลัิมจัิระรัติน์	(2553)	ได้กลั่าวิว่ิา	บริการ	ห่มายถุึง	สัิ�งที�ไม่มีตัิวิตินจัับติ้องไม่ได้แลัะเป็นสัิ�งที�
ไม่ถุาวิร	 เป็นสัิ�งที�เสั่�อมสัลัายไปอย่างรวิดเร็วิ	บริการเกิดขึ�นจัากการปฏิบัติิของผ่้ให่้บริการโดย
ส่ังมอบการบริการนั�นไปยังผ้่รับบริการ	ห่ร่อล่ักค้า	เพ่�อใช้บริการนั�น	ๆ 	โดยทันทีห่ร่อภายในระยะเวิลัาเก่อบจัะทันที
ที�มีการให่้บริการ
	 	 3)	การติอบสันองลั่กค้า	การติอบสันองติ่อลั่กค้าห่ร่อผ่้มารับบริการนั�นเป็นสัิ�งสัำาคัญเช่นกันที�จัะ
ยังชว่ิยสัร้างควิามเช่�อมั�น	ควิามพึงพอใจั	แลัะควิามประทับใจัให้่ลั่กค้าได้เช่นเดียวิกัน	จัากการรายงานผลั	
สัามารถุสัรุปผลัออกมาสัั�น	ๆ	 ได้วิ่า	 การติอบสันองติ่อลั่กค้าในด้าน	ควิามติั�งใจัที�จัะช่วิยเห่ลั่อลั่กค้า
ห่ร่อผ่้มารับบริการ	แลัะมีการให่้บริการที�เท่าเทียมให่้กับทุกคนที�มาใช้บริการ	ซ้ึ�งสัามารถุอ้างอิงได้จัาก
การศึกษางานวิิจััยที�เกี�ยวิข้องดังนี�	Millet	 (1954,	 p.	 13)	กลั่าวิวิ่า	 เป้าห่มายสัำาคัญของการบริการ	ค่อ	
การสัร้างควิามพึงพอใจัในการให่้บริการสัาธารณ์ะแก่ประชาชน	 โดยมีห่ลัักแลัะแนวิทาง	
ค่อ	การให่้บริการอย่างเสัมอภาค	ห่มายถึุง	ควิามยุติิธรรมในการบริห่ารงานภาครัฐที�มีฐานคติทิี�วิ่าคนทุกคน
เท่าเทียมกัน	ดังนั�นประชาชนทุกคนจัะได้รับการปฏิบัติิอย่างเท่าเทียมกัน	Millet	 เห่็นวิ่า	ควิามเสัมอภาค
ห่ร่อการติรงติ่อเวิลัาจัะไม่มีควิามห่มายเลัย	ถุ้ามีจัำานวินการให่้บริการไม่เพียงพอแลัะสัถุานที�ติั�งที�ให่้
บริการสัร้างควิามไม่ยุติิธรรมให่้เกิดขึ�นแก่ผ่้รับบริการ	 การให่้บริการอย่างติ่อเน่�อง	ห่มายถุึง	 การให่้บริการ
สัาธารณ์ะที�เป็นไปอย่างสัม่าเสัมอ	 โดยยึดประโยชน์ของสัาธารณ์ะเป็นห่ลััก	 ไม่ใช่ยึดควิามพอใจัของ
ห่น่วิยงานที�ให้่บริการ	ประวิร	ไชยอ้าย	(2556)	ได้กล่ัาวิว่ิา	คุณ์ภาพการให้่บริการ	(Service	Quality)	ห่มายถึุง	
ควิามสัามารถุในการติอบสันองควิามต้ิองการของธุรกิจัให่้บริการคุณ์ภาพของบริการเป็นสัิ�งสัำาคัญที�สุัดที�จัะ
สัร้างควิามแติกต่ิางของธุรกิจัให้่เห่น่อกว่ิาค่่แข่งขันได้	การเสันอคุณ์ภาพการให้่บริการที�ติรงกับควิามคาดห่วัิง
ของผ้่รับบริการเป็นสิั�งที�ต้ิองกระทำา	ผ้่รับบริการจัะพอใจัถุ้าได้รับสิั�งที�ต้ิองการ	เม่�อผ้่รับบริการมีควิามต้ิองการ	
ณ์	สัถุานที�ที�ผ่้รับบริการติ้องการ	แลัะในร่ปแบบที�ต้ิองการแลัะบัวิแก้วิ	ถุาวิรบ่รณ์ทรัพย์	(2560)	ได้กล่ัาวิวิ่า	
คุณ์ภาพการให่้บริการ	ห่มายถึุง	 กิจักรรมห่รอ่การปฏิบัติิที�มีการติอบสันองติ่อควิามต้ิองการของผ่้รับบริการ
โดยติรง	ซ้ึ�งจัะมีปฏิสััมพันธ์ระห่วิ่างผ่้ให่้บริการแลัะผ่ใ้ช้บริการ	ติลัอดจันเกิดควิามพึงพอใจั	ควิามประทับใจั	
ในการบริการห่ลัังจัากได้รับบริการไปแล้ัวิ	โดยคุณ์ภาพวัิดได้จัากควิามต้ิองการ	ห่ร่อควิามคาดห่วัิงของผ้่บริการ
ถุ่กติอบสันองมากน้อยเพียงใด	โดยเม่�อควิามคาดห่วัิงของผ้่รับบริการมากกว่ิาการรับร้่ถุ่อว่ิาการให้่บริการยัง
ไม่มีคุณ์ภาพแลัะเม่�อการรับร่้เท่ากับห่ร่อเกินกวิ่าควิามคาดห่วิังจัะถุ่อวิ่าการให่้บริการมีคุณ์ภาพ
ห่ร่อมีคุณ์ภาพระดับดี	
	 	 4)	 การให่้ควิามมั�นใจัแก่ลั่กค้า	 จัากการศึกษาของผ่้วิิจััย	 สัามารถุอภิปรายผลัของการให่้
ควิามมั�นใจัแก่ลั่กค้าได้โดยผ่านการให่้บริการในด้านบุคลัิกภาพของพนักงานให่้บริการแลัะด้าน
มาติรฐานการบริการ	 ซ้ึ�งการบริการในสัองด้านนี�สัามารถุสัร้างควิามพึงพอใจัติ่อการบริการได้	แลัะ
สัามารถุย่นยันคุณ์ภาพการให่้บริการ	สัอดคลั้องกับที�ศิริ	 พันธ์ทา	 (2562)	อธิบายวิ่า	คุณ์ภาพของการให่้
บริการเป็นสิั�งที�สัำาคัญไม่ว่ิาบริการนั�นจัะเป็นบริการประเภทใดก็ติาม	ซึ้�งการสัร้างควิามมั�นใจัให้่กับล่ักค้าได้นั�น
ห่น่วิยงานจัะต้ิองให้่บริการ	โดยปฏิบัติิต่ิอผ้่ใช้บริการเป็นอย่างดีติามควิามคาดห่วัิง	แลัะมีมาติรฐานในการให้่บริการ	
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	 	 5)	การเข้าใจัแลัะร้่จัักล่ักค้า	จัากการศึกษาพบว่ิา	การเข้าใจัแลัะร้่จัักล่ักค้ามีส่ัวินสัำาคัญเป็นอย่างยิ�ง
ต่ิอจัติิใจัของล่ักค้า	ซ้ึ�งสัามารถุอภิปรายผลัการศึกษาในประเด็นนี�ได้ว่ิา	การด่แลัเอาใจัใสั	่แลัะการร้่จักัล่ักค้า	
สัามารถุเพิ�มคุณ์ภาพการให่้บริการแลัะเพิ�มควิามพึงพอในใจัการให่้บริการได้	 โดยผลัการศึกษาประเด็นนี�
สัามารถุอภิปรายเพิ�มเติิมได้จัากงานวิิจััยที�เกี�ยวิข้องของศุภกัญญา	จัันทรุกขา	 (2558)	 ได้กลั่าวิวิ่า	
คุณ์ภาพการให่้บริการเป็นปัจัจััยสัำาคัญในการดำาเนินงานที�จัะทำาให่้ผ่้ใช้บริการเกิดควิามพึงพอใจัแลัะ
ห่วินกลัับมารับบริการซ้ำ�าซ้ึ�งการบริการติ้องติรงกับควิามติ้องการของลั่กค้า	ติ้องใสั่ใจั	 แลัะปรับปรุงให่้
ได้มาติรฐานอย่างติ่อเน่�อง
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