
บทที ่2 
 

เอกสารและและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของกองออกแบบ 
และก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูว้ิจยั
ไดศึ้กษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี  

1. แนวคิดการเตรียมการรับเสดจ็ฯ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัระบบบริการและกระบวนการบริการ 
5. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
6. บริบทกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิการเตรียมการรับเสดจ็ฯ 
 

ความหมายพระราชพธีิ – พระราชกศุล – รัฐพธีิ 
วิชา ซุยสมัพนัธ์ (วิชา ซุยสมัพนัธ์, 2541 : 11-12) ไดก้ล่าววา่ 
พระราชพิธี  คือ พิธีการท่ีพระมหากษตัริยท์รงปฏิบติัพระราชกรณียกิจ ตามกาํหนดท่ีเป็น

แบบแผนราชประเพณีสืบมาแต่โบราณ หรือพระราชพิธีท่ีทรงพระราชดาํริมีพระราชประสงคใ์ห้
จดัทาํข้ึน 

พระราชพิธี เป็นงานหลวงสาํหรับพระมหากษตัริย ์แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
1.  งานท่ีจดัข้ึนเป็นประจาํตามฤดูกาล โดยเป็นพระราชพิธีสืบเน่ืองกนัมาแต่โบราณกาล 

เช่น พระราชพิธีฉตัรมงคล พระราชพิธีเฉลิมพระชนมพ์รรษา เป็นตน้ 
2.  งานท่ีจดัข้ึนเป็นพิเศษตามท่ีทรงโปรดเกลา้ฯใหจ้ดังานเป็นพระราชพิธีเป็นงานเฉพาะ

คราว เช่น พระราชพิธีสมโภชเดือน พระราชพิธีอภิเษกสมรส พระราชพิธีรัชดาภิเษก เป็นตน้ 
งานพระราชพิธีบางอย่าง มีพิธีพราหมณ์แต่อย่างเดียว บางพระราชพิธีก็มีพิธีพราหมณ์ 

และพิธีสงฆ ์บางพระราชพิธีกมี็พิธีโหรรวมอยูด่ว้ย 
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พระราชพิธีท่ีเป็นการประจาํตามเทศกาลนั้น ในสมยัรัตนโกสินทร์ ตั้งแต่รัชกาลท่ี 1 เป็น
ตน้มา มีความละเอียดในหนังสือพระราชพิธีสิบสองเดือน พระราชนิพนธ์ในพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ทรงอธิบายไวแ้ลว้ พระราชพิธีต่างๆ เหล่าน้ีไดเ้ปล่ียนแปลงตามกาลสมยั 

พระราชกุศล เป็นงานท่ีพระมหากษตัริยท์รงบาํเพญ็ เป็นพิธีหลวง แบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะ 
คือ  

1.  งานท่ีทาํต่อเน่ืองกบังานพระราชพิธี เช่น พระราชกศุลทกัษิณานุประทานพระบรมอฐิั
สมเด็จพระบรมราชบุรพการี มีสวดมนต์ เทศนา และสดบัปกรณ์ มกัทาํต่อจากพระราชพิธีเฉลิม
พระชนมพรรษา หรือพระราชพิธีฉตัรมงคล 

2.  งานท่ีจดัประจาํตามกาํหนดการ เช่น พระราชกุศลมาฆบูชา พระราชกุศลวิสาขบูชา 
พระราชกศุลหล่อเทียนพรรษา พระราชกศุลวนัสวรรคตสมเดจ็พระศรีนครินทราบรมราชชนนี 

3.  งานท่ีจัด ข้ึนเ ป็นพิ เศษเฉพาะกาล  เ ป็นงานท่ีจัด ข้ึนเ ม่ือมี เหตุการณ์นั้ น ข้ึน 
พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่ัวมีพระราชดาํริจะจดังานนั้นข้ึน เช่น พระราชกุศลทกัษิณานุประทานศพ 
พระบรมวงศห์รือทรงบาํเพญ็พระราชกศุลพระราชทานศพขา้ราชการผูใ้หญ่ 

4.  งานท่ีทรงบาํเพ็ญเป็นการภายในส่วนพระองค์ เช่น พระราชกุศลทรงบาตรนิมนต์
พระสงฆไ์ปรับพระราชทานอาหารบิณฑบาตในพระราชวงั เน่ืองในวนัราชาภิเษกสมรสครบรอบปี 
หรือวนัคลา้ยวนัประสูติพระบรมวงศ ์

รัฐพิธี  คือ  พิธีที่รัฐจดัข้ึนเป็นงานพิธีของรัฐบาล ตลอดจนกระทรวง ทบวง กรม 
เป็นผูด้าํริจ ัดข้ึน แลว้กราบบงัคมทูลขอพระราชทานพระมหากรุณาอญัเชิญ พระบาทสมเด็จ
พระเจา้อยู่หัว เสด็จพระราชดาํเนินไปทรงเป็นองค์ประธานประกอบพิธี หรือจะโปรดเกลา้ฯ ให้
พระราชวงศ ์เสด็จฯแทนพระองค ์หรือประธานในพิธีอาจเป็นนายกรัฐมนตรี ประธานรัฐสภา หรือ
รัฐมนตรี แลว้แต่กรณีของความสาํคญัของงานรัฐพิธีนั้นๆ 

สํานักงานคณะกรรมการวฒันธรรมแห่งชาติ (สํานักงานคณะกรรมการวฒันธรรม
แห่งชาติ, 2548) ไดก้ล่าววา่ 

พระราชพิธี หมายถึง งานท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ 
กาํหนดไวเ้ป็นประจาํตามราชประเพณี ซ่ึงจะเสด็จพระราชดาํเนินไปประกอบพิธี โดยก่อนวนัพระราชพิธี
จะมีหมายกาํหนดการ (เป็นเอกสารแจง้กาํหนดขั้นตอนของงานพระราชพิธีโดยเฉพาะ) ในการเสด็จฯ
ไปทรงประกอบพระราชกรณียกิจ ซ่ึงโดยปกติแลว้คณะรัฐมนตรี และผูมี้ตาํแหน่งตามท่ีกาํหนดใหเ้ฝ้าฯ 
ตอ้งมีหนา้ท่ีไปเขา้เฝ้าฯ ในพระราชพิธีดว้ย ยกเวน้เป็นพระราชพิธีส่วนพระองคห์รือเป็นการภายใน 
พระราชพิธีท่ีบุคคลสาํคญัหรือมีตาํแหน่งตอ้งไปเขา้เฝ้าฯ ไดแ้ก่ วนัฉตัรมงคล วนัเฉลิมพระชนมพรรษา 
การบาํเพญ็กศุลถวายผา้พระกฐิน เป็นตน้ 
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รัฐพิธี  หมายถึง งานท่ีรัฐบาลกราบบงัคมทูลขอพระมหากรุณาให้ทรงรับไวเ้ป็นงานรัฐ
พิธี มีหมายกาํหนดการท่ีกาํหนดไวเ้ป็นประจาํ ซ่ึงพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัจะเสด็จฯ ไปทรงเป็น
ประธานในพิธีหรืออาจจะทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ใหมี้ผูแ้ทนพระองคไ์ปแทนก็ได ้พดูง่ายๆ คือถา้
เป็นพระราชพิธี จะเป็นงานท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัทรงกาํหนดเอง ส่วนรัฐพิธี รัฐบาลจะเป็น
ฝ่ายกาํหนด แลว้ขอพระราชทานอญัเชิญเสด็จฯ ซ่ึงรัฐพิธีในปัจจุบนัท่ีคณะรัฐมนตรีและบุคคลสาํคญั
ตอ้งไปเฝ้าฯ  ไดแ้ก่ วนัสมเดจ็พระนเรศวรมหาราช (วนักองทพัไทย) วนัพระบาทสมเดจ็พระพทุธยอดฟ้า
จุฬาโลกมหาราชและวนัท่ีระลึกมหาจกัรีบรมราชวงศ ์วนัปิยมหาราช และวนัรัฐธรรมนูญ เป็นตน้ 

พิธี หมายถึง งานทัว่ๆ ไปท่ีบุคคลจดัข้ึนตามลทัธิ หรือตามแบบอย่างธรรมเนียม
ประเพณีของสงัคมหรือทอ้งถ่ินนั้นๆ เช่น พิธีแต่งงาน พิธีบวช พิธีศพ เป็นตน้ 

ขั้นตอน การขอพระราชทานอญัเชิญ เสด็จพระราชดําเนิน 
วิชา ซุยสมัพนัธ์ (วิชา  ซุยสมัพนัธ์, 2541 : 13-34)  ไดก้ล่าววา่ 
การขอพระราชทานอญัเชิญเสด็จพระราชดาํเนินในโอกาสใดๆ ก็ตามมีแนวปฏิบติั และ

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง กบัการพิจารณาความเห็นถวาย ตามขั้นตอนต่อไปน้ี 
1.  ผูข้อพระราชทาน อญัเชิญเสด็จพระราชดาํเนิน ทาํหนงัสือแจง้เร่ืองราวกราบบงัคมทูล

ขอพระราชทานอัญเชิญเสด็จพระราชดาํ เนินไปทรงประกอบพิธีต่างๆ  ถึงราชเลขาธิการ 
สาํนักราชเลขาธิการ หรือเลขาธิการพระราชวงั สาํนกัพระราชวงั 

2.   สํานักราชเลขาธิการ รวบรวมขอ้มูลเพื่อถวายกราบบงัคมทูล เม่ือทรงพระกรุณา
โปรดเกลา้ฯ ทรงรับเชิญเสดจ็พระราชดาํเนินในวนัเวลา ใด 

3.    เจา้หนา้ท่ีสาํนกัพระราชวงั  กรมโยธาธิการและผงัเมือง และหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
มีหนา้ท่ีไปตรวจสถานท่ี และจดัทาํกาํหนดการโดยกาํหนดเวลาต่างๆ ร่วมกบัศูนยรั์กษาความปลอดภยั
บุคคลสาํคญัประจาํราชสาํนกั 

4.  เม่ือจดัทาํกาํหนดการเสร็จแลว้ สํานักพระราชวงั กราบบงัคมทูล เพื่อทรงพระราช
วินิจฉยัอีกคร้ัง 

5.  เม่ือทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯแลว้ เจา้หนา้ท่ีสาํนกัพระราชวงั และกรมโยธาธิการ
และผงัเมือง จะไปดาํเนินการเตรียมการรับเสดจ็ล่วงหนา้ ก่อนถึงวนัเสดจ็พระราชดาํเนิน 

6.  หากเป็นการขอพระราชทานอญัเชิญเสด็จพระราชดาํเนินไปยงัจงัหวดัต่างๆ ทาง
จงัหวดัมีส่วนในการร่วมพิจารณา คือ ตอ้งนาํเร่ืองผ่านผูว้่าราชการจงัหวดั โดยไดรั้บความเห็นชอบ 
และสนบัสนุนจากทางจงัหวดัดว้ย 
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การเตรียมการรับเสด็จฯ พระราชดําเนิน งานพระราชพธีิ รัฐพธีิ งานพธีิต่างๆ 
การรับเสด็จพระราชดาํเนินในที่น้ี หมายถึง การเฝ้ารับเสด็จฯ ในงานพระราชพิธี 

งานพระราชกศุล งานรัฐพิธี หรือเสดจ็ฯในงานต่างๆ  มี  2  ประเภท  คือ 
1. การเฝ้ารับเสดจ็ฯ ในพระราชฐาน 
2. การเฝ้ารับเสดจ็ฯนอกพระราชฐาน 
1.   การเฝ้ารับเสดจ็ฯในพระราชฐาน เช่น ในงานพระราชพิธี งานพระราชกศุล งานรัฐพิธี 

เป็นงานหลวงประจาํปีพระบรมมหาราชวงั 
งานในพระราชฐานผูม้าเฝ้าและรับเสดจ็ฯ แต่งกายตามหมายกาํหนดการ หรือหมายรับสั่ง 

ของสํานักพระราชวงั และควรมาถึงก่อนเวลาเสด็จฯ 30 นาที สํานักพระราชวงั จะจดัเจา้หน้าท่ีไว้
รับรอง และเชิญไปนั่งพกันอกพระท่ีนั่งก่อน เม่ือใกล้เวลาก่อนเสด็จฯประมาณ 5 ถึง 10 นาที 
เจา้หนา้ท่ี ผูรั้บรอง จะเชิญผูม้าเฝ้าเขา้ไปนัง่ในท่ีจดัไวใ้นพระท่ีนัง่ตามลาํดบัชั้นยศ ตาํแหน่ง ฝ่ายทหาร 
พลเรือน การจดัสถานท่ี สาํนกัพระราชวงัเป็นผูจ้ดัทั้งหมด 

2. การเฝ้ารับเสดจ็ฯนอกพระราชฐาน ท่ีเป็นงานพระราชพิธี รัฐพิธี และงานพิธีต่างๆ 
งานนอกพระราชฐานท่ี เ ก่ี ยวกับงานพระราชพิ ธี  สํานักพระราชวังออกเ ป็น

หมายกาํหนดการ หรือหมายรับสั่ง แต่งกายตามกาํหนดในหมาย เช่น งานพระราชพิธีวนัสมเด็จ
พระนเรศวรมหาราช 25 มกราคม ถวายบงัคมพระบรมราชานุสรณ์ท่ีดอนเจดีย ์จงัหวดัสุพรรณบุรี 
วนัท่ีระลึกมหาจกัรี 6 เมษายน ถวายบงัคมพระบรมราชานุสรณ์ ท่ีปฐมราชานุสรณ์ สะพานพระพุทธ
ยอดฟ้า และท่ีประสาทพระเทพบิดร วดัพระศรีรัตนศาสดาราม วนัปิยมหาราช 23 ตุลาคม ถวายบงัคม
พระบรมราชานุสรณ์ ท่ีลานพระราชวงัดุสิต 

การจดัเตรียมสถานท่ีรับเสด็จฯ กรมโยธาธิการและผงัเมืองเป็นผูด้าํเนินการ จดัสร้าง
พลบัพลา เต๊นทก์ระโจม ผูเ้ฝ้ารับเสด็จฯ และประดบัธงทิว ประดบัธงพระปรมาภิไธย ธงพระนามาภิไธย 
ธงพระนามยอ่ 

พระราชพิธีท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ให้ประกอบ
พระราชพิธีตามโบราณราชประเพณี เน่ืองในมหามงคล วโรกาสหลายวโรกาส ดว้ยกนั เช่น 

1.    พระราชพิธีรัชดาภิเษกในวโรกาสท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว เสด็จอยู่ในสิริราชสมบติั 
ครบ 25 ปี เม่ือวนัท่ี 9 มิถุนายน พ.ศ. 2514 

2.   พระราชพิธีมหามงคลเฉลิมพระชนม์พรรษา 5 รอบ ในวโรกาสท่ีพระบาทสมเด็จ
พระเจา้อยูห่วั ทรงเจริญพระชนมายคุรบ 60  พรรษา  เม่ือวนัท่ี  5  ธนัวาคม  พ.ศ.  2530 

3.    พระราชพิธีรัชมงัคลาภิเษก ในวโรกาสท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั ทรงครองราชย์
ยาวนานท่ีสุดยิง่กวา่พระมหากษตัริยพ์ระองคใ์ดท่ีเคยปรากฏในประวติัศาสตร์ของชาติไทย เม่ือวนัท่ี 2 
กรกฎาคม  พ.ศ.  2531 
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4.   พระราชพิธีกาญจนาภิเษก ในวโรกาสท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัว ทรงครองสิริ
ราชยส์มบตัิครบ 50 ปีบริบูรณ์ เพิ่งจะมีเป็นคร้ังแรกในประวตัิศาสตร์ไทย เมื่อวนัที่ 9 มิถุนายน 
พ.ศ. 2539 

การจดัเตรียมสถานท่ีรับเสด็จฯ พลบัพลา หรือพระท่ีนัง่ ซ่ึงเป็นอาคารสาํหรับประกอบ
พระราชพิธีหลกั กรมศิลปากรเป็นผูอ้อกแบบ และควบคุมการก่อสร้าง กรมโยธาธิการและผงัเมือง 
ประดบัผา้ระบาย ประดบัธงทิว ประดบัธงตราสญัลกัษณ์ ของพระราชพิธีนั้นๆ 

การรับเสด็จฯงานถวายผา้พระกฐินหลวงประจําปี สํานักพระราชวัง จะออกเป็น
หมายกาํหนดการ และกาํหนดการแต่งกายเฝ้ารับเสด็จฯ  กรมโยธาธิการและผงัเมือง ดาํเนินการ
ประดบัธงชาติ ธงธรรมจกัร ธงพระปรมาภิไธย ธงพระนามาภิไธย ธงพระนามย่อ ประดบัผา้ระบาย 
กางเตน๊ท ์ สาํหรับผูเ้ขา้เฝ้ารับเสดจ็ฯ และอุปกรณ์สนุบสนุนต่างๆ 

การรับเสด็จฯงานรัฐพิธี เช่น งานพระราชพิธีจรดพระนังคลัแรกนาขวญัท่ีทอ้งสนามหลวง 
การจดัเตรียมสถานท่ีรับเสด็จฯ กรมโยธาธิการและผงัเมือง ดาํเนินการจดัสร้างพลบัพลาพิธีท่ีประทบั
แบบมีมุขกลาง พื้นพลบัพลายกสูง 70 ซ.ม. และกางเต๊นท ์2 ขา้งท่ีประทบั จดัเกา้อ้ีปูพรม ประดบัธงชาติ 
ธงพระปรมาภิไธย ธงพระนามาภิไธย ธงพระนามยอ่ ประดบัผา้ระบาย และอุปกรณ์ สนบัสนุนต่างๆ 

การรับเสด็จฯ  งานพิธีต่างๆ เช่น เสด็จฯวางศิลาฤกษ์ เปิดพระบรมราชานุสาวรีย  ์
เปิดโรงพยาบาล โรงเรียน ห้องสมุดต่างๆ เปิดงานทางวิชาการ งานแสดงต่างๆ งานยกช่อฟ้า 
ตดัลูกนิมิต เททองหล่อพระ ยกฉัตร การจดัเตรียมสถานท่ีรับเสด็จฯ กรมโยธาธิการและผงัเมือง 
ดาํเนินการจัดสร้างพลับพลาพิธีท่ีประทับ จัดสร้างอาสนสงฆ์ ปะรําหรือเต๊นท์กระโจมสําหรับ
ขา้ราชการผูใ้หญ่เฝ้ารับเสด็จฯ จดัเกา้อ้ี ปูพรม ประดบัธงชาติ ธงพระปรมาภิไธย ธงพระนามาภิไธย 
ธงพระนามยอ่ ประดบัผา้ระบาย และอุปกรณ์สนบัสนุนต่างๆ จดัราชวตัรฉตัรธงสาํหรับพิธีวางศิลาฤกษ ์
จดัทาํแพรคลุมป้าย โครงเหลก็ ระบบมอเตอร์ไฟฟ้า พร้อมปุ่มกด สาํหรับพิธีเปิดพระบรมราชานุสาวรีย ์
หรือเปิดอาคาร  ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ทัว่ราชอาณาจกัร 

ขั้นตอนหลงัจากทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ ทรงรับเชิญเสด็จฯ พระราชดาํเนินในแต่ละ
งานเจา้หนา้ท่ีสาํนกัพระราชวงั กองพระราชพิธี จะนดัเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. ผูแ้ทนกรมราชองครักษ ์
2. ผูแ้ทนกรมทหารมหาดเลก็ 
3. ผูแ้ทนกรมโยธาธิการและผงัเมือง 
4. ผูแ้ทนศูนยรั์กษาความปลอดภยับุคคลสาํคญั 
5. ผูแ้ทนสาํนกังานตาํรวจแห่งชาติ 
6. ผูแ้ทนกองทพับก 
7. ผูแ้ทนจงัหวดัเจา้ของงานหรือเจา้ของสถานท่ี 
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คณะเจา้หน้าท่ีจะไปตรวจสถานท่ี และร่วมกันพิจารณาวางแผนเพื่อกาํหนดแนวทาง
ปฏิบติัให้เป็นไปในแนวทางเดียวกนั และจดัทาํกาํหนดการ โดยผูแ้ทนกรมโยธาธิการและผงัเมืองจะ
ดาํเนินการเขียนแผนผงับริเวณงานท่ีจะเสด็จฯ พระราชดาํเนิน ซ่ึงผงับริเวณจะกาํหนดเส้นทางเสด็จฯ 
จุดตั้งพลบัพลาท่ีประทบั พร้อมทั้งเส้นทางฉุกเฉินท่ีจะตอ้งกาํหนดเป็นแผนกนัไวก้รณีเม่ือเกิดเหตุ
ฉุกเฉิน โดยคาํนึงถึงความรวดเร็ว และความปลอดภยัใหค้ณะประชุมพิจารณาวางแผนในการเตรียมการ
รับเสด็จฯ เม่ือคณะเจา้หนา้ท่ีประชุมวางแผนการรับเสด็จฯ เสร็จส้ินแลว้ เจา้หนา้ท่ีสาํนกัพระราชวงั 
กองพระราชพิธี จะจัดทาํกาํหนดการ เพื่อถวายกราบบงัคมทูลพระองค์ท่าน หน่วยงานต่างๆ ไป
ดาํเนินการตามท่ีประชุมมอบหมาย 

ในส่วนของกรมโยธาธิการและผงัเมือง จะดาํเนินการวางแผนในการเตรียมการรับเสด็จฯ
และก่อสร้างพลบัพลาพิธีที่ประทบั และจะพิจารณาว่าจะใชพ้ลบัพลาแบบใดที่จะเหมาะสมกบั
พระราชพิธี และพิธี ตลอดจนเตรียมจดัพื้นท่ีบริเวณท่ีจะก่อสร้างพลบัพลาท่ีประทบัโดยปรึกษากบั
สาํนกัพระราชวงั เม่ือตกลงว่าจะกาํหนดพลบัพลาท่ีประทบัไวใ้นบริเวณท่ีวางแผนไว ้กรมโยธาธิการ
และผงัเมืองจะเขียนผงับริเวณท่ีตั้งพลบัพลาพิธี เส้นทางเสด็จฯ พระราชดาํเนิน ปะรํา หรือเต๊นท์
กระโจมสําหรับขา้ราชการชั้นผูใ้หญ่ เต๊นทพ์ยาบาล เต๊นทป์ระชาชนเฝ้ารับเสด็จฯ เต๊นทบ์ริการ 
เต๊นทอ์าํนวยการ และแจกผงับริเวณใหก้บัคณะเจา้หนา้ท่ีเพื่อร่วมพิจารณาอีกคร้ังหน่ึง 

หลงัจากท่ีประชุมเห็นชอบ ก็จะดาํเนินการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยในส่วนของกรมโยธาธิการ
และผงัเมือง จะวางแผนกาํหนดวนัท่ีจะเขา้พื้นท่ีบริเวณงานท่ีจะเสด็จฯ พระราชดาํเนินเพื่อก่อสร้าง
พลบัพลาพิธี และกาํหนดวนัท่ีดาํเนินการแลว้เสร็จ ก่อนวนังาน 1 วนั 

ในการก่อสร้างพลบัพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง จะประสานกบัเจา้หนา้ท่ีตาํรวจ
ท้องท่ี เพื่อวางกาํลังรักษาความปลอดภัย ตั้ งแต่เร่ิมการก่อสร้างจนเสร็จส้ินงานเสด็จฯ และจะ
ประสานงานกบัเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งพร้อมให้คาํปรึกษาต่างๆ ในเร่ืองการก่อสร้างและจดั
สถานท่ี ตกแต่งในบริเวณใกลเ้คียงพลบัพลาท่ีประทบัในการดาํเนินการจดัสถานท่ีเตรียมรับเสด็จฯ 
แต่ละวนั จะตอ้งรายงานความกา้วหนา้ใหส้าํนกัพระราชวงัทราบเป็นระยะก่อนเสด็จฯ  เน่ืองจากเวลา
ในการดาํเนินการตอ้งเป็นไปตามแผนท่ีกาํหนดไว ้

ในการจดัสถานท่ีเตรียมการรับเสด็จฯ นอกจากพลบัพลาท่ีประทบัท่ีกรมโยธาธิการและ
ผงัเมืองดาํเนินการแลว้ ยงัตอ้งออกแบบตกแต่งผา้ระบาย เพื่อความเหมาะสม และสมพระเกียรติกบั
งานพระราชพิธี งานพิธี และออกแบบผงับริเวณงานรับเสด็จฯ  ทาํเส้นทางเสด็จฯ พระราชดาํเนิน 
ติดตั้งเสาธงชาติตามเส้นทางเสด็จฯพระราชดาํเนิน ติดตั้งธงพระปรมาภิไธย ธงพระนามาภิไธย ธง
พระนาม แต่ละพระองค์ ติดตั้งผา้ม่านลายทอง ออกแบบสีของผา้ท่ีจะใช้ตกแต่งบริเวณท่ีประทบั 
กาํหนดตาํแหน่งไฟฟ้าแสงสว่าง เคร่ืองขยายเสียง แอร์หรือพดัลมละอองนํ้ า บริเวณท่ีประทบัของ
พระองคท่์าน ตลอดจนพิจารณาดูทิศทางของลมและแสงแดดเพ่ือแกไ้ขมิใหแ้สงแดดส่อง และป้องกนั
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ฝุ่ นละอองเขา้มายงับริเวณท่ีพระองคท่์านประทบัอยู ่ควบคุมการก่อสร้างกองอาํนวยการบญัชาการใน
การรับเสดจ็ฯ เตน๊ทพ์ยาบาล และเตน๊ทส์าํหรับประชาชน พร้อมทั้งใหค้าํปรึกษาในการเตรียมการรับเสด็จฯ  
กบัผูเ้ก่ียวขอ้ง 

ท่ีประทบัชั่วคราวในการเสด็จพระราชดาํเนินทรงประกอบพระราชพิธี พิธีต่างๆ ทาง
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จะตอ้งคาํนึงถึงการจดัท่ีประทบัชัว่คราวดว้ยเหมือนกนั เช่น ใชเ้ป็นท่ีพกัผ่อน
อิริยาบถ หรือท่ีประทบัเสวยพระกระยาหาร ท่ีเปล่ียนฉลองพระองค ์ห้องสรง ห้องพระบงัคน ฯลฯ 
เหล่าน้ีแลว้แต่สถานท่ี ซ่ึงถา้เป็นอาคารรับรองโดยไม่ตอ้งปลูกสร้างข้ึนใหม่ก็จะเป็นการดีเพียงแต่
ปรับปรุงให้เป็นการเหมาะสมตามสภาพ ขอ้สาํคญั คือ เป็นไปตามหลกัเกณฑ ์ประหยดังบประมาณ 
และสมพระเกียรติ 

การถวายความอารักขา และรักษาความสงบเรียบร้อย  
การถวายความอารักขา มุ่งหมายเฉพาะในหน้าท่ีท่ีส่วนรวมของจงัหวดั โดยปกติใน

บริเวณท่ีประทบัชั้นใน เป็นหนา้ท่ีของกรมราชองครักษ ์และกองทหารมหาดเลก็รักษาพระองคใ์นท่ี
ทุกแห่งเวน้แต่บางแห่ง กรมราชองครักษอ์าจขอใชท้หารในทอ้งท่ีเขา้ร่วม ส่วนชั้นนอกหรือภายนอก 
บริเวณนอกรอบท่ีประทับเป็นหน้าท่ีของฝ่ายตาํรวจ และฝ่ายปกครองทอ้งท่ี ทั้ งน้ีตลอดถึงดูแล
เส้นทางคมนาคมด้วย ส่วนทั่วไปก็มีตาํรวจสันติบาลนอกเคร่ืองแบบซ่ึงหน่วยงานดังกล่าวจะ
ประสานงานกนัอยา่งใกลชิ้ด 

สาํหรับท่ีประทบัแรมแปรพระราชฐานเป็นเวลานาน เช่น พระตาํหนกัภูพิงคร์าชนิเวศน์ 
พระตาํหนักทกัษิณราชนิเวศน์ พระราชวงัไกลกงัวล พระตาํหนักภูพานราชนิเวศน์ ซ่ึงหน่วยกาํลงั
ต่างๆ อยู่หลายหน่วย จะมีกองอาํนวยการร่วมพิเศษเป็นศูนยส์ั่งการมีผูบ้งัคบับญัชารับผิดชอบเป็น
พิเศษ 

การถวายความปลอดภยัในบริเวณท่ีเสด็จฯผา่นเป็นการชัว่คราว เช่น บริเวณท่ีเสด็จฯทรง
ประกอบพิธีตามจงัหวดัต่างๆ ผูว้่าราชการจงัหวดัจะเป็นผูรั้บผิดชอบ อาํนวยการโดยผูก้าํกบัการ
ตาํรวจ นายอาํเภอ นายตาํรวจทอ้งท่ีเป็นเจา้หน้าท่ีรักษาความสงบเรียบร้อย ถา้ท่ีใดมีหน่วยทหารก็
ร่วมกบักาํลงัของหน่วยนั้นๆ  ดว้ยตามท่ีจะตกลงกนัในรายละเอียด 

การรักษาความสงบเรียบร้อยเป็นเร่ืองของทหาร ตาํรวจ รับผิดชอบเส้นทางเสด็จฯ และ
บริเวณเสดจ็พระราชดาํเนิน 
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สรุป การเตรียมการรับเสด็จฯ 
เพื่อให้การเตรียมการรับเสด็จฯพระราชดาํเนินเป็นไปดว้ยความเรียบร้อย สมพระเกียรติ 

ทางจงัหวดัควรท่ีจะแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีจากหน่วยงานต่างๆ ในจงัหวดั รับผดิชอบและดาํเนินดงัน้ี 
1.   จดัเจา้หน้าที่ประสานงานกับสํานักพระราชวงั ด้านพิธีการ ด้านพิธีพราหมณ์ 

ด้านศาสนพิธี ดา้นฝึกซอ้มการเขา้เฝ้า และการรับพระราชทานของท่ีระลึก 
2.   จดัเจา้หน้าท่ีประสานงานกบักรมโยธาธิการและผงัเมือง จดัทาํผงับริเวณจดัสร้าง

พลบัพลาพิธีท่ีประทบั และเตน็ทข์า้ราชการเฝ้ารับเสดจ็ฯ 
3.   จดัเจา้หนา้ท่ีประสานงานกบัทหาร ถวายความปลอดภยั 
4.   จดัเจา้หนา้ท่ีรับเคร่ือง และจดัทาํเคร่ืองหมายจอดเฮลิคอปเตอร์ 
5.   ทหารจดักองทหารเกียรติยศ และวงดุริยางค ์เพื่อบรรเลงเพลงสรรเสริญพระบารมี 
6.   ตาํรวจสนบัสนุนกาํลงัพลในการถวายความปลอดภยั 
7.   จดัรถยนตพ์ระท่ีนัง่สาํรอง  รถยนตพ์ระท่ีนัง่สาํรอง รถยนตเ์ก๋ง 5 คนั และรถตู ้2 คนั

พร้อมสารถี 
8.   จดัสถานท่ีรักษารถยนตพ์ระท่ีนัง่ 
9.   จดัเตน๊ทก์องอาํนวยการร่วม เตน๊ทพ์ยาบาล และเตน๊ทส์าํหรับประชาชนเฝ้ารับเสด็จฯ

จดัเกา้อ้ี สาํหรับขา้ราชการชั้นผูใ้หญ่ 
10.  จดัเตรียมพระพทุธนวราชบพิตรประดิษฐาน ณ พลบัพลาพิธี 
11.  จัดเจ้าหน้าท่ีประสานงานกับกรมประชาสัมพนัธ์ เตรียมเคร่ืองขยายเสียงพร้อม

ไมโครโฟน 
12.  จดัเจา้หนา้ท่ีประสานงานกบักองอาํนวยการร่วม เร่ืองถวายความปลอดภยัและแกไ้ข

ปัญหาต่างๆ 
13.  จดัวิทยส่ืุอสารพร้อมเจา้หนา้ท่ีประจาํกองอาํนวยการร่วม 
14.  จดัรถส่ือสารเคล่ือนท่ีพร้อมเจา้หนา้ท่ีประจาํกองอาํนวยการร่วม 
15.  จดัตั้งเคร่ืองโทรศพัทก์องอาํนวยการร่วม 
16.  จดัรถยนตก์ูภ้ยัเอนกประสงคพ์ร้อมเจา้หนา้ท่ี 1 คนั 
17.  จดัการจราจร 
18.  จดัส่ือมวลชนในการถ่ายภาพให้เรียบร้อยจดัทาํปลอกแขนส่ือมวลชนและประสาน

ตาํรวจสนัติบาล ตรวจกลอ้งถ่ายรูป กลอ้งวีดีโอ 
19.  จดัคณะแพทย ์และโรงพยาบาลท่ีมีเคร่ืองมือทนัสมยัพร้อมตลอดเวลา หากมีกรณี

ฉุกเฉินพร้อมปฏิบติัหนา้ท่ีทนัที 
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20.  จดัรถพยาบาล พร้อมอุปกรณ์การแพทย ์พยาบาล และนายแพทยต์ามขบวนเสด็จฯ
และในบริเวณพิธี 

21.  จดัเคร่ืองไฟฟ้าสาํรองท่ีบริเวณพิธี 
22.  จดัวงดุริยางค ์รับ – ส่ง เสดจ็ฯบริเวณพิธี 
23.  จดัวงป่ีพาทย ์
24.  ปรับปรุงหอ้งรับรอง เพื่อเตรียมเป็นหอ้งพกัผอ่นอิริยาบถส่วนพระองค ์
25.  จดัอาหารวา่ง และโตะ๊เสวยพร้อมเจา้หนา้ท่ี 
26. จดัหอ้งสรง 
27. จดัทาํบตัรเชิญ และสูจิบตัรบตัรติดรถยนต์ โบว์เจา้หน้าท่ี หนังสือท่ีระลึก ของท่ี

ระลึก 
28. จดัเตรียมอาหารกล่อง สาํหรับหน่วยรักษาความปลอดภยั 
29. ปรับปรุงเสน้ทางเสดจ็ฯ 
30. รักษาความสะอาดอาคารบา้นเรือนตามเสน้ทางเสดจ็ฯ และพ้ืนท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 
31. จดัตน้ไม ้จดักระถางตน้ไมบ้ริเวณพลบัพลาพิธี และมณฑลพิธี 
32. ประชาสมัพนัธ์ แจง้สถานท่ีราชการ และบา้นเรือนประชาชนตามเสน้ทางเสดจ็ฯ 
33. ประชาสมัพนัธ์เชิญชวนใหป้ระชาชนเฝ้ารับเสดจ็ฯ 
34. ประสานงานเร่ืองงบประมาณในดา้นค่าใชจ่้ายของทุกหน่วยงานในการเตรียมการ

รับเสดจ็ฯ 
35. จดัรถสุขาเคล่ือนท่ีสาํหรับประชาชน 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 

ความหมายของความคดิเห็น 
 ตามพจนานุกรมเวบ็สเตอร์ (Webster’s Collegiate Dictionary, 1996 อา้งถึงใน ถนอมทรัพย ์
บวัแกว้, 2548 : 8) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไวว้า่ เป็นความเช่ือ ทศันะ การพิจารณา การวินิจฉยั 
หรือการประเมินผลอย่างมีรูปแบบเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยเฉพาะท่ีตอ้งอาศยัความรู้มากกว่า
ความเช่ือและความรู้สึกในใจ นอกจากน้ียงัเป็นการแสด งออกถึงการพิจารณา หรือคาํแนะนาํอย่างมี
รูปแบบโดยผูเ้ช่ียวชาญ เช่น การตดัสิน การพิจารณาคดี การวินิจฉัยอย่างมีรูปแบบดว้ยเหตุผลตาม
กฎหมายหรือตามหลกัเกณฑท่ี์กฎหมายรองรับ 
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พจนานุกรม องักฤษ-ไทย (เธียรชยั เอ่ียมวรเมธ, 2540 : 419) แปลความหมายของคาํว่า 
ความเห็น คือ ความคิด ความเช่ือท่ีคาํนึงถึงคุณค่าหรือราคา 

ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลในอนัที่จะแสดงขอ้เท็จจริง 
อยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือเป็นการประเมินผลส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากสถานการณ์ส่ิงแวดลอ้มต่างๆ หรือเป็น
การแสดง ออกถึงการลงความเห็นของบุคคลหน่ึงในขอ้เทจ็จริง (Kolasa อา้งถึงใน นนัทา  ติงสมบติัยทุธ์, 
2538  :  21) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2540 : 109) อธิบายคาํ ว่า ทศันคติ/ความเห็นว่า ทั้งสองคาํน้ีมี
ความแตกต่างกนัแต่อาจใชแ้ทนกนัได ้โดยทัว่ไป ทศันคติ (Attitudes) เป็นความพึงพอใจ แนวโนม้
ทศันะหรือความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือความรู้สึกท่ีมีเก่ียวกบัเหตุการณ์ ส่วนความคิดเห็น 
(Opinion) เป็นการแสดงความคิดเห็นในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยถือว่าทั้งทศันคติและความคิดเห็นใช้
แทนกนัได ้

นฤนาท  พทุไธสง (2541 :  12) กล่าวถึงความคิดเห็นนอกจากจะแสดงออกทางความรู้สึก
แลว้ยงัเป็นการแสดงออกจากความเช่ือโดยอาศยัความรู้ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มเป็นพื้นฐาน 
ซ่ึงความคิดเห็นนั้นอาจยอมรับหรือถูกปฏิเสธจากบุคคลอ่ืนกไ็ด ้

ณุสิรินท ์ ขนัธะทิม (2544 : 9)  ไดใ้หท้ศันะว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึกของ
บุคคลหรือกลุ่มคนต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในช่วงเวลานั้นๆ ท่ีไม่คงทนถาวรทาํให้ความคิดเห็นอาจมี
การเปล่ียนแปลงไดง่้าย 

ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางดา้นเจตคติท่ีออกเป็นคาํพูด เป็นการสรุปหรือ
การลงความคิดเห็นโดยอาศยัความรู้ท่ีมีอยู ่(Engle & Shellgrove, 1969  :  593  อา้งถึงใน ศรีรัตนา  
เชาวน์วฒิุเสถียร, 2544  :  8) 

จากการศึกษาสรุปไดว้่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึกของบุคคลหรือกลุ่มคนท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยการพูด การเขียน ท่ีเกิดจากความเช่ือ ค่านิยมและความคิด โดยอาศยัความรู้ 
ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มเป็นเคร่ืองช่วยในการพิจารณาตดัสินใจ แมว้่าในเร่ืองต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งจะมีหลกัฐานยืนยนัหรือไม่ก็ตาม และประโยชน์ท่ีไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นยงัถือเป็น
เคร่ืองมือทางวิชาการในการสาํรวจประชามติ 

ความสําคญัของความคดิเห็น 
การสาํรวจความคิดเห็นเป็นการศึกษาความรู้สึกของบุคคล กลุ่มคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

แต่ละคนจะแสดงความเช่ือและความรู้สึกใดๆ ออกมาโดยการพูด การเขียน เป็นตน้ การสาํรวจ
ความคิดเห็นเป็นประโยชน์ต่อการวางนโยบายต่างๆ การเปล่ียนแปลงระบบงาน รวมถึงในการฝึกหดั
ทาํงานดว้ย เพราะจะทาํใหก้ารดาํเนินงานต่างๆ เป็นไปดว้ยความเรียบร้อย และเป็นไปตามความพอใจ
ของผูร่้วมงาน 
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ในการศึกษาถึงความคิดเห็นต่าง ๆ ส่วนมากจะใชว้ิธีวิจยัตลาด ไดแ้ก่ การซกัถาม สอบถาม 
บนัทึกไว ้และรวบรวมไวเ้ป็นขอ้มูล ซ่ึง เบสท ์(Best, 1981  : 171 อา้งถึงใน ศรีรัตนา  เชาวน์วุฒิเสถียร, 
2544  :  9) ไดเ้สนอแนะว่า “วิธีท่ีง่ายท่ีสุดในการท่ีจะบอกถึงความคิดเห็นก็คือ การแสดงใหเ้ห็นถึง
จาํนวนร้อยละของคาํตอบในแต่ละขอ้ความเพราะจะทาํให้เห็นความคิดเห็นจะออกมาในลกัษณะ
เช่นไร และจะไดส้ามารถทาํตามความคิดเห็นเหล่านั้นไดห้รือในการวางนโยบายใด ๆ กต็ามความเห็น
ท่ีออกมาไดจ้ะทาํใหผู้บ้ริหารเห็นสมควรหรือไม่ในอนัท่ีจะดาํเนินนโยบายหรือลม้เลิกไป”  

ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการมีความสาํคญัต่อการให้บริการดงัความเห็นของนกัวิชาการ 
วิษณุ  ฉิมตระกูล (2543 :  9) ไดก้ล่าวว่า การสาํรวจความคิดเห็นนั้นจะทาํให้การดาํเนินงานต่างๆ 
เป็นไปดว้ยความเรียบร้อย และเกิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและผูร่้วมงาน ซ่ึงผลท่ีไดอ้าจทาํให้
ผูบ้ริหารเห็นดว้ยหรือไม่กไ็ด ้

การวดัความคดิเห็น 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการวดัของลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) (สุชาติ  ประสิทธ์ิ

รัฐสินธ์ุ,  2550 : 214) โดยกาํหนดเกณฑใ์หค้ะแนนแต่ละขอ้ดงัน้ี  
 

ระดับความคดิเห็น ค่านํา้หนักของตัวเลอืก 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่ กาํหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  5 
เห็นดว้ย กาํหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  4 
ไม่แน่ใจ กาํหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  3 
ไม่เห็นดว้ย กาํหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  2 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ กาํหนดใหมี้ค่าเท่ากบั  1 

 
ปัจจัยทีมี่ผลต่อความคดิเห็นผู้ใช้บริการ 
สาํหรับปัจจยัท่ีทาํให้บุคคลหรือกลุ่มคนมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนันั้น ข้ึนอยู่กบัหลาย

ปัจจยั ดงันกัวิชาการไดก้ล่าวไว ้ดงัน้ี 
 วิลดัดา  ศรีประดิษฐ ์(2542  :  6) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ ต่อสาํนกังานคลงั

จงัหวดัจนัทบุรี ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัภูมิหลงัประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
จาํนวนคร้ัง และระยะทางท่ีมาติดต่อของผูใ้ชบ้ริการ มีความสมัพนัธ์กบัความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 

ออสแคมป์ (Oskamp, S., 1977 : 119 – 133  อา้งถึงใน ธิดารัตน์ ปล้ืมจิตต,์ 2551 : 10) ไดก้ล่าว
สรุปถึงปัจจยัท่ีทาํใหเ้กิดความคิดเห็นดงัน้ีคือ 

1.  ปัจจยัทางพนัธ์ุกรรมและสรีระ  คือ  อวยัวะต่าง ๆ ของบุคคลท่ีใชรั้บรู้ความผดิปกติ
ของอวยัวะ ความบกพร่องของอวยัวะสมัผสั ซ่ึงมีผลต่อความคิดเห็นไม่ดีต่อบุคคลภายนอก 
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2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดป้ระสบเหตุการณ์ดว้ยตนเองกระทาํ
ดว้ยตนเองหรือไดพ้บเห็น ทาํใหบุ้คคลมีความฝังใจ และเกิดความคิดต่อประสบการณ์เหล่านั้นต่างกนั 

3.  อิทธิพลของผูป้กครอง คือ เม่ือเป็นเด็กผูป้กครองจะเป็นผูอ้ยูใ่กลชิ้ดและใหข้อ้มูลแก่
เดก็ไดม้าก จึงมีผลต่อพฤติกรรมและความคิดเห็นของเดก็ 

4.  ทศันคติและความคิดเห็นของกลุ่ม คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตย่อมตอ้งมีกลุ่มและ
สังคม ดงันั้น ความคิดเห็นของกลุ่มเพื่อน กลุ่มอา้งอิง หรือการอบรมสั่งสอนของโรงเรียน หรือ
หน่วยงานท่ีมีความคิดเห็นเหมือนหรือต่างกนั ยอ่มมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคล 

5.  ส่ือมวลชน คือ ส่ือต่าง ๆ ท่ีเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัของคนเรา ไดแ้ก่  วิทย ุ
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคล 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
    ความหมายของการบริการ 

  วีระรัตน์   กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 14)  ไดใ้ห้ความหมาย บริการ หมายถึง พฤติกรรม
หรือการปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น อาจไม่มีตวัสินคา้เขา้มา
เก่ียวขอ้ง  แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่
สามารถนาํไปเป็นเจา้ของได ้

สมิต  สัชฌุกร (2546 : 13-14)  อธิบายว่า  บริการ ตามความหมายพจนานุกรมฉบบัเฉลิม
พระเกียรติ พ.ศ. 2530  หมายถึง “การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ ส่วนความหมาย
โดยทัว่ไปท่ีมกักล่าว คือ การกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์
ต่อผูอ่ื้น การบริการตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า “Service” ซ่ึงเป็นคาํท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมากจะ
เรียกร้องขอรับบริการเพื่อความพึงพอใจของตน การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีกระทาํหรือติดต่อ
และเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ  การให้บุคคลต่างไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใดๆ  
ก็ตาม ดว้ยวิธีการหลากหลาย ในการทาํให้คนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้่าเป็น
การใหบ้ริการทั้งส้ิน 

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 18)  ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้
ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

ฉตัยาพร  เสมอใจ (2546 : 16)  ไดใ้หค้วามหมายของ การบริการ หมายถึง ประโยชน์หรือ
ความพึงพอใจท่ีจดัทาํเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้  
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การบริการ หมายถึง งานสัมพนัธ์ระหว่างมนุษย ์ มีเง่ือนไขแห่งการให้ทั้งรูปธรรม 
นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ผูป้ฏิบติัตอ้งมีความ เขา้ใจมนุษย ์โดยยดึถือความพอใจ 
ความตอ้งการของผูรั้บเป็นหลกั ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความพร้อมทางดา้นจิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณ
ตลอดเวลา (ไทยประกนัชีวิต, 2539  :  6  อา้งถึงใน กฤษณ์   ศุภนราพรรค,์  2548) 

การบริการ หมายถึง งานท่ีทาํใหผู้อ่ื้นไดรั้บความพอใจ สะดวกสบายทาํให้ประชาชน
พอใจ ซ่ึงประชาชนทุกคนมีความตอ้งการและความคาดหวงัต่างกนั จากความหมายดงักล่าวสรุปไดว้่า 
การบริการ คือ กระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ดงันั้น ผูท่ี้จะใหบ้ริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ี
สามารถจะอาํนวยความสะดวกและกระทาํเพื่อผูอ่ื้นอย่างมีความรับผิดชอบและมีความสุข (ศิริพร  
ตนัติพนูวินยั, 2538  :  1 อา้งถึงใน  กฤษณ์   ศุภนราพรรค,์  2548)  

สมิต  สัชฌุกร (2542  :  11-14) ไดอ้ธิบายถึงลกัษณะการบริการเป็นงานส่วนหน่ึงท่ีทุก
คนในองคก์รตอ้งมีความรับผดิชอบร่วมกนั ดงันั้น เจา้หนา้ท่ียอ่มตระหนกัถึงภารกิจ  และมีส่วนสาํคญั
ต่อการใหบ้ริการไม่วา่จะตาํแหน่งอะไรกต็อ้งมีความรู้ความเขา้ใจในงานบริการขององคก์รและมีความ
รับผิดชอบร่วมกนั รวมถึงมีความเช่ือมัน่ในงานบริการเท่ากบัความเช่ือมัน่ในตนเอง ตลอดจนเป็น
บุคคลท่ีน่าเช่ือถือ ร่าเริง ยิม้แยม้แจ่มใน และมีความเฉลียวฉลาดในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ 

ดงันั้น การบริการ หมายถึง “การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่างๆ” หรือเป็นการ
กระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยการใหค้วามช่วยเหลือหรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ดงันั้น การให้
ความช่วยเหลือ  ต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติ ซ่ึงโดยทั่วไปแล้วหลักการให้บริการ  ควรคาํนึงถึง
ความสอดคล้องกับความต้องการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงมุ่งเน้นคุณภาพงานท่ีมี
หลกัการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้น และสามารถตรวจสอบได ้นอกจากน้ี การให้บริการควร
เหมาะสมแก่สถานการณ์ เช่น การส่งสินคา้ทนักาํหนดเวลาแลว้ยงัตอ้งพิจารณาถึง ความรีบเร่งก่อน
กาํหนดเป็นส่ิงสาํคญั จะเห็นไดว้า่หลกัการใหบ้ริการไม่ควรก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 
ดงันั้น การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาให้รอบคอบรอบดา้นจะมุ่งแต่ประโยชน์ให้
เกิดแก่ผูใ้ชบ้ริการฝ่ายเดียวไม่ได ้ควรยึดหลกัความระมดัระวงัเพื่อไม่ให้เกิดผลกระทบ และความ
เสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ 

ความสําคญัของการบริการจึงเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือเป็นการดาํเนินการของ
ภาครัฐและภาคเอกชนท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ดังนั้นถา้การบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูใ้ช้บริการมี
ทศันคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการและองคก์ร มีความช่ืนชมผูใ้ห้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ มีความระลึกถึง
และยนิดีมาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้ม ถา้การบริการไม่ดีจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีทศันคติท่ีไม่ดี
ต่อผูใ้หบ้ริการและองคก์ร เช่น มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงาน มีความผดิหวงั ไม่ประทบัใจไม่มาใช้
บริการอีกและท่ีสาํคญัมีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการในองคก์รในทางท่ีไม่ดี เป็นตน้ 
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 สมบติั  สาสิเสาร์ (อา้งถึงใน ถนอมทรัพย ์บวัแกว้, 2548 : 12) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบั
ลกัษณะการบริการว่า การบริการมีลกัษณะเป็นกิจกรรมท่ีเป็นกระบวนการเกิดข้ึนระหว่างผูใ้หบ้ริการ 
และผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งปฏิบติัโดยทนัที ดงันั้นงานบริการจึงไม่สามารถกาํหนดไวล่้วงหนา้ไดข้ึ้นอยูก่บั
ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความตอ้งการ ทั้งน้ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีทกัษะและความรู้ในงานบริการนั้น
เป็นอย่างดี รวมถึงความสามารถในการส่ือสารท่ีชดัเจนเขา้ใจตรงกนั ดงันั้น ลกัษณะของงานบริการ 
จึงเป็นงานท่ีไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปธรรม แต่ส่ิงท่ีมองเห็นไดจ้ากภายนอก คือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ความถึงพอใจและรู้สึกประทบัใจท่ีได้ใช้บริการ โดยมีองค์ประกอบของระบบการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ สถานท่ีท่ีให้บริการท่ีมีความสะดวก และวสัดุอุปกรณ์อยูใ่นสภาพดีเหมาะสมไม่ชาํรุด 
นอกจากน้ี เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการจาํเป็นตอ้งมีความรู้ และประสบการณ์ในการบริการนั้นเป็นอย่างดี 
พร้อมท่ีจะปฏิบติังานดว้ยความรวดเร็วมีความเสมอภาคอยา่งเท่าเทียมกนั 

วิชยั  ปีติเจริญธรรม (2548 : 113, 119-143) ไดอ้ธิบายถึง ลกัษณะการบริการว่า การบริการ
เป็นการใหค้วามช่วยเหลือผูอ่ื้นดว้ยใจรักในงานบริการ เพราะว่าการบริการเป็นการรับใชผู้อ่ื้นและให้
ไดรั้บความสะดวกสบาย แต่ผูใ้ชบ้ริการทั้งภายในและภายนอกองคก์ร ดงันั้น ลกัษณะการบริการจึง
เป็นงานท่ีมีเกียรติ มีประโยชน์ต่อตนเองและผูอ่ื้น ถึงแมว้่าการบริการนั้นจะมีอุปสรรคมากมายก็ตาม 
แต่ดว้ยความพยายามและความเอาใจใส่แก่ผูใ้ชบ้ริการ จึงเป็นการบริการท่ีเป็นเลิศมิใช่สักแต่เพียง
บริการให้เสร็จๆ ทนัเวลาเท่านั้น แต่หัวใจการบริการอยู่ท่ี “คุณค่า” ที่ส่งมอบต่อผูอ่ื้นให้ได้รับ
การตอบสนองอย่างถูกตอ้งและผูใ้ห้บริการปฏิบติัอยา่งมีความสุข สนุกกบังานบริการท่ีจะช่วยเหลือ
เก้ือกูลผูอ่ื้นให้ไดรั้บความสุขและอาํนวยความสะดวก ดงันั้น คุณค่าของงานบริการท่ีสะทอ้นกลบัมา
ยงัผูใ้ห้บริการว่าเป็น “บุคคลท่ีมีค่า”  เห็นควรแก่การยกย่องทั้งช่ือเสียง เกียรติคุณผลตอบแทนและ
ความกา้วหนา้มัน่คง จะเห็นไดว้่าการบริการมิใช่การทาํงานในขอบเขตหนา้ท่ีเท่านั้น แต่เป็นการทาํงาน
พร้อมกบัการทาํความดีโดยมิไดห้วงัผลตอบแทน 

นอกจากน้ี ไดมี้หลกัการพิจารณา การให้บริการท่ีเป็นเลิศว่า “บุคคลนั้นไดก้ระทาํการใดๆ 
ท่ีเป็นการแสดงถึง การใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ทั้งภายในและภายนอกองคก์รใหดี้ท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได้
จนสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ” หมายความวา่ การใหบ้ริการใหค้วามช่วยเหลือเพื่อตอบสนอง
ความต้องการ และแก้ไขปัญหาแก่ผูใ้ช้บริการทั้ งภายในและภายนอกองค์กรนั้น โดยมีหลกัการ
พิจารณา ดงัน้ี 
    ประการแรก เสาะแสวงหาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการว่า “ความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการคืออะไร” โดยการสอบถาม หรือการสงัเกต 
    ประการท่ีสอง คน้หาวิธีการหรือแนวทาง ในแกไ้ขปัญหาท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ 
    ประการท่ีสาม เขา้ใจความตอ้งการท่ีแตกต่างและหลากหลายของผูใ้ช้บริการท่ีอาจ
แบ่งแยกเป็นกลุ่ม และองคก์ร 
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    ประการท่ีส่ี สร้างสรรคก์ารบริการต่างๆ ใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการทั้งภายในและภายนอกองคก์รโดยใหบ้ริการเหนือความคาดหมาย 
    เควก (Quek, 2548: 109-112) ไดก้ล่าวถึง พาราสุรามาน ไซทามอลและแบร่ี
(Parasuraman Zeithaml and Berry) ผูเ้ขียนหนงัสือ ดา้นคุณภาพของการบริการ ท่ีช่ือว่า “Delivering 
Service Quality” ระบุวา่ การใหบ้ริการสามารถแบ่งออกได ้5 มิติหลกั เรียกภาษาองักฤษวา่ R.AT.E.R. 
ดงัน้ี 

1.   ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้
โดยมีทั้งความน่าเช่ือถือและความถูกตอ้งแม่นยาํ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ และซอฟแวร์ ต่างช่วย
ประมวลผลขอ้มูลและตวัเลขไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็วมากยิง่ข้ึน และถา้หากพนกังานบญัชีไม่ส่งรายงาน
กถื็อวา่ขาดความน่าเช่ือถือเช่นกนั เป็นตน้ 

2.   ความเช่ือมัน่หรือความมัน่ใจ (Assurance) คือ ความรู้และความสุภาพอ่อนนอ้มของ
เจา้หนา้ท่ี ตลอดจนความสามารถของเจา้หนา้ท่ีท่ีทาํใหลู้กคา้รู้สึกเช่ือมัน่และไวว้่างใจ เช่น เจา้หนา้ท่ีท่ี
ให้บริการมีการปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการโดยบนัทึกขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการลงคอมพิวเตอร์ทนัท่ีท่ี
ไปใช้บริการหรือเจา้หน้าท่ีมีความสุภาพอ่อนโยนเป็นเสียงออกจากเคร่ืองบนัทึกอตัโนมติัท่ีกล่าว
ทกัทายว่า “สวสัดีครับ” ย่อมไม่อาจทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัไดเ้ท่ากบัตอ้งมีเจา้หนา้ท่ีคอย
ยนืตอ้นรับอยา่งอบอุ่นพร้อมการสบสายตาและมอบรอยยิม้ให ้เป็นตน้ 

3.   เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) คือ รูปลกัษณ์ทางกายภาพและส่ิงอาํนวยความ
สะดวก ตลอดจนอุปกรณ์ต่างๆ เช่น ระบบอิเลก็ทรอนิกส์ท่ีคอยแจง้ผูม้าใชบ้ริการว่าจะตอ้งรอนานอีก
ก่ีนาที และอีกก่ีคนจึงจะถึงคิวตน อยา่งไรก็ตาม ส่ิงอาํนวยความสะดวกและเทคโนโลยีเหล่าน้ีอาจจะ
ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการประทบัใจไดก้็ตาม แต่ความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการจะหมดไป ถา้หากเจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการแต่งกาย หรือประพฤติตนไม่เหมาะสม 

4.   ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ ความห่วงใย ความเอาใจใส่ท่ีมีให้ผูใ้ชบ้ริการ
แต่ละคน ซ่ึงบางคร้ังตอ้งอาศยัเจา้หนา้ท่ีเป็นอยา่งมากโดยไม่ไดข้ึ้นอยูก่บักระบวนการหรือระบบการ
ให้บริการ เน่ืองจากระบบเทคโนโลยีอาจเป็นตวัการทาํให้มิติขอ้น้ีใชไ้ม่ไดเ้ลยก็เป็นได ้เช่น ระบบ
โทรศพัทแ์บบตอบรับอตัโนมติั ทาํให้เกิดความรู้สึกท่ีไม่ดีเพราะว่า ตอ้งฟังรายการขอ้มูลต่างๆ ท่ีถูก
บนัทึกไวล่้วงหนา้ 

5.   การตอบสนองท่ีทนัท่วงที (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ
ให้บริการอย่างทนัท่วงทีโดยอาศยักระบวนการและเทคโนโลยีเขา้มาช่วยให้การบริการเป็นไปอย่าง
รวดเร็วและทนัท่วงที นอกจากน้ี ยงัเก่ียวขอ้งกบัเจา้หนา้ท่ีโดยตรง เช่น เม่ือเห็นเหตุการณ์ท่ีไม่ดีก็ตอ้ง
เขา้ไปช่วยเหลือผูป้ระสบปัญหาเหล่านั้น ไดอ้ยา่งทนัท่วงที ดว้ยจิตใจท่ีมีสามญัสาํนึก 
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จากการศึกษาสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานเพื่อรับใชผู้อ่ื้นให้ไดรั้บ
ความช่วยเหลือด้วยความเต็มใจโดยคาํนึงถึงความพึงพอใจสูงสุด และสร้างความประทบัใจแก่
ผูใ้ช้บริการตามความเหมาะสม และสอดคล้องกับแนวทางการปฏิบัติเพื่อตอบสนองและบรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ไดก้าํหนดไวโ้ดยให้มีความยืดหยุ่น เพียงพอ แม่นยาํ ตั้งอยู่บนพื้นฐานของการตอบ
สอนความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยไม่ใหมี้ผลกระทบต่อความเสียหายแก่บุคคลอ่ืน 

ปัจจัยทีมี่ผลต่อความพงึพอใจในบริการ 
กุลนดา โชติมุกตะ(อา้งถึงใน  กฤษณ์   ศุภนราพรรค,์  2548  : 5)ไดเ้สนอแนวความคิดว่า 

ปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในบริการ ซ่ึงครอบคลุม
งานบริการ และสอดคลอ้งปัจจยัพื้นฐานของ อเดย ์ และแอนเดอร์สันประกอบดว้ยปัจจยั 3 ประการ 
คือ 

1.  ปัจจยัดา้นระบบการใหบ้ริการ หมายถึง องคป์ระกอบและเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์กนัของ
กิจกรรมบริการต่างๆ ไดแ้ก่ 

1.1  ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใชบ้ริการ ซ่ึงจะดูความยากง่าย และ
ความมากน้อยของเงื่อนไขที่ทาํให้เกิดสิทธิในการใชบ้ริการ หากเงื่อนไขน้อยจะมีโอกาสเกิด
ความพึงพอใจสูง 

1.2  ความพอเพียงทั่วถึงของการให้การบริการ จะพิจารณาจากปริมาณของ
การใหบ้ริการนั้นวา่มีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่างๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

1.3 การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการท่ีไดรั้บ จะพิจารณาผลลพัธ์ของบริการ 
(Out-Come of Service) ท่ีถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการดาํเนินการนั้นๆ ว่า มีการใชส้อย
หรือประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ (User) มากนอ้ยเพียงใด 

1.4 ความคุม้ค่ายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให้ หมายถึง ความเหมาะสม
หรือไม่กบัราคา  จาํนวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเกบ็ 

1.5 ความกา้วหนา้และการพฒันาระบบบริการ เม่ือเปรียบเทียบกบัอดีตว่าดีข้ึนใน
เชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 

2.  ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการท่ีต่อเน่ือง
ตั้งแต่เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ (Final Work Flow) ประกอบดว้ย 

2.1    ความสะดวกของการติดต่อขอใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการขอใชบ้ริการ 
2.2  ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ ความมากน้อยของจาํนวน

ขั้นตอน และ  ความรวดเร็วของการดาํเนินขั้นตอนต่างๆ ท่ีประหยดัเวลา 
2.3    ความสมํ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการท่ีให้ ไดแ้ก่ อนัตรายท่ีเกิดจากกระบวนการ

ใหบ้ริการ 
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3.  ปัจจยัดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ บุคลากร เจา้หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรม
การบริการของสถานบริการนั้น 

3.1  ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าท่ี หมายถึง ความสนใจและตั้งใจทาํงานใน
หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

3.2   ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้าใชบ้ริการใน
ลกัษณะยิม้แยม้ แจ่มใสหรือบ้ึงตึง รวมถึงการพดูจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรืกระดา้ง หยาบคาย เป็นตน้ 

3.3   ความซ่ือสัตย์สุจริตของผูใ้ห้บริการ หมายถึง ความไว้เน้ือเช่ือใจได้และ
ตรงไปตรงมาต่อเจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆ จากผูใ้ชบ้ริการ  

ปรัชญา   เวสารัชช์ (อา้งถึงใน เบญ็จวรรณ์  โพธยะกุล, 2549 : 14) ไดก้ล่าวถึงหลกัการ
ทัว่ไปเก่ียวกบัการทาํให้ประชาชนว่า ประชาชนผูใ้ชบ้ริการจะสามารถเกิดความประทบัใจ เกิด
ความพอใจหรือความรู้สึกท่ีดีต่อบริการไดน้ั้น ประชาชนตอ้งมีความสะดวกกายสบายใจในการรับ
บริการ กล่าวคือ มารับบริการไดส้ะดวกปราศจากขอ้สงสัยหรือสับสนในการรับบริการ ไดร้ับ
การปฏิบติัจากเจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เรียบร้อย สุภาพ ไดรั้บความช่วยเหลือช้ีแนะไดรั้บ
ความเอาใจใส่เป็นอย่างดีรวมทั้งเกิดความสบายหู สบายตา เม่ือไดม้าสัมผสักับหน่วยบริการและ
เจา้หนา้ท่ีบริการ 

ส่ิงท่ีประชาชนไดส้ัมผสัจากบริการของรัฐนั้นเร่ิมจากสถานท่ี และสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพเป็นประการแรก ต่อมาคือ กระบวนการบริการและสุดทา้ยท่ีสาํคญัท่ีสุดคือส่ิงท่ีไดรั้บปฏิบติั
จากเจา้หนา้ท่ีบริการ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1.  สภาพแวดล้อม  หมายถึง สภาพทั่วไปซ่ึงไม่เ ก่ียวข้องโดยตรงกับการบริการ
สภาพแวดลอ้มท่ีส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของประชาชนท่ีสาํคญัอนัไดแ้ก่ 

1.1  การเดินทาง ท่ีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ 
1.2  สถานท่ีของหน่วยบริการ หน่วยงานท่ีดูประทบัใจนั้นอยา่งนอ้ยตอ้งมี 3 ลกัษณะ 

ดงัน้ี 
1.2.1  ตวัอาคาร มีลกัษณะเหมาะสม กวา้งขวาง มีสภาพใหม่หรือไดรั้บการ

ดูแลรักษาตลอดเวลา ไม่ชาํรุดทรุดโทรม 
1.2.2  สภาพแวดลอ้มของหน่วยบริการ ไม่อยูใ่นยา่นท่ีแออดัเกินไปไม่อยูใ่นท่ี

เปล่ียวจนน่าเป็นอนัตราย ควรมีความสะอาด เป็นระเบียบ ดูแลว้สบายตาอยู่ในสภาพแวดลอ้มท่ีดี
ปลอดภยั 

1.2.3  สถานท่ีรับบริการ ควรมีความสะอาดโปร่งตา มีการจดัแต่งบริหารให้
งดงาม ปราศจากส่ิงปฏิกลูทางสายตา มีความกวา้งขวางเพียงพอและมีท่ีนัง่เพียงพอ 
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2.  กระบวนการบริการ เป็นกระบวนการบริหารจดัการในการบริการต่างๆ ซ่ึงสร้าง
ความประทบัใจท่ีดีของผูบ้ริการยงัข้ึนอยูก่บักระบวนการบริการท่ีรวดเร็วชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ 
ถูกตอ้งโปร่งใส และบริการท่ีสะดวก 

3.  เจา้หนา้ท่ีบริการ จะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมและวิธีการบริการของเจา้หนา้ท่ีบริการมี
ความสาํคญัมากท่ีสุดในการสร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน ทั้งน้ีเพราะประชาชนไดรั้บ
ประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผสักบัเจา้หนา้ท่ีท่ีบริการประชาชน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศ
ไทย ซ่ึงยงัมิไดพ้ฒันาเทคโนโลยบีริการซ่ึงลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรง ระหว่างเจา้หนา้ท่ีท่ีบริการ
ประชาชน เร่ืองท่ีจะทาํให้ประชาชนเกิดความประทบัใจท่ีดี(หรืออาจเกลียดชงัประทบัจิตถา้ไดรั้บ
บริการท่ีไม่ดี) 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการ
ต่ อการให้ บ ริ การ  ซ่ึ ง ปั จจัย ท่ี มี ผล ต่ อความพึ งพอใจของผู ้ รั บบ ริ การ ท่ีสํ าคัญๆ  มี ดั ง น้ี
(มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,  2539 : 38 – 40) 

1.  สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงการบริการไดส้ะดวกเม่ือประชาชนมีความตอ้งการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเล ท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออาํนวย
ความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองสาํคญั 

2. การส่งเสริมแนะนาํการบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการได้
ยินขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั
ความเช่ือถือท่ีมีก็จะมีความรู้สึกกบับริการดงักล่าว อนัแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความตอ้งการบริการ
ตามมาได ้

3.  ผูใ้หบ้ริการ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติัการลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อ
การปฏิบตัิงานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารการบริการที่วางนโยบาย
การบริการโดยคาํนึงถึงความสาํคญัของประชาชนป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผูป้ฏิบัติงานหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึง
ประชาชนเป็นสาํคญัแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการความสนใจเอาใจ
ใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตสาํนึกของการบริการ 

4.  สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการเกี่ยวขอ้งกบั
การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสัน 
การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชง้านบริการ 

5.  กระบวนการบริการ มีวิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการส่วนสําคญัใน
การสร้างความพึงพอใจให้กบัประชาชน ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้กบั
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การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้ ความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของประชาชนได้อย่าง
ถูกตอ้งมีคุณภาพ 

ส่วนประสมการตลาด ( Marketing Mix) หรือ 7Ps  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ, 
2543  :  119 – 121)  ไดน้าํเสนอไวว้่า ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing mix) 
หรือ 7Ps ซ่ึงประกอบไปดว้ย 

1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) : การบริการ (Services) การออกแบบบริการจะตอ้งสอดคลอ้ง
กบัความคาดหวงัของลูกคา้ 

1.1  การเพิ่มคุณค่าใหก้บับริการ (Adding Value to Services) ในการบริการลูกคา้
โดยสามารถเพ่ิมคุณค่าของบริการ ซ่ึงจะตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการทางด้านเหตุผลและทางด้าน
จิตวิทยา ทั้งน้ีจะตอ้งคาํนึงถึงคุณค่าท่ีลูกคา้คาดหวงัจากการแลกเปล่ียนบริการกบัเงินท่ีเขาตอ้งจ่ายไป 

1.2  การออกแบบผลิตภณัฑเ์พื่อความสามารถในการใหบ้ริการ (Designing Products 
for Serviceability) คาํวา่ความสามารถในการใหบ้ริการ (Serviceability) เป็นความสามารถในการใหบ้ริการ
ลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจไดเ้ป็นอยา่งดี 

2.  ราคา (Price)  เป็นมูลค่าของบริการในรูปของเงิน จะตอ้งคาํนึงถึงการยอมรับใน
คุณค่าของบริการท่ีไดรั้บ และความภกัดีต่อตราสินคา้ 

3.  การจดัจาํหน่าย (Place) ช่องทางการจดัจาํหน่ายของบริการจะเป็นช่องทางตรง 
จากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการจึงมีความสาํคญัมาก  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการเพิ่มคุณค่าการให้บริการซ่ึงจะตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัแนวความคิดและเทคนิคของการส่งเสริมการตลาดเพ่ือสร้างภาพพจน์และคุณค่าตราสินคา้   

5.  บุคคล (People) หรือพนกังาน (Employees) การไดพ้นกังานท่ีมีคุณภาพจะตอ้งอาศยั
การคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างและเหนือกว่าคู่แข่งขนั พนักงานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบั
บริษทั  

6.  ตอ้งมีการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM ) ซ่ึงเป็นการพฒันา
ลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นด้าน 
ความสะอาด ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ  

7.  กระบวนการ (Process)  ท่ีดี เพื่อส่งมอบคุณภาพในการบริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว
และประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction)   
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แนวคดิเกีย่วกบัระบบบริการและกระบวนการ 
     

ความหมายของระบบบริการ 
ระบบบริการ (Service Systems) หมายถึง การจดัวางแบบแผนการดาํเนินการต่าง ๆ ใน

อนัท่ีจะให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของบุคคลท่ีมารับบริการ  ในการจดัการระบบบริการ
สมยัใหม่ จะเนน้ความตอ้งการของลูกคา้และความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในกระบวนการจดัการบริการ 
ของบุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการ สภาพแวดลอ้มและส่ิงอาํนวยความสะดวก ซ่ึงจะเป็นเคร่ืองช้ีวดั
ความสาํเร็จหรือความลม้เหลวของการบริการ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,  2530  อา้งถึงใน 
กรมท่ีดิน,  2548  :  48)  

สิริภทัร์  วงศธี์รุตม ์(2546 : 15-16)  ไดก้ล่าวถึง งานบริการท่ีมีระบบท่ีดี มีคุณภาพนั้น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัใจไม่ทาํใหลู้กคา้ตอ้ง
รอนาน จุดบริการสามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย ผูใ้หบ้ริการบริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มมารยาทดี
ใหเ้กียรติผูใ้ชบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั รักษาคาํมัน่สญัญา ความสมํ่าเสมอและใหข้อ้มูลท่ีตอ้งการได ้

สมชาติ  กิจยรรยง (2546 : 99-100)  ไดใ้หแ้นวคิดการใหบ้ริการวา่ ถา้หากเม่ือใดกต็ามท่ีมี
ผูใ้ช้บริการรอคอยเกิดข้ึน อาจกระทาํโดยนัดให้มาใช้บริการล่วงหน้าตามลาํดับก่อนหลงัหรือใช้
เคร่ืองจกัรอตัโนมติัในการจดัคิวเพื่อลดข้ึนตอนการให้บริการหรือเพิ่มจาํนวนเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ 
ถา้หากผูใ้ชบ้ริการตอ้งรอคอยจริงๆ ควรจดัสถานท่ีท่ีให้บริการสาํหรับการรอคอยท่ีมีบรรยากาศท่ี
น่าประทบัใจ เช่น  จดัสถานท่ีไวเ้ฉพาะมีเสียงเพลง โทรทศัน์ วีดีโอ หนังสือส่ิงตีพิมพห์รือเอกสาร
ต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ไวค้อยบริการ 

 มิลเลต (Millet อา้งถึงใน ถนอมทรัพย ์บวัแกว้, 2548 : 16)  ไดก้ล่าวโดยสรุปว่า ระบบ
การบริการท่ีดีมีลกัษณะ 5 ประการ ดงัน้ี 

1.   การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานรัฐกิจท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก กีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชนจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.   การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการ
จะตอ้งรวดเร็วทนัต่อเวลาตามความจาํเป็นเร่งด่วน เช่น กรณีเกิดภยัพิบติัจาํเป็นตอ้งมีความช่วยเหลือ
อยา่งเร่งด่วนมิฉะนั้นจะเกิดความเสียหายแก่ประชาชน 

3.   การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
จาํนวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at The Right 
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Geographical Location) เช่น กาํลงัพลของกองทพัจะตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนดา้นอาวุธยทุโธปกรณ์
และเสบียงอยา่งเหมาะสมทั้งปริมาณและสถานท่ี มิลเลต(Millet) ยงัมองอีกว่า ความเสมอภาค หรือ
ความรวดเร็วความตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจาํนวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอและสถาน
ท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการไม่เหมาะสม สร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.   การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงาน 
วา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้เช่น การใหบ้ริการต่อเน่ืองถึงช่วงเวลาเท่ียงวนัหรือ 12.00 นาฬิกา 
และหลงัเวลาราชการหรือ 16.30 นาฬิกา เป็นตน้ 

5.   การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงพฒันาในดา้นคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงว่าการเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือเพิ่มผลผลิต หรือความสามารถที่จะทาํหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม โดยลด
การสูญเสีย และปรับปรุงวิธีการปฏิบติังานใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ในขณะนั้น 

เควก (Quek,2548: 37-38)  ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัการบริการท่ีเป็นประสบการณ์ดว้ย
มุมมองท่ีแตกต่างว่า การบริการนั้นเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ท่ีตอ้งทาํความเขา้ใจและพิจารณาแต่ละ
องคป์ระกอบ เช่น ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ กลยทุธ์ในการใหบ้ริการ องคป์ระกอบทั้งหมดน้ีตอ้งถูกนาํมา
จดัวางใหส้อดคลอ้งกนัเพื่อใหเ้กิดประสบการณ์การบริการท่ีพึงปรารถนา ดงัภาพท่ี 2.1  
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ภาพท่ี 2.1    พีระมิดของการสร้างประสบการณ์การบริการ 
   
 
                         
 
 
                       
 
 
 
 
 
  
 
 

 
(เควก, Quek,2548 : 38) 
 

สําหรับลูกค ้าหรือผูใ้ช้บริการนั้ นมีสิทธิที่จะอยู่ส่วนบนของยอดพีระมิด  เพราะ
เป็นผูไ้ดรั้บประโยชน์และเป็นผูจ่้ายเงินคนสําคญั อีกทั้งยงัเป็นผูบ้อกให้ทราบว่าบริการนั้นสมกบั
ราคาหรือไม่ ในขณะท่ี 3Ps ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ (People) กระบวนการการให้บริการ (Process) สินคา้ 
(Product) ถูกนาํมารวมกนัเพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการบริการและกลยทุธ์ในการใหบ้ริการทาํให้
เกิดแผนงานท่ีคอยนาํทางใหแ้ก่ 3Ps ทาํหนา้ท่ีการบริการ ในทางตรงกนัขา้ม ความเป็นผูน้าํถูกวางไว้
ดา้นล่างของพีระมิดไม่ไดห้มายความว่าเป็นองคป์ระกอบท่ีมีความสาํคญันอ้ยท่ีสุด แต่ หมายความว่า 
ความเป็นผูน้ําเป็นรากฐานสําคญัภายในห่วงโซ่การบริการและสินคา้ท่ีจะทาํงานไปด้วยกันเพื่อ
ก่อให้เกิดประสบการณ์การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้คาดหวงัไว ้และทา้ยท่ีสุดการจดัการเร่ือง
ประสิทธิภาพของการให้บริการจะบรรลุผลได้ด้วยการจัดให้มีการวดัผลท่ีเหมาะสม ซ่ึงจะช่วย
ตรวจสอบและทาํให้องคป์ระกอบทุกส่วนภายในพีระมิดทาํงานไดจ้ริงเพื่อให้แน่ใจว่าการบริการจะ
เป็นไปตามเป้าหมาย ดว้ยเหตุน้ีการวดัผลจึงครอบคลุมพื้นท่ีในพีระมิดไวท้ั้งหมด 

ลกูคา้ 
(Customers) 

ผูใ้หบ้ริการ( People)  
กระบวนการการใหบ้ริการ  
(Process) สินคา้ (Product ) 

กลยทุธ์ในการใหบ้ริการ (Service Strategy) 

ความเป็นผูน้าํ(Leadership) 

การวดัผลการใหบ้ริการ (Measurements) 
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จากการศึกษาสรุปว่า ระบบการให้บริการเป็นกระบวนการท่ีมีความสอดคลอ้งระหว่าง
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการ กระบวนการบริการ และสินคา้หรืองานท่ีบริการ ตลอดจนผูน้าํ
จะตอ้งมีการกาํหนดกลยทุธ์ การวาง กาํหนดแนวทางใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และทา้ยสุดตอ้งประเมินผลเพ่ือตรวจสอบประสิทธิภาพการบริการทั้ง
ระบบโดยมีการกาํหนดเกณฑว์ดัผลอยา่งเหมาะสม 

แนวคดิเกีย่วกบักระบวนการบริการ 
ไดแ้นวคิดเก่ียวกบักระบวนการ  มาจากการบริหารงานขององคก์ารดา้นธุรกิจ  นบัตั้งแต่

ประธานบริษทัไปจนถึงหัวหน้าควบคุมงานในระดบัรองๆ  ลงไปจะเห็นไดว้่าหน้าท่ีในการบริหาร
เหล่าน้ีต่างก็มีความสัมพนัธ์ต่อเน่ืองอยา่งใกลชิ้ด เป็นลกัษณะของกระบวนการ (Process) อยา่งหน่ึง  
การพิจารณาแนวความคิดน้ีก็คือ  ผูบ้ริหารจะปฏิบติัหนา้ท่ีบริหาร  ดว้ยวิธีการการทาํเป็นทีละขั้นตอน
(Step  by  Step)  ท่ีต่อเน่ืองหมุนเวียนกนัไปอยา่งเป็นระเบียบโดยไม่ขาดตอนจากกนั ดว้ยวิธีการเช่นน้ี
ประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนควบคู่กบัการพิจารณาในทรรศนะของระบบ  ก็คือส่วนต่างๆ  ของงานบริหารท่ี
เก่ียวต่อเน่ืองกนันั้นจะไม่ขาดตอนจากกนัหากแต่จะมีความต่อเน่ือง และสอดคลอ้งกนัอยา่งมีระเบียบ  
ความสมบูรณ์ของการพิจารณาเป็นระบบยอ่มจะเกิดข้ึนไดใ้นการพิจารณางานแต่ละอยา่งใหเ้สร็จส้ิน
ไป  ผูบ้ริหารทุกคนต่างก็เร่ิมตน้ทาํการวางแผนจดัหรือปรับปรุงองคก์ารของตน  ดาํเนินการจดัการ
เก่ียวกับกาํลังคน  ต่อเน่ืองด้วยการสั่งการ  และกระทาํการควบคุมงานต่างๆ  เป็นลักษณะของ
กระบวนการการปฏิบติังานหลายๆ  อย่างท่ีต่อเน่ืองกนัไปตามเวลา  การบริหารงานตามหนา้ท่ี  ก็จะ
ดาํเนินไปเป็นวฏัจกัรหมุนเวียนเป็นกระบวนการเช่นน้ีเร่ือยไป (ธงชยั  สันติวงษ,์  2532  :  93 – 94  
อา้งถึงใน ชูศาณี  ทบัทิมรัตนา, 2548  :  21)    

กระบวนการ (Process)   หมายถึง  กิจกรรมต่างๆ  ท่ีไดก้ระทาํข้ึน โดยมีความเก่ียวโยง
ต่อเน่ืองกนัอยา่งมีระเบียบเพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมาย  

กระบวนการ เป็นเคร่ืองช่วยให้มีกรอบของการพิจารณาท่ีส่วนต่างๆ  มีระเบียบ และ
ต่อเน่ืองกนัเสมอทุกขั้นตอน  วิธีการแบบกระบวนการจะช่วยให้สามารถยอ้นกลบัไปสัมพนัธ์กบั
ส่ิงต่างๆ  ท่ีไดท้าํไปแลว้และยงัสามารถรับเอาส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งเขา้มาพิจารณาพร้อมกนัไดอ้ยา่งครบถว้น
เป็นระยะ (สุชาติ   ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ิ,  2536  :  1  อา้งถึงใน ชูศาณี  ทบัทิมรัตนา, 2548  :  21) 

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการสามารถสรุปไดว้่า “กระบวนการให้บริการ” 
หมายถึง  ขั้นตอนต่างๆ  ของการให้บริการท่ีต่อเน่ืองกนั  ตั้งแต่เร่ิมตน้ของทางเดินของงาน (Initial 
Work Flow)  จนถึงขั้นสุดทา้ยของทางเดินของงาน (Final Work Flow) เช่น กระบวนการบริการ
ดา้นเงินโอน  ประกอบดว้ยขั้นตอนเร่ิมตน้คือ การติดต่อขอรับบริการ  และขั้นตอนการใหบ้ริการเสร็จ
ส้ินเม่ือลูกคา้ปลายทางไดรั้บเงินเรียบร้อยแลว้ เป็นตน้ 
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แนวคดิทีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
มนัสวี  ธาดาสีห์ (2545 : 8) ไดก้ล่าวว่า “มาตรฐานคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 

การบริการท่ีตรงตามเวลาไม่ควรให้ลูกคา้รอคอยนาน บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 
เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการบริการดว้ยความเอาใจใส่ และตอ้งรักษาระดบัมาตรฐานคุณภาพท่ีดีเหมือนกนั
ทุกแผนกตั้งแต่จุดแรกจนถึงจุดสุดทา้ย” 

รังสิมา    บุญชยั (2545 : 18-20) ไดก้ล่าวถึง ระบบคุณภาพแบบต่างๆ เช่น กิจกรรม
กลุ่มคุณภาพ (Quality Control) โดยมีการพฒันาใหรู้้จกัทาํงานเป็นทีม การยอมรับฟังความคิดเห็นของ
ผูอ่ื้น อบรมพนกังานตลอดเวลาเพื่อใหมี้ความรู้ความสามารถทนัต่อเหตุการณ์ การวิเคราะห์และแกไ้ข
ปัญหาโดยใชข้อ้มูลตวัเลขเป็นหลกั และสุดทา้ยเสริมสร้างให้บุคลากร หรือเจา้หน้าท่ีเกิดความคิด
สร้างสรรคมี์ความตั้งใจทาํงาน ซ่ึงระบบบริหาร TQC/TQM (Total Quality Control/Total Quality 
Management) เป็นการควบคุมกระบวนการคุณภาพทั้งระบบและทุกจุดภายในองคก์รโดยอาศยั
หลกัการควบคุมคุณภาพของ TQC คือ ความพอใจของลูกคา้ ผูบ้ริหารเป็นผูน้าํท่ีดี เจา้หนา้ท่ีทุกคนมี
ส่วนร่วมในกระบวนการขั้นตอน การดาํเนินงานใชข้อ้มูลท่ีเป็นจริงทาํให้ถูกตอ้งตั้งแต่แรกและมี
การปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองโดยคาํนึงถึงตน้ทุนตํ่า 

ปัจจยัท่ีบ่งช้ีว่า  การบริการนั้นมีคุณภาพ(ชยัณรงค ์ สุวรรณสาน, 2537 : 48 อา้งถึงใน 
จามจุรี  จนัทรัตนา,  2543  :  24) ไดส้รุปไวด้งัน้ี 

1.   สามารถจบัตอ้งได ้(Tangible) โดยปกติการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ทาํให้
การรับรู้ในคุณภาพค่อนขา้งไม่ชดัเจน  ดงันั้นการบริการท่ีดีควรสร้างหลกัฐาน (Mange Evidence) ให้
เห็นไดช้ดัว่า การบริการนั้นมีคุณภาพ หลกัฐานท่ีจะสร้าง  ไดแ้ก่  อาคาร  อุปกรณ์  เคร่ืองอาํนวย
ความสะดวก  และบุคลากร 

2.   น่าเช่ือถือ (Reliability)  ความถูกตอ้งในการบริการ  คือ  การท่ีลูกคา้เช่ือถือไวว้างใจ
ในการคิดคาํนวณค่าบริการ  การคาํนวณดอกเบ้ีย  หรือการไดรั้บบริการอ่ืนจากธนาคารดว้ยความถูกตอ้ง
รวดเร็ว 

3.   มีความรู้ (Competence) ผูใ้ห้บริการท่ีมีคุณภาพตอ้งเป็นผูมี้ความรู้ในธุรกิจ  และ
บริการ  เช่น  พนักงานท่ีติดต่อประชาชน  ตอ้งมีความรู้ในธุรกิจทุกประเภทของธนาคาร สามารถ
แนะนาํประเภทของธุรกิจท่ีเหมาะสมใหแ้กลู้กคา้ได ้ ซ่ึงจะทาํใหลู้กคา้พึงพอใจ  และรู้สึกประทบัใจ 
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4.   มีจิตใจงาม (Emphatic)  ผูใ้ห้บริการท่ีมีคุณภาพตอ้งเป็นผูมี้จิตใจงาม  มีความกระตือรือร้น  
มีความพร้อมท่ีจะให้บริการผูอ่ื้นอยู่เสมอ  มีความเป็นมิตร  ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความสุภาพอ่อนน้อม  
ใหค้วามสาํคญัต่อลูกคา้อยา่งเท่าเทียม 
 

แนวคดิด้านเจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บริการ 
 

วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 :  97, 100)  ไดก้ล่าวว่า พนกังาน หรือเจา้หนา้ท่ี (Staff หรือ 
People) หมายถึง บรรดาพนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีในทุกๆ ระดบัความรับผิดชอบท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
การให้บริการจะตอ้งสรรหา พฒันาและปรับพฤติกรรม ตลอดจนสไตล์การทาํงานให้มีลกัษณะ 
“Service-conscious” คือ มีจิตสาํนึกต่อการให้บริการที่ดี Staff หรือพนักงานบริการตอ้งเป็น
แบบ Service-conscious และ Service Mind Staff หมายถึง พนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการตอ้งมี
ทศันคติท่ีดีต่องานบริการ และมีท่าทีท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ มีความศรัทธาต่อองคก์รมองเห็น
คุณค่าของการบริการท่ีดี นอกจากน้ี พนกังานหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการพึงระลึกอยูต่ลอดเวลาว่าตน
เป็นใคร มีหนา้ท่ีอะไร และวิธีการใดคือความถูกตอ้งและเหมาะสมโดยลงมือปฏิบติัท่ีไม่ตอ้งมีใครสัง่ 

สมิต  สัชฌุกร (2542 : 180-182) ไดอ้ธิบายว่า ผูใ้ห้บริการนอกจากจะมีจิตใจบริการ
แลว้ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสัง่สมคุณสมบติัพื้นฐานไวเ้ป็นคุณลกัษณะประจาํตวั ดงัต่อไปน้ี 

1.   มีความรักในงานบริการผูซ่ึ้งมีใจรักในงานใดยอ่มจะมีความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํงานนั้นให้
ดีท่ีสุดดว้ยความตั้งใจ และมีการคิดสร้างสรรคป์รับปรุงงานใหดี้ข้ึนอยูเ่สมอ ต่างจากผูซ่ึ้งไม่มีใจรักใน
งานใดกจ็ะทาํงานนั้นอยา่งเสียไม่ได ้

2.   มีความรับผิดชอบในหนา้ท่ี หัวใจของการทาํงานทุกอย่างอยู่ท่ีความรับผิดชอบหาก
ขาดความรับผดิชอบเสียแลว้ก็จะเพิกเฉย ละเลยในหนา้ท่ีดว้ยความเอาใจใส่ การใหบ้ริการก็จะกระทาํ
อยา่งไม่จริงจงัชงักะตาย มีการตกหล่นก่อความเสียหายไดม้าก 

3.   มีความซ่ือสัตย  ์ซ่ือตรงต่องาน ผูบ้ริหารแทบทุกคนมีความเช่ือตรงกนั ว่าการจะ
เป็นผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งมีความซ่ือสัตยท์ั้ งต่อตนเองต่อผูอ่ื้นและต่องาน เพื่อให้การให้บริการ มี
ความประพฤติซ่ือตรง จริงใน ไม่คดโกงและไม่หลอกลวง 

4.   มีความสามารถควบคุมตนเองได้ การรู้จักควบคุมตนเอง ควบคุมอารมณ์และ
ความรู้สึกไม่แสดงออกอย่างโจ่งแจง้ย่อมจะมีกิริยา สงบเสง่ียมวางตวัให้สุภาพ ในทางตรงขา้มหาก
ควบคุมตนเองไม่ได ้เม่ือมีความรู้กว่า มีส่ิงท่ีไม่พึงพอใจมากระทบก็จะแสดงอาการขุ่นเคืองไม่พอใจ
ออกนอกหนา้อาจจะทาํใหเ้สียบุคลิกภาพและเสียงานบริการได ้
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5.   มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ การให้บริการมิใช่ปฏิบัติเป็นลักษณะงานกิจวัตร 
ประจาํวนั ตอ้งรู้จกัคิดต่อเติม คดัแปลงหรือปรับปรุงใหมี้การบริการท่ีแปลกใหม่ดีข้ึนกว่าเดิมเพื่อเพิ่ม
ความพอใจความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยูเ่สมอ 

6.   มีความมานะพยายามจะทาํแต่ส่ิงท่ีดีมีคุณประโยชน์ ความเพียรพยายาม นําไปสู่
ความสําเร็จในทุกส่ิงในทางท่ีดีและมีประโยชน์ต่อตนเองและผูใ้ชบ้ริการตั้งอยู่บนพื้นฐานท่ีดีและ
ประสพผลในการใหบ้ริการ 

7.   มีจิตใจมัน่คงไม่รวนเรผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีจิตใจหนักแน่น เพราะเป็นฝ่ายผูใ้ห้ ซ่ึง
บางกรณี ฝ่ายผูรั้บมีความเรียกร้องต้องการสูงเกินกว่าท่ีจะให้ได้ และทาํความไม่พอใจให้แก่
ผูร้ับบริการเกิดการ  ตาํหนิ  บ่น  หรือร้องเรียนว่าให้บริการไม่เหมาะสม  ถ้าผูใ้ห้บริการเกิด
ความหวัน่ไหวกจ็ะทอ้แทแ้ละไม่คิดท่ีจะใหบ้ริการอีกต่อไป หรือบริการไม่เตม็ความสามารถ 

8.   มีความมุ่งมัน่ เรียนรู้ส่ิงใหม่ที่ให้ประโยชน์ต่อผูอื้่น ผูใ้ห้บริการควรเป็นคนใฝ่รู้ 
ใฝ่เรียนและแสวงหาความรู้ในเทคนิคการให้บริการใหม่ๆ ท่ีอาจเพิ่มความสะดวก ความรวดเร็วและ
ปลอดภยั 

9.   มีความช่างสงัเกต ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม การเป็นคนสังเกต จดจาํ
วิธีการให้บริการท่ีดีๆ นาํมาเลือกใชป้ฏิบติั ย่อมจะเป็นประโยชน์ช่วยในการพฒันาการให้บริการได้
อยา่งมาก ความเป็นคนช่างสงัเกตจะทาํใหม้องเห็นส่ิงท่ีผูอ่ื้นมองไม่เห็นหรือมองขา้มไป 

10.  มีวิจารณญาณ ไตรตรอง รอบคอบ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งรู้จกัใชดุ้ลพินิจในหลายกรณี 
บางเร่ือง อาจขดันโยบายไม่สามารถปฏิบติัตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ แต่หลกัการ คือ ไม่ทาํให้ลูกคา้โกรธ
หรือไม่พอใจ การตดัสินใจว่าจะปฏิบติัอย่างไร จึงตอ้งอาศยัทกัษะ การตดัสินใจอย่างรอบคอบไม่
ตดัสินใจดว้ยอารมณ์ และจะตอ้งปฏิบติัใหส้อดคลอ้งกบันโยบาย 

11.  มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหาและหาทางแกไ้ขการให้บริการโดยทัว่ไปจะตอ้ง
เผชิญกบัปัญหารอบดา้น ทั้งท่ีเกิดจากคนและระบบ การวิเคราะห์ใหรู้้ถึงสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงจะ
ช่วยใหส้ามารถ แกไ้ขปัญหาไดทุ้กจุด 

12.  มีการพิจารณาใคร่ครวญ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งใชว้ิจารณญาณ ไตร่ตรอง แต่มีลกัษณะ
เนน้ถึงการทบทวนผลไดผ้ลเสียท่ีจะเกิดข้ึนจากการให้บริการท่ีบกพร่องอาจจะนาํมาซ่ึงความเสียหาย
แก่กิจการถึงขั้นถูกบอกเลิกสญัญาหรือเสียค่าปรับซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความรับผดิชอบอยา่งสูง 

สาํนกังานพฒันาขา้ราชการพลเรือน (2547 : 20) ไดร้ะบุว่า หน่วยงานภาครัฐก็ตอ้งให้
ความสําคญักบัเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ กบัประชาชนโดยตรงเพื่อให้มัน่ใจไดว้่าจะแกไ้ขปัญหาและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ท่ีมีลกัษณะหลากหลายได ้ทั้งน้ีอาจดาํเนินการจดัใหมี้
เจา้หนา้ท่ีไดรั้บการอบรมท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ผา่นการอบรมกิริยา มารยาท และจิตสาํนึก
ท่ีดีในการให้บริการ มีการอบรมให้เจา้หนา้ท่ีสามารถให้บริการทดแทนกนัได ้จดัให้มีเจา้หนา้ท่ีคอย
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ดูแลเป็นคร้ังคราวเพื่อความเป็นระเบียบขณะให้บริการและมีแผนการสับเปล่ียนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ
ให้พน้ภาระจาํเจเป็นคร้ังคราว ดังนั้น ระบบราชการจึงจาํเป็นตอ้งตั้ งเป้าหมายในการพฒันาการ
ใหบ้ริการใหมี้ความรวดเร็วยิง่ข้ึนซ่ึงอาจกระทาํได ้8 ลกัษณะ คือ 

1.   มีการพฒันาเจา้หน้าท่ีให้มีทศันคติ เกิดความรู้ความสามารถ ความชาํนาญงานมี
ความกระตือรือร้นและกลา้ตดัสินใจ 

2.   มีการกระจายอาํนาจ หรือมอบอาํนาจใหม้ากข้ึน และปรับปรุงระบบระเบียบ วิธีการ
ทาํงานใหมี้ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

3.   มีการพฒันาเทคโนโลย ีท่ีจะทาํใหส้ามารถใหบ้ริการไดเ้ร็วข้ึน เช่น คอมพิวเตอร์ 
4.   การให้บริการต้องสมบูรณ์  หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ท่ี

ผูใ้ช้บริการจะต้องได้รับโดยผูใ้ช้บริการไม่จาํเป็นต้องมาติดต่อบ่อยคร้ัง  ซ่ึงลักษณะท่ีดีของ
การใหบ้ริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ คือ การบริการแลว้ เสร็จเพียงคร้ังเดียวหรือไม่เกิน 2 คร้ัง 

5.   ความกระตือรือร้นในการให้บริการเป็นเป้าหมายที่สําคญัอีกประการหน่ึงใน
การพฒันาใหบ้ริการเชิงรุก หากเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการพยายามให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นแลว้ก็
ทาํให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล คาํแนะนาํต่างๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมาใช้
บริการในเร่ืองอ่ืนๆ อีก นอกจากน้ี ความกระตือรือร้นในการให้บริการยงัเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีทาํให้
การบริการนั้นเป็นไปอยา่งรวดเร็วมีความสมบูรณ์ท่ีจะนาํไปสู่ความพึงพอใจของประชาชนในท่ีสุด 

6.   การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งโดยใชดุ้ลยพินิจในการให้บริการประชาชนจะตอ้ง
เป็นไปอยา่งถูกตอ้ง และสามารถตรวจสอบไดซ่ึ้งการตรวจสอบความถูกตอ้งน้ีอาจเป็นการตรวจสอบ
โดยกลไกภายในระบบราชการเองหรือการตรวจสอบจากภายนอกโดยอาศยัความสาํนึกรับผดิชอบใน
เชิงศีลธรรม และจรรยาบรรณทางวิชาชีพของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 

7.   ความสุภาพ อ่อนน้อมของเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการจะตอ้งปฏิบติัต่อผูใ้ช้บริการด้วย
ความสุภาพอ่อนโยน ซ่ึงจะทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อเจา้หนา้ท่ีและจะส่งผลใหก้ารส่ือสาร 
เขา้ใจระหวา่งกนัไดดี้ยิง่ข้ึน 

8.   ความเสมอภาคในการให้บริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือว่าเจา้หน้าท่ีมีหน้าท่ีตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนัซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 

8.1   การให้บริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผล
สมบูรณ์ภายใตม้าตรฐานเดียวกนัไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นใคร 

8.2   การให้บริการต้องคาํนึงถึงความเสมอภาค เพราะประชาชนบางส่วนของ
ประเทศเป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จาํกดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะติดต่อขอใชบ้ริการ เช่น มีรายได้
นอ้ย ขาดความรู้ความเขา้ใจหรือขอ้มูลข่าวสารในพ้ืนท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ 
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เควก (Quek, 2548 : 47) ไดก้ล่าวว่า แกร่ี ฮาเมล (Gary Hamel) ผูเ้ช่ียวชาญดา้นกลยทุธ์
การบริการ ไดส้รุปว่า “การทาํตามความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ นบัว่ายงัไม่ดีพอเพราะคุณ
ตอ้งเขา้ไปให้ลึกถึงความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ียงัไม่ไดเ้ปิดเผยออกมา” หมายความว่า 
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการที่ไม่ไดเ้ปิดเผยนั้นเป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพหรือขอ้มูลเชิง
ความคิดเห็นซ่ึงมีคุณค่ามากและสามารถช้ีให้เห็นถึงตน้ตอของปัญหาในดา้นการบริการอยา่งแทจ้ริง
และสามารถเขา้ใจ ถึงวธีิการปรับปรุงการบริการไดอ้ยา่งลึกซ้ึง 

จากการศึกษาสรุปว่า การให้บริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการตอ้งยึดหลกัความพึงพอใจ 
ความประทบัใจของผูใ้ช้บริการเป็นหลกั โดยผูใ้ห้บริการตอ้งให้บริการดว้ยรอยยิ้ม มีกริยาสุภาพ
อ่อนโยน อธัยาศยัดี มีความเสมอภาคอยา่งเท่าเทียมกนั มีความกระตือรือร้นและมีความรับผดิชอบ 
  

บริบทกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพธีิ กรมโยธาธิการและผงัเมือง 
 

ประวตัิกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพธีิ 
  กองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี เดิมช่ือ หมวดก่อสร้าง สามเสน ต่อมาไดเ้ปล่ียน

ช่ือตามลาํดบั ดงัน้ี หมวดก่อสร้าง สามเสน  งานก่อสร้าง สามเสน ฝ่ายก่อสร้างปะรําพิธี   ฝ่ายก่อสร้าง
พลบัพลาพิธี    ส่วนงานออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธี กองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพิธีมี 
นายนิทศัน์ บวัเกิด เป็นหวัหนา้หมวดก่อสร้างคนแรก ท่ีตั้ง 218/1 ถ.พระราม 6 สามเสนใน พญาไท กทม. 
ใน ปี 2540 ไดย้า้ยสาํนกังานมาอยูท่ี่ 99 หมู่ 4 ต.ศาลากลาง อ.บางกรวย จ.นนทบุรี และชั้น 4 อาคาร 20 ชั้น 
กรมโยธาธิการและผงัเมือง  ปัจจุบนัมี นายพรชัย สังวรเจต   เป็นผูอ้าํนวยการกองออกแบบและ
ก่อสร้างพลบัพลาพิธี 

กองออกแบบและก่อสร้ างพลับพลาพิ ธี  ได้ปรับปรุงโครงสร้ างภายในโดย
แบ่งออกเป็น 7 ฝ่าย ประกอบดว้ย ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป ฝ่ายอาคารสถานท่ีและพสัดุ  ฝ่ายประสานงาน
และประชาสัมพนัธ์  ฝ่ายก่อสร้างพลบัพลาพิธี  ฝ่ายตกแต่ง  ฝ่ายออกแบบพิเศษและงานเทคนิค  
ฝ่ายยานพาหนะและเคร่ืองจกัรกล โดยแต่ละฝ่ายมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบดงัน้ี 

1.  ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานสารบรรณ งานธุรการ งานเอกสาร
ต่างๆ งานคอมพิวเตอร์ บริหารการเงิน การจดัทาํงบประมาณ การติดต่อประสานกบัส่วนราชการต่างๆ 
การบริหารงานบุคคล จดัทาํสถิติ ติดตามและประเมินผล จดัทาํแผนงานในการดาํเนินการ งานจดัซ้ือ – 
จดัจา้ง และปฏิบติังานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 

2.  ฝ่ายอาคารสถานท่ีและพสัดุ มีหนา้ท่ีรับผดิชอบจดัทาํทะเบียนพสัดุ ครุภณัฑ ์วางแผน
ซ่อมบาํรุงครุภณัฑ์ ทาํบญัชีควบคุมการเบิกจ่าย วสัดุครุภณัฑ์ นํ้ ามนัเช้ือเพลิง จดัจาํหน่ายของชาํรุด 
ขายทอดตลาด จดัเก็บและดูแลรักษา ตดัเยบ็ธงชาติ ธงประจาํพระองค ์งานซกัรีด ผา้ระบายต่างๆ ทาํ
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ความสะอาดผา้ใบพลบัพลาพิธี ดูแลอาคารสถานท่ี รักษาปรับปรุงภูมิทศัน์ งานรักษาความปลอดภยั 
กาํกบัดูแลชุดปฏิบติังาน และปฏิบติังานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 

3.  ฝ่ายประสานและประชาสัมพนัธ์ มีหน้าท่ีรับผิดชอบ จดับุคลากรเขา้ร่วมประชุม
เตรียมการรับเสด็จฯ จดับุคลากรชุดประสานงาน ชุดปฏิบติังานเขา้ดาํเนินการก่อสร้าง ณ สถานท่ีรับ
เสด็จฯ ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ติดตามความคืบหนา้ของงานทุกระยะ รวบรวมจดัเก็บ
ขอ้มูลผลงานของกองฯ เผยแพร่ประชาสมัพนัธ์ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 

4.  ฝ่ายก่อสร้างพลบัพลาพิธี มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการก่อสร้างพลบัพลาพิธีท่ีประทบั 
ทาํพื้นพลบัพลา ติดตั้งเตน็ทผ์ูเ้ขา้เฝ้า จดัสร้างอาสนสงฆใ์นพลบัพลา จดัทาํลาดพระบาท เส้นทางเสด็จ
พระราชดาํเนิน ดาํเนินการจดัสร้างระบบเปิดผา้แพรคลุมป้าย เปิดพระบรมราชานุสาวรีย ์และพิธีเปิด
สะพานต่างๆ ติดตั้งแท่นวางศิลาฤกษ ์แท่นบวงสรวง พร้อมราชวตัรฉัตรธง ดาํเนินการก่อสร้างงาน
เหล็ก งานไม้ งานคอนกรีต ตรวจสอบบริเวณขา้งเคียงพลับพลา กาํกับดูแลชุดปฏิบัติงาน และ
ปฏิบติังานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 

5.  ฝ่ายตกแต่ง มีหน้าท่ีรับผิดชอบในการตกแต่งพลบัพลาพิธี และบริเวณมณฑลพิธี 
ออกแบบพลบัพลาพิธีรูปแบบต่างๆ ออกแบบการตกแต่งพลบัพลาพิธี ออกแบบการตกแต่งสถานท่ี 
เพาะชาํพนัธ์ุไม ้ออกแบบและตกแต่งซุม้รับเสด็จฯ ประดบัธง งานวิจิตรศิลป์ กาํกบัดูแลชุดปฏิบติังาน 
และปฏิบติังานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 

6.  ฝ่ายออกแบบพิเศษและงานเทคนิค มีหน้าท่ีรับผิดชอบ ออกแบบประมาณราคาใน
ส่วนของงานท่ีเก่ียวขอ้งกบั Mock up และอาคารสถานท่ีของกองฯ ดูแลงานระบบไฟฟ้า แสงสว่าง 
งานติดตั้งแอร์ และพดัลมในพลบัพลาพิธี ระบบไฟฟ้าสํารอง ไฟฟ้าฉุกเฉิน เคร่ืองขยายเสียง วิทยุ
ส่ือสาร ระบบไฟฟ้าในการเปิดผา้แพรคลุมป้ายและเปิดพระบรมราชานุสาวรีย์ กํากับดูแลชุด
ปฏิบติังาน และปฏิบติังานอ่ืนท่ีไดรั้บมอบหมาย 

7.  ฝ่ายยานพาหนะและเคร่ืองจักรกลมีหน้าที่รับผิดชอบ ควบคุมดูแลพนักงาน
ขับรถยนต ์ซ่อมบาํรุงยานพาหนะ และเคร่ืองจกัรกล จดัสร้าง Mock up โครงสร้างเพื่อเป็นตน้แบบ 
ซ่อมบาํรุงงานเหล็ก งานไม ้งานคอนกรีต ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน และปฏิบติังานอ่ืนท่ีไดรั้บ
มอบหมาย 

รูปแบบการให้บริการกองออกแบบและก่อสร้างพลบัพลาพธีิ 
วางแผนเตรียมการรับเสด็จฯ พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวฯ สมเด็จพระนางเจ้าฯ 

พระบรมราชินีนาถ  และพระบรมวงศานุวงศ์ทุกพระองค  ์ โดยปรึกษาร่วมกบัสาํนักพระราชวงั 
กรมราชองครักษ ์    นายตาํรวจประจาํราชสาํนกั มทบ.11 ตาํรวจสันติบาล และหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ี
เก่ียวขอ้ง ในการเตรียมการรับเสด็จฯ   ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค  โดยเป็นผูพ้ิจารณาว่าใช้
พลบัพลาพิธี ชนิดใด  ขนาดใด ใหเ้หมาะสมกบังานพระราชพิธี งานรัฐพิธี  งานพิธี  งานพระราชกศุลต่างๆ  
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โครงการพระราชดาํริต่างๆ งานสาธารณกุศล   ออกแบบตกแต่งผา้ระบายโดยคาํนึงถึงสีของผา้ และสี
ประจาํพระองคใ์ห้เหมาะสม และสมพระเกียรติ การปฏิบติังานเป็นท่ีไดรั้บความไวว้างใจจากสาํนกั
พระราชวงั ท่ีให้ดาํเนินการเตรียมการรับเสด็จฯ ตลอดมาไม่มีขอ้ผิดพลาด คาํนึงความเหมาะสม
ถูกตอ้งตามพระราชประเพณี และเป็นไปตามแผนที่กาํหนดไว ้ออกแบบผงับริเวณงานรับเสด็จฯ  
ทาํเส้นทางเสด็จฯ พระราชดาํเนิน เส้นทางฉุกเฉิน  ก่อสร้างพลบัพลาท่ีประทบั  จดัสร้างอาสนสงฆ ์   
สร้างแท่นท่ีประทบั   ติดตั้ งเต็นท์ขา้ราชการท่ีเผา้รับเสด็จฯ  ตกแต่งผา้ระบายบริเวณพลบัพลาท่ี
ประทบั   และมณฑลพิธี   ติดตั้ งเสาธงชาติ  ธงพระนามาภิไธยย่อ  แต่ละพระองค์ประดับธงใน
เส้นทางเสด็จพระราชดาํเนิน    ติดตั้งผา้ม่านลายทองหลงัท่ีประทบั ออกแบบสีของผา้ท่ีจะใชต้กแต่ง
บริเวณท่ีประทบั  กาํหนดตาํแหน่งไฟฟ้าแสงสว่าง  ไฟฟ้าสาํรอง  เคร่ืองเสียง  เคร่ืองปรับอากาศ  แอร์
เคล่ือนท่ี  พดัลมละอองนํ้ า  พดัลมโคจร บริเวณท่ีพระองคท่์านประทบัตลอดจนพิจารณาดูทิศทางลม  
และแสงแดดเพ่ือแกไ้ขมิให้แสงแดดส่อง  และป้องกนัฝุ่ นละออง  เขา้มายงับริเวณท่ีพระองคท่์าน
ประทบั  เพื่อให้เกิดความมัน่คงแข็งแรง  ปลอดภยั  และสมพระเกียรติ พร้อมทั้งให้คาํปรึกษาใน
การเตรียมการรับเสด็จฯ กบัผูเ้ก่ียวขอ้ง และควบคุมการก่อสร้างกองอาํนวยการในการรับเสด็จฯ 
เต็นท์พยาบาล และเต็นท์สําหรับประชาชนเฝ้ารอรับเสด็จฯ จดัชุดปฏิบตัิงานในการก่อสร้าง
พลบัพลาพิธี  เตรียมการรับเสด็จฯ  ให้มีความพร้อมในการปฏิบติังานทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค  
ทัว่ราชอาณาจกัร จดัชุดปฏิบตัิรัฐพิธี  กรณีแขกเมืองของสาํนักพระราชวงั  หรือแขกรัฐบาลมา
เยี ่ยมประเทศไทย   จะเป็นผูก้าํหนดสีผา้ท่ีใช้ตกแต่งของประเทศนั้ น พร้อมประดับธงชาติของ
ประเทศนั้นๆ  ตามหลกัสากลนิยม ในตาํแหน่งท่ีถูกตอ้ง 
 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

สุกญัญา ภู่พฒันากุล (2541) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการ
จดัหางานของรัฐ ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักงานจดัหางานจงัหวดัพิษณุโลก ผลการศึกษาพบว่า อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพทางครอบครัว ประสบการณ์การทาํงาน มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของผูห้า
งานทาํท่ีมารับบริการจดัหางานของสาํนกังานจดัหางานจงัหวดัพิษณุโลก ส่วนปัจจยัอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ เพศ 
รายได ้ไม่มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของกลุ่มผูห้างานทาํท่ีมารับบริการจดัหางานของสาํนกังานจดัหา
งานจงัหวดัพิษณุโลก 

 กิตติพงศ ์ ขลิบแยม้ (2541) ศึกษาการใหบ้ริการของสาํนกังานเขตกรุงเทพมหานครศึกษา
กรณีสํานักงานเขตจตุจกัรพบว่าประชาชนผูม้ารับบริการจากสํานักงานเขตจตุัจกัรมีความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกันในด้านระบบการให้บริการ กระบวนการให้บริการและเจ้าหน้าท่ีให้บริการ อาชีพ 
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สถานภาพ สถานท่ีทาํงานและการศึกษาของผูม้ารับบริการท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างในความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ นอกจากน้ียงัพบว่าปัญหาชุมชน และความตอ้งการบริการสาธารณะของผูรั้บบริการท่ี
แตกต่างกนัในความพอใจของผูรั้บบริการ และไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ธานินทร์   สุวงศว์าร (2541) ศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพในงาน
บริการส่วนหนา้ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ตามการรับรู้ของหวัหนา้งาน พบวา่  

1.  ปัจจยัส่วนบุคคลซ่ึงประกอบดว้ยความแตกต่างทาง เพศ ระดบัการศึกษา อายุ 
การทาํงาน และรายไดส่้งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

2.   การกาํกบัการแสดงออกของตนเองมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการให้บริการอยา่งมี
นยัสาํคญัท่ีระดบั .01 

3.   ค่านิยมในการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการให้บริการอยา่งมีนยัสาํคญัท่ี
ระดบั .001 

4.   เ มื่อใช้สมการถดถอยพหุคูณ  พบว่า  ค่า นิยมในงานบริการและการกาํก ับ
การแสดงออกของตนเองในส่วนองคป์ระกอบการปรับตวัในสถานการณ์ต่างๆ โดยมีค่านิยมใน
งานบริการเป็นตวัพยากรณ์ตวัแรก มีอิทธิพลสามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการไดร้้อยละ 6.69 
และเม่ือใช ้และการปรับตวัให้เขา้สถานการณ์ต่างๆ เขา้สมการเป็นอนัดบัสอง สามารถร่วมพยากรณ์
คุณภาพการใหบ้ริการไดร้้อยละ 8.69 

ปรัชญา  จนัทราภยั (2542) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้
บริการ ณ สํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร ศึกษาเฉพาะกรณี งานทะเบียนราษฏร พบว่า ใน
ภาพรวมประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ ดา้นทะเบียนราษฏร มีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บในระดบัมาก
ในประเด็นการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นการมารับ
บริการกบัความพึงพอใจในการบริการ พบว่า เพศ อาชีพ รายได  ้จาํนวนของการมาใชบ้ริการใน
รอบ 2 ปี ภูมิลาํเนาเดิม ประเภทของการบริการที่ไม่ใชบ้ริการระยะห่างของบา้นผูม้าใชบ้ริการมี
ความพึงพอใจในบริการที่ไดรั้บไม่แตกต่างกนั แต่พบว่าอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
การรับรู้เก่ียวกบักระบวรการและขั้นตอนการให้บริการ และระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนัมีผลทาํใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บแตกต่างกนั 

พรอนันต์  ศรีจนัทร์สง่า (2543) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนชาว
กรุงเทพมหานคร ต่อการใหบ้ริการกรมการขนส่งทางบก พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
ต่อนโยบายการให้บริการของกรมการขนส่งทางบก แต่ไม่พอใจต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี 
จากการตอบขอ้ซกัถามท่ีไม่มีความชดัเจนของเจา้หนา้ท่ี เช่น ถา้จะถามขอ้มูลเจา้หนา้ท่ีงานทะเบียนรถ
เก่ียวกบัเร่ืองงานใบอนุญาตขบัรถ เจา้หนา้ท่ีจะตอบไม่ได ้และไม่มีส่ือ เพื่อช้ีแจงรายละเอียดต่างๆ ไว้
บริการ ในส่วนของทศันคติของผูม้าขอรับบริการ พบว่า มีทศันคติในเชิงบวกในเร่ือง การให้บริการ
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รวดเร็ว เจา้หน้าท่ีมิไดเ้ลือกปฏิบติั ทศันคติในเชิงลบ พบว่า การขอรับใบอนุญาตขบัข่ีเป็นคร้ังแรก 
และตอ้งมาอบรม 2 ชัว่โมงมีผลกระทบใหเ้กิดความล่าชา้ในการขอรับใบอนุญาตขบัข่ี 

ขวญัชีวา  ร่วมรัก  (2543)   ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจและทศันะต่อปัจจยัสนบัสนุน
ในการปฏิบติังานของพนักงาน ศึกษาเฉพาะกรณี การประปาส่วนภูมิภาคจังหวดัสระบุรี พบว่า 
พนกังานการประปาส่วนภูมิภาคท่ีปฏิบติังาน ณ จงัหวดัสระบุรี มีความพึงพอใจในการปฏิบติังานเป็น
รายด้าน พบว่า พนักงานมีความพึงพอใจในการปฏิบตัิงานด้านความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล 
และด้านลักษณะงานและความรับผิดชอบอยู่ในระดับมาก  แต่พนักงานมีความพึงพอใจใน
การปฏิบติังานดา้นเงินเดือนและสวสัดิการ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นความกา้วหนา้ และ
ดา้นนโยบายอยูใ่นระดบักลาง ทศันะต่อปัจจยัสนบัสนุนในการปฏิบติังาน พบว่า พนกังานมีความคิดเห็น
ต่อปัจจยัจูงใจในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นต่อปัจจยัจูงใจในดา้นความรับผิดชอบ 
ด้านการยกยอ่ง ดา้นความกา้วหนา้อยูใ่นระดบัเดียวกนั 

ศิริพร   กุฏีรัตน์ (2544)  ศึกษาวิจยัเร่ือง ประสิทธิภาพการให้บริการในศูนยเ์ยาวชนของ
กรุงเทพมหานคร ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยเ์ยาวชนสังกดัฝ่ายพฒันาเยาวชน 1 พบว่า วตัถุประสงคข์อง
การวิจยัเพื่อศึกษารูปแบบการดาํเนินงานในการใหบ้ริการของศูนยฯ์ ศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการ 
และมีการทาํสอบสมมติฐานถึงปัจจยั 3 ดา้น คือ ปัจจยัดา้นการบริหาร ปัจจยัดา้นการบริการ และปัจจยั
ดา้นความพึงพอใจ ท่ีมีประสิทธิภาพของการให้บริการของศูนยฯ์ โดยกลุ่มตวัอย่างในการศึกษา คือ 
ผูบ้ริหารงานของศูนยฯ์  15  คน  และสมาชิกศูนยฯ์ 15 ศูนยฯ์  จาํนวน  824  คน 

ธนัทอร  ศรีจนัทร์สง่า (2549) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการของส่วนใบอนุญาตขบัรถและผูป้ระจาํรถ กรมการขนส่งทางบก พบว่า ความแตกต่างทาง
เพศไม่มีความสัมพนัธ์กับการให้บริการ  ผูม้าใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
การให้บริการของส่วนใบอนุญาตขบัรถและผูป้ระจาํรถ ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั การศึกษาไม่มีผลต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการ ความแตกต่างทางรายไดไ้ม่มีความสมัพนัธ์กบัการใหบ้ริการ  อาชีพแตกต่างกนั
ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการใหบ้ริการ   

ภควนั  ธรรมพน้ภยั (2545) ศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นคุณภาพพนกังาน 
ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน และดา้นคุณภาพระบบและเทคโนโลยี โดยสุ่มตวัอย่างแบบโควตา 
และจากการสมัภาษณ์ผูจ้ดัการสาขาของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ปรากฏผลการวจิยัดงัน้ี  

1. ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นคุณภาพพนกังาน สภาพแวดลอ้ม
ภายใน และดา้นคุณภาพระบบและเทคโนโลย ีอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
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2.   เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในดา้นคุณภาพพนกังาน ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน และ
ดา้นคุณภาพระบบและเทคโนโลย ีจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ดงัน้ี 

2.1   ดา้นคุณภาพพนกังาน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย
จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .01 

2.2  ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทยฯ โดยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ จะพบว่าแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 เม่ือจาํแนกตามอาย ุอาชีพ แต่ไม่แตกต่างกนัเม่ือจาํแนกตาม เพศ การศึกษา และรายได ้

2.3  ดา้นสภาพแวดลอ้มภายใน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทยฯ โดยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ไม่พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

2.4  ด้านคุณภาพของระบบและเทคโนโลยี ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจที่มีต่อ
การให้บริการของธนาคารกรุงไทยฯ โดยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ไม่พบว่ามีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

3.  การศึกษาความคิดเห็นของผูจ้ดัการต่อขอ้ไดเ้ปรียบและเสียเปรียบทางการตลาดของ
ธนาคารกรุงไทยฯ พบว่า ขอ้ไดเ้ปรียบของธนาคารกรุงไทยฯ จาํนวนสาขาท่ีให้บริการ สําหรับขอ้
เสียเปรียบ คือ ทาํเลท่ีตั้งของธนาคารและความพร้อมของอุปกรณ์สาํหรับการใหบ้ริการ 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั เร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ
การให้บริการของกองออกแบบและก่อสร้างพลับพลาพิธี กรมโยธาธิการและผงัเมือง  ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจยัไดน้าํทฤษฎีของ วิลดัดา  ศรีประดิษฐ์ และ ออสแคมป์  มา
กาํหนดกรอบขอ้มูลทั่วไป  ของกลุ่มเจ้าหน้าท่ีสํานักพระราชวงักับเจ้าหน้าท่ีในพื้นท่ี  และกลุ่ม
ประชาชนทัว่ไป  ส่วนความคิดเห็น  ความตอ้งการ ปัญหา  และขอ้เสนอแนะของกลุ่มเจา้หนา้ท่ีสาํนกั
พระราชวงักบัเจา้หน้าท่ีในพื้นท่ี  และกลุ่มประชาชนทัว่ไป ผูว้ิจยัใชท้ฤษฎี ปัจจยัพื้นฐานของ อเดย ์ 
และแอนเดอร์สนัร่วมกบัทฤษฎีของปรัชญา เวสารัชช ์และทฤษฎีของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช
มาปรับใหส้อดคลอ้งกบังานวิจยัซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยั 3 ประการ คือ 

1. ปัจจัยด้านระบบการให้บริการ หมายถึง สภาพทางกายภาพของพลับพลาพิธีท่ี
สามารถสงัเกตได ้ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มภายนอก  และสภาพแวดลอ้มภายใน 

2. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ  หมายถึง  ขั้นตอนต่างๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้ทางเดินของ
งานจนถึงขั้นสุดทา้ยทางเดินของงาน 

3. ปัจจัยด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ   หมายถึง เจ้าหน้าท่ีกองออกแบบและก่อสร้าง
พลบัพลาพิธี ท่ีปฏิบติังานในการก่อสร้างพลบัพลาพิธีและการติดตั้งอุปกรณ์ท่ีใชใ้นพลบัพลาพิธี  


