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Abstract 
The purposes of this study were 1) to study the quality gap of public employment services 

for students of the Department of Human Resources, 2) to study important problems contributing 
to the quality of the public employment service for students of the Department of Human 
Resources. Based on the SERVQUAL model developed by Zeithaml, Parasuraman, & Berry 
(1988), there are five dimensions of service quality measurement comprising tangibility, 
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and new public service (NPS). The study was 
conducted using mixed methodology of both qualitative and quantitative methods through 
documentary research, structured interview, and questionnaire. The data of questionnaire were 
collected from 464 students, while interview data were collected from 10 students and 6 staffs. 
The results are as follows: 1) The quality gap in tangibility was 11.65 percent of expectations and 
ranked first. The quality gap in reliability was 11.4 percent of expectations and ranked second. The 
quality gap in responsiveness was 10.83 percent of expectations and ranked third. The quality gap 
in assurance was 8.64 percent of expectations and ranked fourth. The quality gap in empathy was 
7.5 percent of expectations and ranked fifth. 2) The main problems analyzed are as follows: the 
services lack diversity, the personnel lack technical knowledge, the services lack modern facilities; 
and participation in the services of social organizations is not enough. The suggestions of this 
study are as follows: to find new services with artificial intelligence and other technologies, to 
recruit personnel with technical knowledge, to use new media to develop facilities and to subsidize 
social organizations to participate in the recruitment 

(Total 120 pages)  
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีช่ือเสียงทางดา้นการควบคุมจดัการคุณภาพของงสหรัฐอเมริกา โจเซฟ เอ็ม   
จูรัน (1986) ไดเ้คยให้เสนอความคิดหน่ึงไวว้า่ ปีศตวรรษท่ี20 คือปีแห่งการสร้างผลผลิต และส่วน
ในปีศตวรรษท่ี21 กลบักนักลบักลายเป็นปีศตวรรษแห่งการเพิ่มพนูคุณภาพของผลผลิต ในทางดา้น
ของ ศาสตราจารย ์โจว จือ เหริน (2009) ของประเทศจีนก็ไดเ้สนอความคิดเห็นเอาไวเ้ช่นเดียวกนัวา่
“คุณภาพของสินคา้ท่ีดีและการสร้างความพึงพอใจ ให้ลูกคา้ทั้งสองเร่ือง เป็นหวัใจหลกัส าคญัของ
การจดัการท่ีดีในยุคศตวรรษท่ี21” (Zhou, 2009, pp. 34-57) ปลายช่วงศตวรรษท่ี20สืบเน่ืองด้วย
รูปแบบของการบริหารรัฐกิจไดมี้ ความเปล่ียนแปลงไปจากเดิมท่ีมุ่งเนน้ใหอ้ านาจแก่ประชาชนเป็น
หลกัเปล่ียนไปเป็นให้บริการแก่ประชาชนมากยิ่งข้ึนจึงท าให้การก่อตั้งรัฐบาลท่ี มุ่งเน้นให้บริการ
แก่ประชาชนเป็นหลกักลายเป็นเป้าหมายท่ีรัฐบาลทุกประเทศแสวงหาเพราะการสร้างชุดรัฐบาล
แบบน้ีสามารถท่ีจะน ามาปรับปรุงพฒันาความสามารถและระดบัความรู้ดา้นการบริการท่ีรัฐบาล
ขาดไปไดแ้ละดว้ยเหตุน้ีในยุคท่ีโครงสร้างทางสังคมไดแ้ปรเปล่ียนไป ผูค้นเลยไดห้ันมาให้ความ
สนใจกบัค าวา่คุณภาพมากกวา่ท่ีเคยเป็นมาก่อนเพราะยดึถือวา่คุณภาพเป็นหวัใจหลกัส าคญัของการ
บริการไม่เพียงแต่ทางด้านของผูค้นทัว่ไปเท่านั้นท่ีให้ความสนใจในด้านของเร่ืองคุณภาพสินคา้ 
แมแ้ต่ในดา้นของภาคธุรกิจเอง ค าว่าคุณภาพค าน้ี ก็ดูเหมือนจะไม่ใช่แค่ ค  าศพัท์ง่าย ๆทางธุรกิจ
เหมือนเม่ือก่อนไปเสียแลว้เพราะความหมายของมนัไดถู้กตีวงกวา้งรวมไปถึงความหมายทัว่ไปท่ี
ผูค้นคาดหวงั ยิง่ไปกวา่นั้นค าวา่คุณภาพค าน้ี ยงัถูกยกข้ึนใหม้าเป็นค าตวัแทนท่ีแสดงถึงยคุช่วงสมยั
ในช่วงน้ีอีกดว้ย  

 
ดงันั้นตั้งแต่ศตวรรษท่ี 20 เป็นตน้มา ทุกประเทศทัว่โลกก็ไดเ้ร่ิมปฏิรูปคุณภาพการบริการ

ของหน่วยงานรัฐบาลอย่างต่อเน่ือง  เพื่อเป็นการพฒันาเศรษฐกิจและเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชน การพฒันาคุณภาพการบริการเป็นส่วนส าคญัในการพฒันาบทบาทของหน่วยงาน
รัฐบาล  และน่ีเป็นอีกเหตุผลท่ีท าให้การบริการสาธารณะได้รับความสนใจ การท่ีคุณภาพการ
บริการของหน่วยงานรัฐบาลไดรั้บความสนใจอีกเหตุผลหน่ึงก็คือการบริการของหน่วยงานรัฐบาล
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ยงัคงมีปัญหาต่าง ๆ มากมาย เช่น โรนลัด์ เรแกน อดีตประธานาธิบดีสหรัฐอเมริกา หรือมาร์กาเร็ต        
แทตเชอร์ อดีตนายกรัฐมนตรีองักฤษ  และผูน้ าคนอ่ืน ๆ ท่ีคิดว่าพฤติกรรมของหน่วยงานรัฐบาล
เป็นสาเหตุหลักสาเหตุหน่ึงของปัญหาทางเศรษฐกิจ  การปรับเปล่ียนพฤติกรรมของหน่วยงาน
รัฐบาลจะมีส่วนช่วยในการลดปัญหาทางเศรษฐกิจ  ดงันั้น  ตั้งแต่ปี ค.ศ.1970 – 1980  เป็นตน้มา  
ประเทศแถบตะวนัตกต่างไดด้ าเนินการปฏิรูปหน่วยงานรัฐบาลผา่นวิธีการจดัการและดูแลคุณภาพ  
การวิจยัคุณภาพกลายเป็นเคร่ืองมือทางการบริหารท่ีได้รับการยกย่องอย่างสูงในการด าเนินการ
จดัการของหน่วยงานรัฐบาล และยงัเป็นหัวข้อส าคญัของขอบเขตการจดัการดูแลสาธารณะใน
ปัจจุบนัอีกดว้ย 

 
เน่ืองจากเทคโนโลยีส่ือดิจิตอลมีการพฒันาไปอยา่งรวดเร็ว  จึงส่งผลให้ส่ือทางสังคมใหม่ ๆ 

ได้ถูกค้นพบอย่างรวดเร็ว และความคาดหวงัท่ีเพิ่มมากข้ึนในด้านของคุณภาพและปัญหาอ่ืน ๆท่ี
เก่ียวขอ้งกบัดา้นคุณภาพท่ียงัมีให้เห็นกนัอยา่งไม่มีวนัจบ การพฒันาโลกาภิวตัน์ทางดา้นเศรษฐกิจนั้น
เกิดข้ึนและเป็นไปอย่างรวดเร็วอย่างมากโดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการแพร่หลายของเทคโนโลยี
ทางด้านอินเทอร์เน็ตและแผนงานปฏิบติัของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดน้ีก็เพื่อน ามาซ่ึงพฒันา
คุณภาพทางดา้นงานบริการของรัฐบาลและเพิ่มพูน แนวทางและวิธีการปฏิบติังานใหม่ ๆของรัฐบาล
ให้มีช่องทางท่ีหลากหลายเพิ่มเติมมากยิ่งข้ึน และส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงท่ียิ่งใหญ่มากมาย แก่
ประชาชนทั้งทางดา้นชีวิต และทางดา้นการผลิตดว้ยก็ตาม มีคนเคยให้ค  านิยามของ อินเทอร์เน็ตเอาไว้
ว่า อินเทอร์เน็ตนั้นส่งผลกระทบ โดยแท้จริงกับพื้นฐานสังคมชีวิตของมนุษย์ เพราะมนัท าให้ส่ิง
มากมายหลายส่ิงท่ีเคยไม่สามารถเป็นไปได้ให้กลายเป็นส่ิงท่ีเป็นไปได้ข้ึนมา (Gupta, Bhattacharya, 
Kumar & Xiang, 2007, p. 3) ตวัอย่างเช่นในตอนน้ีเพียงแค่เราคลิกเบาเบาเปิดคอมพิวเตอร์ท่ีไดมี้การ
เช่ือมโยงเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเอาไวแ้ลว้พวกเราก็สามารถท่องไปในโลก แห่งอินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่งทนั
ตาแบบไม่มีขีดจ ากดัแถมยงัสามารถรับขอ้มูลต่าง ๆ มากมายตามแต่ท่ีตนเองชอบและตอ้งการไดทุ้กท่ี
ทุกเวลาอีกดว้ย ดว้ยเพราะเหตุน้ีเลยสามารถพูดไดว้่าอินเทอร์เน็ตเขา้มาท าให้ทุก ๆความตอ้งการส่วน
บุคคลของมนุษยเ์ป็นจริงข้ึนมาไดไ้ม่ใช่เป็นเพียงแค่ความหวงัลม ๆ แลง้ ๆ อีกต่อไป ดว้ยเพราะเหตุน้ี
ท่ีเทคโนโลยีทางดา้นอินเทอร์เน็ตนบัวนัยิ่งไดรั้บความนิยมและมีการแพร่หลายมากยิ่งข้ึนจึงส่งผลให้
ในด้านของงานบริหารและงานบริการของรัฐบาลก็ได้มีการปรับประยุกต์และน าเอาวิธีการทาง
อิเล็กทรอนิกส์มากมายมาใช้ควบคู่ไปดว้ยเหมือนกนั แต่เน่ืองดว้ยเพราะเหตุน้ีอีกดว้ยเช่นเดียวกนัท า
ให้ส่งผลกระทบเกิดเป็นปัญหาท่ีวา่ ผูค้นส่วนใหญ่เร่ิมไม่พอใจกบัระดบัคุณภาพแบบเม่ือก่อน ต่างคิด
และน าเสนอความคิดในดา้นของระดบัคุณภาพในรูปแบบใหม่ออกมาอย่างต่อเน่ืองไม่มีจบส้ิน อาทิ
เช่น ตอ้งมีความยืดหยุ่น หลากหลาย สะดวกรวดเร็ว ประสิทธิภาพการใช้งานสูง มีตวัเลือก และอีก
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มากมายจนค าพวกน้ีไดก้ลายไปเป็นเหมือน กบัค่านิยมหลกัส าคญัในการอธิบายถึงค าวา่คุณภาพในยุค
สมยัใหม่น้ีวา่ควรจะเป็นเช่นไร ดงันั้นจึงท าให้สามารถสรุปไดเ้ลยวา่ สินคา้ผลิตภณัฑ์และการบริการ
สาธารณะทัว่ไปท่ีอยู่ภายใตแ้ผนงานการบริหารจดัการรูปแบบเดิม ๆ เน้นวิธีการไปในทางรูปแบบ
เดียวกนั ไม่มีแตกต่างแปลกแยกออกไปเหล่าน้ี ยากท่ีจะสามารถน ามาตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนในยุคน้ี ค  าว่าคุณภาพเพิ่มสูงข้ึนในทุก ๆวนัด้วยเพราะเหตุน้ีวิธีการประเมินผลการท างาน
ของรัฐบาลท่ีน าเอาตน้ทุนและประสิทธิผลสุทธิมาเป็นหัวใจหลกัในการประเมินแบบเก่าไม่สามารถ
น ามาตอบสนองความตอ้งการในดา้นของคุณภาพท่ีเพิ่มมากข้ึนทุกวนัแบบน้ีต่อไปไดเ้ลยท าให้ปัญหา
ในด้านของคุณภาพยงัคงเป็นปัญหาหลักและจุดมุงเน้นหลักของการประเมินผลการท างานของ
หน่วยงานรัฐบาลท่ียงัไม่สามารถแกปั้ญหาใหห้ายหมดไปได ้

 
มนุษยมุ์่งมัน่เพื่อเป้าหมายสูงสุดนั้นลว้นแลว้แต่เพื่อท่ีจะมีชีวติและคุณภาพชีวติท่ีดียิง่ข้ึน ใน

กระบวนการปฏิรูปเศรษฐกิจจีนนั้น ประเทศจีนมีผลงานการเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจค่อนขา้งดีเยี่ยม 
แต่ว่าในขณะท่ีรัฐบาลของจีนก าลังเร่งการเติบโตทางด้านเศรษฐกิจนั้ นกลับลืมปัญหาทางด้าน
คุณภาพของการผลิตไป ดว้ยเหตุน้ีท าให้เกิดความกงัวลใจอยา่งมากเก่ียวกบัปัญหาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนท่ียงัคงเป็นปัญหาอยู ่โดยเฉพาะอยา่งยิ่งปัญหาในดา้นการจา้งงาน การจา้งงานประกอบไป
ดว้ยเหล่าบุคลากรและวสัดุสินคา้ เป็นวิธีการส าคญัของการเขา้สังคมของมนุษย ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการ
จดัสรรทรัพยากรทางเศรษฐกิจและปัจจยัชีวิตพื้นฐานของเหล่าบุคลากรอนัเป็นต าแหน่งหลกัส าคญั
ของระบบเศรษฐกิจ ทฤษฎีระบบเศรษฐกิจแบบตลาดแข่งขนัสมบูรณ์ระบุว่า โดยปกติการว่าจา้ง
ชัว่คราวจนถึงการจา้งงานเต็มรูปแบบในตลาดแรงงานนั้นสามารถเกิดข้ึนไดเ้อง เพียงแต่แนวคิดน้ียงั
มีช่องว่างอยู่ ทั้ งในด้านการจดัสรรตลาดแรงงาน การเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางเศรษฐกิจ การ
เปล่ียนแปลงของโลกและผลกระทบของปัจจยัในดา้นอ่ืน ๆ อุปสงคแ์ละอุปทานตลาดแรงงานมกัจะ
ไม่สอดคล้องกัน ท าให้ปัญหาการจ้างงานในหลาย ๆประเทศกลายเป็นปัญหาท่ีน่าวิตกกังวล 
หน่วยงานบริการจดัหางานสาธารณะเป็นการร่วมมือกนัของหน่วยงานรัฐและองคก์รสาธารณะต่าง ๆ 
เพื่อเป็นปัจจยัหลักส าคญัในการสนับสนุนการว่าจ้างในตลาด ในปัจจุบนัรัฐบาลจีนได้ใส่ใจการ
พฒันาคุณภาพพื้นท่ีบริการจา้งงานสาธารณะมากข้ึนเร่ือย ๆ แต่ทว่าเผชิญหน้ากบัสภาวะปกติใหม่
ของการพฒันาทางเศรษฐกิจ  เผชิญหน้ากับแรงกดดันจากการปรับปรุงยกระดับของโครงสร้าง
อุตสาหกรรม  และยงัเผชิญหนา้กบัความขดัแยง้ท่ีเห็นไดช้ดัของแรงงานวยัท างานหลายสิบลา้นคนท่ี
เขา้สู่ตลาดแรงงาน  และโครงสร้างตลาดแรงงานของนักศึกษา ปัญหาคุณภาพของการจา้งงานแบบ
สาธารณะนั้นก็ยงัคงเกิดข้ึนเร่ือย ๆ และมีปัญหาอยูต่ลอด ในส่วนบริบททางสังคม การยกระดบัการ
วจิยัปัญหาคุณภาพของรัฐบาลกลายเป็นเร่ืองท่ีส าคญัอยา่งมากในปัจจุบนั 
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การเพิ่มข้ึนของคุณภาพการปฏิบัติและการรับผิดชอบทางด้านคุณภาพท่ีเพิ่มข้ีนอย่าง
ต่อเน่ือง ในการเปล่ียนแปลงเศรษฐกิจโลกท่ีมากข้ึนในทุกวนั ความตอ้งการบริโภคของเหล่าผูค้นก็
มากข้ึนดว้ยเช่นกนั ในปัจจุบนัการสร้างประเทศท่ีดีกลายเป็นส่ิงท่ีผลกัดนัให้รัฐบาลจะตอ้งยกระดบั
คุณภาพชีวิตของประชาชนอย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ ด้วยเหตุน้ี รัฐบาลจีนได้มีการก าหนดกลยุทธ์
ทางดา้นคุณภาพรวมทั้งจดัมาตรการการพฒันาออกมามากมาย เพื่อพยายามยกระดบัคุณภาพของทั้ง
ประเทศ แก้ไขปัญหาคุณภาพของพื้นท่ีสาธารณะท่ีพบได้บ่อยในปัจจุบนั เพื่อเพิ่มอตัราคุณภาพ
ส าหรับการสร้างประเทศท่ีดี ในปีค.ศ.1996 จีนได้มีการประกาศใช้มาตรการโครงการส่งเสริม
คุณภาพ (1996-2010) สนบัสนุนทุกภาครัฐริเร่ิมท ากิจกรรมฝึกพฒันาคุณภาพ เพื่อเพิ่มคุณภาพของ
ทั้งประเทศทุกรูปแบบ ปีค.ศ.2011 สภารัฐประกาศแบบแผนการพฒันาคุณภาพระยะยาวออกมาอีก
คร้ัง โครงการพฒันาคุณภาพ (2011-2020) เป็นการเดินหน้าสนบัสนุนภาครัฐทอ้งถ่ินให้จริงจงักบั
คุณภาพการท างานข้ึนอีกขั้น แก้ไขปัญหาหลักด้านคุณภาพในปัจจุบัน ปี ค.ศ2012 กรมนิเทศ
สัมพนัธ์ไดป้ระกาศ ประกาศผลงานการบริหารของรัฐบาลประจ าปี 2012 กล่าวถึงคุณภาพความ
ปลอดภยัและการพฒันาคุณภาพซ่ึงเป็นผลงานหลกัการบริหารของรัฐบาลในปี 2012 มีการรวมตวั
กนัของหน่วยจดัการผลงานและหน่วยตรวจสอบเพื่อด าเนินการดูแลตรวจสอบ โครงการพฒันา
คุณภาพของหน่วยงานรัฐทุกส่วน รวมไปถึงตรวจสอบการด าเนินงานยุทธศาสตร์พฒันาของรัฐใน
ทุกภาคส่วน อา้งอิงจากส านักข่าวจีน ในปีค.ศ.2009 ประเทศจีนมีจ านวนหน่วยงานรัฐบาลท่ีผ่าน
การรับรองมาตรฐานการจดัการคุณภาพ ISO 9000 มากถึง 2,000 กว่าท่ีและมีการจดัมาตรฐาน
ขั้นตอนการบริหารของรัฐกิจและการสร้างระดับมาตรฐานเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว (Meng, 2009,        
pp. 90-90) นอกจากน้ีหน่วยงานรัฐทุกระดบัได้มีการจดัตั้งรางวลัผูว้่าการมณฑลคุณภาพ รางวลั
นายกเทศมนตรีคุณภาพ รางวลัผูอ้  านวยการเขตคุณภาพและรางวลัอ่ืน ๆอีกมากมาย เพื่อยกระดบั
คุณภาพของการพฒันา ในท่ีประชุมการดูแลและตรวจสอบคุณภาพภายในประเทศเคยมีการเสนอ
ความคิดวา่ “ภายในปี2012 ทั้งประเทศ 23 มณฑล 90 เมือง ตอ้งจดัตั้งรางวลัรัฐบาลคุณภาพให้แลว้
เสร็จ โดยล าดับแรกมีการจดัตั้ ง 25 เมืองให้กลายเป็น เมืองสาธิตท่ีมีคุณภาพสูงระดับประเทศ” 
(Wang, 2016, pp. 66-67) ด้วยเหตุน้ีรัฐบาลจีนรวมถึงท่านผู ้น าจึงได้ให้ความส าคัญกับปัญหา
คุณภาพมากข้ึนเร่ือย ๆ คุณภาพไม่เพียงแต่กลายเป็นใจหลกัส าคญัของการบริหารงานรัฐบาลอีก
ต่อไป แต่ยงัเป็นมาตรฐานส าคญัในการประเมินผลงานของรัฐบาลอีกเช่นกนั 

 
ในบริบทการมุ่งเน้นการบริการของรัฐบาลจีน การประเมินผลงานเป็นปัจจยัส าคญัส่วน

หน่ึงของการพฒันาคุณภาพ เพื่อผลกัดนัความคิดการบริหารของรัฐท่ีระบุว่า รัฐบาลเป็นหลกั ให้
กลายเป็น ประชาชนเป็นหลกั หลกัเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินผลงานก็ไดเ้ปล่ียนจากการใช้ตวัเลข
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แบบดั้งเดิมเป็นการประเมินระดบัคุณภาพและความพึงพอใจแทน นกัวิชาจ านวนมากไดแ้นะน าวา่ 
ประสิทธิภาพ ผลประโยชน์และผลลัพธ์ต่าง ๆสามารถบ่งช้ีถึงระดับสิทธิพื้นฐาน อีกทั้งยงัเพิ่ม
มาตรฐานความยุติธรรม คุณภาพ ระดบัความพึงพอใจและมาตรฐานอ่ืน ๆไดด้ว้ยเช่นกนั ดว้ยเหตุน้ี
รัฐบาลจึงมุ่งเน้นการบริการและดูแลทรัพยสิ์นสาธารณะอีกทั้งคุณภาพพิเศษต่าง ๆอีกมากมาย 
ในขณะท่ีระดบัมาตรฐานคุณภาพดา้นอ่ืน ๆเพิ่มข้ึนในทุกวนั คนเราก็ใส่ใจกบัคุณภาพของรัฐบาล
มากข้ึนเช่นกนั ถึงแมเ้ศรษฐกิจ ประสิทธิภาพและผลลพัธ์จะเป็นปัจจยัพื้นฐานของผลงานรัฐบาล 
อีกทั้งยงัหมายถึงคุณภาพแลว้นั้น แต่ทว่าส่ิงท่ีประเมินคุณภาพนั้นจริง ๆแลว้คือสัญลกัษณ์ส าคญั
ของแนวคิดการบริหารภาครัฐในยุคใหม่ นกัวิชาการเบห์น (2003) ไดเ้น้นย  ้าวา่ คุณภาพการบริการ
และการเติมเต็มความตอ้งการของประชาชนเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดและยงัเป็นมาตรฐานการประเมิน
รัฐบาล (Behn, 2003, pp. 586-606) ส าหรับในบริบทน้ี การใส่ใจต่อการวิจยัประเมินการบริหารของ
ภาครัฐและตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของสังคมอีกทั้งให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ช่วงเวลาพฒันาก็เป็นเร่ืองท่ีส าคญั 

 
รัฐบาลในฐานะผูน้ าของสังคมและผูจ้ดัการกิจกรรมสาธารณะ อีกทั้งยงัเป็นผูจ้ดัการระดบั

คุณภาพของภาครัฐและระดบัคุณภาพการบริการต่อประชาชนและสังคม เป็นแนวทางส าคญัในการ
ยกระดบัคุณภาพโดยรวมของสังคมรวมถึงการช้ีแนะและก าหนดแนวทาง หากศึกษาการจดัการและ
พฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะของภาครัฐ ส่ิงแรกท่ีตอ้งปรับปรุงคือการวดัระดบัและประเมิน
คุณภาพการบริการสาธารณะของภาครัฐ การประเมินผลท่ีมีประสิทธิภาพคือส่ิงส าคญัและพื้นฐาน
ของการจดัการและการปรับปรุง ดงัน้ี การศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการของภาครัฐไปจนถึง
หน่วยงานต่าง ๆถือวา่เป็นการสนบัสนุนการจดัการและปรับปรุงคุณภาพในส่วนอ่ืน ๆดว้ยเช่นกนั 
ซ่ึงมีความส าคัญอย่างมากทั้ งทางด้านทฤษฎีและปฏิบัติ ในโลกน้ีไม่ว่าส่ิงของใดก็ตามล้วน
ประกอบดว้ยสองค าน้ี คุณภาพ และปริมาณ การแสวงหาคุณภาพคือการใส่ใจในปริมาณและเพิ่ม
ระดบัความเร็ว เพิ่มระดบัการวิจยัคุณภาพการท างานของรัฐบาลในทุกรอบดา้น เพื่อสนบัสนุนการ
จดัการและปรับปรุงคุณภาพการบริการสาธารณะอีกทั้งยงัให้ความส าคญักบัคุณภาพพื้นฐานและ
ปัจจยัหลกัในการประเมินผลงานภาครัฐเพิ่มมากข้ึน สอดคลอ้งกบัเป้าหมายและวตัถุประสงคข์อง
การด าเนินงานรัฐบาลรวมถึงการมีส่วนร่วมส าคญัในการสนับสนุน ไม่เพียงแต่มีส่วนช่วยในการ
สนบัสนุนการรวมตวัของคุณภาพการบริการสาธารณะของรัฐและการศึกษาคุณภาพชีวิตของคนใน
สังคม อีกทั้งยงัมีประโยชน์ในการส่งเสริมรัฐบาลมุ่งเน้นการท างานท่ีเก่ียวกบัปัญหาคุณภาพชีวิต
ของประชาชน เพื่อยกระดบัคุณภาพของสังคมทั้งหมด 
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เมืองหนานหนิงเป็นเมืองเอกของเขตปกครองตนเองกวา่งซีจว้ง ตั้งอยูท่างตอนใตข้องเขต
ปกครองตนเองกวา่งซีจว้ง มีพื้นท่ี 22,112 ตารางกิโลเมตร  มีประชากร 6 ลา้นกวา่คน มีทรัพยากร
ทางการศึกษาระดบัสูงท่ีครบถว้น นกัศึกษาท่ีจบการศึกษาในระดบัวิทยาลยัและมหาวิทยาลยัของ
ทุกปีลว้นมีจ านวนมากมาย แต่วา่เน่ืองจากโครงสร้างของเศรษฐกิจในเมืองดงักล่าวมีความเหมาะสม
ไม่มากพอ (Pan & Zhou, 2014)  ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองยากท่ีจะแยกบณัฑิตท่ีมีจ านวนมหาศาลในทุกปี 
ตามใบประกาศของกรมทรัพยากรมนุษยข์องเมืองหนานหนิงในเดือนมิถุนายน ปี พ.ศ. 2563  พบวา่ 
ในปี พ.ศ. 2562  สถานการณ์การหางานนกัศึกษาในเมืองหนานหนิงดีข้ึน กลุ่มรูปแบบท่ีจะตอ้งให้
เน้นความส าคญัเป็นหลกัคือรูปแบบการหางานท่ีดีและมัน่คง การจดัการอุปสงค์การคา้ในตลาด  
อินเทอร์เน็ตพลสั รูปแบบการหางานใหม่แบบเร่งรัด และโครงสร้างการหางานมีคุณภาพยิง่ข้ึนอยา่ง
ไม่หยุดย ั้ง แต่ก็ยงัคงเผชิญหนา้กบัปัญหาความขดัแยง้ของโครงสร้างการจดัหางาน ปัญหานกัศึกษา
ท่ีได้รับการจา้งงานมีจ านวนลดลงอย่างต่อเน่ือง และปัญหาด้านการบริการการจดัหางานไม่ดีพอ 
นอกจากน้ี  เน่ืองจากนกัศึกษาเพิ่งจะกา้วเขา้สู่สังคมท่ีเป็นจริง  จึงขาดประสบการณ์ทางดา้นสังคม
และประสบการณ์ด้านการท างานท่ีควรมี  เม่ืออยู่ในตลาดแรงงานจึงยงัถือว่าอยู่ในต าแหน่งท่ี
เสียเปรียบ และถูกให้ความส าคญัค่อนข้างน้อย  การท่ีจะได้ท างานอย่างราบร่ืนและมัน่คงนั้นก็
เป็นไปได้ยากล าบาก ในเมืองหนานหนิง บริษทัเปิดรับพนักงานเองได้ แต่จ านวนนักศึกษาท่ีจบ
เยอะกวา่จ านวนต าแหน่งงานท่ีจ าเป็นทุกปี บวกกบัฐานนกัศึกษามีจ านวนมากมายและเพิ่มมากข้ึน
อย่างต่อเน่ือง หน่วยงานรัฐบาลจึงเปิดช่องทางต่าง ๆในการส่งเสริมการจา้งงานของนกัศึกษาและ
พฒันาการจ้างงานเต็มรูปในเมืองหนานหนิง และมีบททาบส าคญัในการดูแลตลาดแรงงานให้
ด าเนินอยา่งดี และสอบรับกบัการพฒันาเศรษฐกิจ 

 

 
 

รูปท่ี 1.1 แสดงแผนท่ีเมืองหนานหนิง 
ท่ีมา: Pan & Zhou, 2014 
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ในการให้บริการจดัหางานกบันักศึกษาในเมืองหนานหนิงนั้น ในฐานะท่ีกรมทรัพยากร
มนุษยข์องเมืองหนานหนิงเป็นหน่วยงานหน่ึงของรัฐบาลเมืองหนานหนิง จึงมีหน้าท่ีหลกัในการ
รับผิดชอบในเร่ืองของการจดัการและดูแลการให้บริการการจดัหางานแก่นักศึกษาภายในเมือง
หนานหนิงทั้งหมด ในขณะเดียวกนั ก็เป็นหน่วยงานธุรกิจท่ีประกอบไปดว้ยฝ่ายต่าง ๆ มีทั้งออฟฟิศ
ของผูบ้ริหาร ฝ่ายการเงิน กองการฝึกอบรมการจดัหางาน ศูนยค์วบคุมจดัการขอ้มูลของทรัพยากร
มนุษย ์ฝ่ายศึกษาของทางการ กองส่งเสริมการจดัหางาน ศูนยแ์นะน าอาชีพ ฝ่ายจดัการตลาดแรงงาน 
ตลาดของทรัพยากรมนุษยแ์ละหน่วยงานอ่ืน ๆประกอบกนัข้ึนมา เพื่อให้บริการกบันกัศึกษาทั้งจาก
หลาย ๆปัจจยัท่ีแตกต่างกนัและจากความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไปไดดี้ยิง่ข้ึน หนา้ท่ีหลกัมีดงัน้ี หน่ึง
ท าการคิดกฎและขอ้บงัคบัต่าง ๆท่ีมีส่วนช่วยในการพฒันาของการจดัหางาน ท าการสร้างระบบการ
จดัหางานภายในพื้นท่ีให้สมบูรณ์มากยิ่งข้ึน สองท าการส่งเสริมให้เกิดการปฏิบติัตามกฎหมายและ
ขอ้บังคบัในการจดัหางานต่าง ๆทั้ งในระดับประเทศ ระดับมณฑลและระดับเมือง สามท าการ
จดัสร้างเป้าหมายในการจดัหางานรายปี  ส่ีรับผิดชอบในการจดบนัทึกสภาพการท างาน จดบนัทึก
การแนะน าการตามหาอาชีพและจดัการก ากบัดูแลการจดัหางานของทั้งเมือง ห้ารับผิดชอบในการ
ส่งเสริมและกระตุน้ให้ผูค้นทั้งเมืองมีอาชีพท่ีเหมาะสม หกรับผิดชอบในการให้บริการอ่ืน ๆแก่
นกัศึกษาของทั้งเมือง ตลอดหลายปีท่ีผ่านมา เน่ืองดว้ยการพฒันาของการให้บริการการจดัหางาน
นั้น ภายในเมืองหนานหนิงไดเ้กิดระบบท่ีกรมทรัพยากรมบุคคลแห่งเมืองหนานหนิงเป็นผูดู้แลการ
จดัหางานคลอมคลุมทั้งในระดบัอ าเภอและระดบัเมืองข้ึนแลว้ 

 
ในขั้นตอนน้ีกรมทรัพยากรมนุษยข์องเมืองหนานหนิง ส่วนใหญ่ได้ให้บริการจดัหางาน

สาธารณะส าหรับนักศึกษา โดยให้ค  าช้ีแนะในแง่ของนโยบาย ต าแหน่งการหางาน ช่องทางการหา
งาน ค าแนะน าในการหางานและความสนับสนุนด้านการหางาน ได้แก่ ประการท่ีหน่ึง นโยบาย
ส่งเสริมการจา้งงานและการเป็นผูป้ระกอบการนั้นได้รับการก าหนดและด าเนินการเพื่อสนับสนุน
การเพิ่มประสิทธิภาพบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษา โดยมีโครงการระดบัเบ้ืองตน้ใน
การส่งเสริมการหางานและแนะน าผูส้ าเร็จการศึกษาจากวิทยาลยัและมหาวิทยาลยั อีกทั้งยงัส่งเสริม 
ช้ีแนะให้ผูส้ าเร็จการศึกษาของวิทยาลยัและมหาวิทยาลยัให้เขา้ร่วมในโครงการการท างานในระดบั
รากหญ้า และโครงการบริการอ่ืน ๆ ส าหรับการจา้งงานระดบัเบ้ืองตน้นั้น จะให้การฝึกอบรมงาน
อยา่งเตม็ท่ี เพื่อลดปัญหาการฝึกงานและเพิ่มการหางานของนกัศึกษา โดยใชเ้งินลงทุนชกัน านกัศึกษา
และผูป้ระกอบการ SMEs (วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม) ให้หางานท าและส่งเสริมการหางาน
ท่ียดืหยุน่ของนกัศึกษา เพื่อส่งเสริมความกระตือรือร้นของนกัศึกษาในการมีงานท า  
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ประการท่ีสอง การเปิดตลาดผูมี้ความสามารถและส่งเสริมการเจรจาการจ้างงาน จัด
หน่วยงานก่อสร้างโครงการฐานฝึกงานและสถานประกอบการอ่ืน ๆ เพื่อพฒันาต าแหน่งการจา้ง
งาน เผยแพร่ขอ้มูลการจา้งงานในเวลาท่ีเหมาะสมและจดักิจกรรมแลกเปล่ียนและเจรจาในสถานท่ี
ส าหรับนกัศึกษาในตลาดความสามารถพิเศษเมืองหนานหนิง ใชก้ารรวมตวัของงานขนาดใหญ่เขา้
กบังานขนาดเล็กและขนาดกลาง ตลาดวิชาชีพและตลาดผสมผสาน ฯลฯ เพิ่มความหนาแน่นและ
ความถ่ีของกิจกรรมการรับสมัครส่งเสริมโอกาสในการจ้างงานส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาจาก
วิทยาลยัและมหาวิทยาลยัในตลาดงาน และสร้างบรรยากาศท่ีดีในการเลือกอาชีพ โดยหลกัการได้
งานก่อนเลือกงาน 

 
ประการท่ีสาม การสร้างแพลตฟอร์มการแบ่งปันทรัพยากรและขยายพื้นท่ีการจา้งงานเพื่อ

เช่ือมต่อกับเครือข่ายบริการจดัหางานหลายแห่ง โดยสร้างและกรอกเว็บไซต์บริการจดัหางาน
สาธารณะ เร่งขยายาวงกวา้งและเพิ่มความเร็วในการเผยแพร่ขอ้มูลการจดัหางาน ขอ้มูลการจา้งงาน
ของผูป้ระกอบการ ฯลฯ เพิ่มความครอบคลุมของบริการข้อมูลของนักศึกษาทั้ งหมด อีกทั้ งยงั
ปรับปรุงแพลตฟอร์มตลอดเวลา เพื่อส่งเสริมและกระตุน้พฤติกรรมการหางานของนกัศึกษา 

 
ประการท่ีส่ี การจดักิจกรรมต่าง ๆ ในวทิยาลยัและมหาวิทยาลยัก็เพื่อขยายโอกาสในการหา

งาน โดยในเมืองหนานหนิงมีการจดัหน่วยงานฐานฝึกงานในการหางานและสถานประกอบการ   
ต่าง ๆ โดยมีวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยชั้ นน ามากมายเข้าร่วม ได้แก่  มหาวิทยาลัยกวางสี 
มหาวิทยาลยัชนชาติกวางสี มหาวิทยาลยัครูกวางสี มหาวิทยาลยัแพทยก์วางสี และวิทยาเขตอ่ืน  ๆ 
ในทุกปี เพื่อจดัหางานและการฝึกงานให้กบัผูท่ี้จะส าเร็จการศึกษาระดบัวิทยาลยัและมหาวิทยาลยั
โดยเร็ว 

 
ประการท่ีห้า กิจกรรมการรับสมคัรท่ีจดัในวิทยาลยัและมหาวิทยาลยั และงานรับสมคัรผูมี้

ความสามารถในฤดูใบไมผ้ลิและฤดูใบไมร่้วงท่ีด าเนินการโดยหน่วยงานรัฐบาล ท่ีมีบณัฑิตและ
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์ ตลอดจนผูเ้ช่ียวชาญดา้นทรัพยากรมนุษยแ์ละผูเ้ช่ียวชาญดา้นจิตวิทยา 
ซ่ึงเลือกใช้รูปแบบการบรรยาย มีการถาม-ตอบเก่ียวกบันโยบายต่าง ๆ ในการหางาน เพื่อไขข้อ
สงสัยให้กบันักศึกษา มีการวิเคราะห์สถานการณ์การหางาน การปรับความคิดในการหางาน การ
ฝึกฝนทกัษะการหางาน และการปรับปรุงความสามารถในการเลือกงานส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษา
ระดบัวทิยาลยัและมหาวทิยาลยัแบบตวัต่อตวั 
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ประการท่ีหก การจัดการบริการลงทะเบียนงานส าหรับนักศึกษาในห้องโถงบริการ
อเนกประสงค์ จะแนะน างานและต าแหน่งผูฝึ้กงานส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาระดบัวิทยาลยัและ
มหาวิทยาลยั โดยจะท าการจดัให้ผูท่ี้เขา้ร่วมในกิจกรรมการจดัหางานต่าง ๆโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย ทั้ง
ยงัแนะน านายจา้งให้และไดรั้บพิจารณาเป็นพิเศษในการมีส่วนร่วมในบริการระดบัเบ้ืองตน้ของ
โครงการการจดัการระดบัเบ้ืองตน้และการจดัหางานบริการสาธารณะ การฝึกอบรมงานการฝึก
ทกัษะวิชาชีพ ฯลฯ และการปรับปรุงการท างานของห้องโถงบริการจดัหางานอเนกประสงค์อยา่ง
ต่อเน่ือง โดยการอปัเกรดส่ิงอ านวยความสะดวกบริการซอฟต์แวร์และฮาร์ดแวร์ของห้องบริการ
อย่างครอบคลุม สร้างหน้าต่างบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาระดบัวิทยาลยั
และมหาวิทยาลัยและให้บริการแบบครบวงจรส าหรับการจ้างงานของผูส้ าเร็จการศึกษาระดับ
วทิยาลยัและมหาวทิยาลยัและการลงทะเบียนการจดัการตั้งถ่ินฐานในหน่วยงานบริการ 

 
บริการจดัหางานสาธารณะเป็นช่องทางหลกัส าหรับรัฐในการควบคุมและแทรกแซงใน

ตลาดแรงงาน แมว้่าหน่วยงานรัฐบาลหนานหนิงใช้ความพยายามในการบริการจดัหางานนกัศึกษา 
แต่ปัญหาบริการเกิดผลไม่ดีพอและปัญหาเร่ืองนกัศึกษาจดัหาต าแหน่งงานท่ีตอ้งการยากยงันบัวนั
หนักข้ึน ในการแถลงเก่ียวกบัความคิดเห็นการด าเนินในบทบาทของการตลาด ซ่ึงออกโดยกรม
ทรัพยากรมนุษยใ์นปี พ.ศ. 2562 นั้น ช้ีให้เห็นวา่ ปัญหาหลกัของบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับ
นักศึกษาในเมืองของเรา เช่น กลไกการจัดสรรไม่สมบูรณ์ บทบาทการช้ีขาดในตลาดยงัไม่มี
ความสามารถมากพอ การก าจัดข้อเสียของระบบบริการไม่สมบูรณ์แบบ ล าดับขั้นตอนไม่ได้
มาตรฐาน ฯลฯ ซ่ึงกล่าวถึงสภาพท่ีเป็นอยู่ว่าความร่วมมือในการจดัหาบริการจดัหางานสาธารณะ
ส าหรับนักศึกษาในเมืองหนานหนิงยงัคงตอ้งไดรั้บการปรับปรุง ปัจจุบนัเมืองหนานหนิงไม่ว่าจะ
เป็นอุตสาหกรรมหรือการขยายตัวก็ยงัคงเป็นเมืองท่ีอยู่ในขั้ นตอนของการพัฒนาท่ีเร่งรีบ มี
ขอ้ก าหนดท่ีสูงข้ึนเก่ียวกบัคุณภาพและโครงสร้างของทรัพยากรมนุษย ์ในขณะเดียวกนัก็เผชิญกบั
ความขดัแยง้เชิงโครงสร้างท่ีชัดเจนในตลาดแรงงานและการหางานสาธารณะไม่เพียงพอ บริการ
จดัหางานและบริการจดัหางานสาธารณะตอ้งปรับปรุงระบบบริการจดัหางานและความทา้ทายอ่ืน ๆ 

 
จากสถิติของกรมทรัพยากรมนุษยเ์มืองหนานหนิงพบวา่ในปี พ.ศ. 2562 มีหน่วยงานท่ีเขา้สู่

ตลาดทรัพยากรบุคคลเมืองหนานหนิง 2,613 แห่ง เพิ่มข้ึนเม่ือเทียบกับปี พ.ศ. 2561 ท่ีมีจ  านวน 
2,241 แห่ง ถึง 16.6% มีจ านวนความตอ้งการต าแหน่งคือ 96,586 คร้ัง ซ่ึงมีจ านวนลดลงเม่ือเทียบกบั
ปี พ.ศ. 2561 ท่ีมีจ  านวน 126,954 คร้ัง ถึง 23.92%  งานประเภทต่าง ๆ ก็ได้เข้ามาหารับสมัคร
พนกังานจ านวน 28,054 คน ซ่ึงต ่ากวา่ 53,490 คร้ังในปี พ.ศ. 2561 ถึง 47.55% ในนั้นมี 7,014 คน ท่ี
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หางานท าไดส้ าเร็จภายในคร้ังแรก  มีผูม้าขอสมคัรเป็นพนกังานในเมืองหนานหนิงถึง 13,441 คน 
ในอตัราส่วนการจา้งงานท่ีเพิ่มข้ึนอยูท่ี่ 3.44 ซ่ึงเพิ่มข้ึน 1.07 จาก 2.37 ในปี พ.ศ. 2561 แสดงให้เห็น
ว่าผูห้างานทุก ๆ 100 คนโดยเฉล่ีย มีต าแหน่งทางการตลาดถึง 344 ต าแหน่ง เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 
2561 ผูห้างานมีต าแหน่งให้เลือกมากยิ่งข้ึน เม่ือเขา้สู่ตลาด รูปแบบการจา้งงานก็มีเสถียรภาพและ
อุปทานโดยรวมเกินความต้องการ อย่างไรก็ตามในขณะท่ีสถานการณ์การจา้งงานยงัคงรักษามี
เสถียรภาพ ความขดัแยง้ในโครงสร้างหางานก็มีความชดัเจนมากข้ึน เช่น ในแง่หน่ึง บริษทัต่าง ๆ 
ไม่สามารถจดัหาคนได้ตามความตอ้งการ และในอีกแง่ ผูห้างานก็ไม่สามารถหางานท่ีเหมาะกบั
ตวัเองไดเ้ช่นกนั ความสามารถโดยรวมของคนงานไม่ตรงตามความตอ้งการของบริษทัและความไม่
ตรงกนัระหว่างแนวคิดการจา้งงานกบัสภาพแวดลอ้มการจา้งงาน และปัญหาการจา้งงานอ่ืน ๆ ท่ี
ยงัคงมีอยู่ ตามสถิติการตรวจสอบของกรมทรัพยากรมนุษย์ อัตราส่วนการหาคนงานในเมือง
หนานหนิง ปี พ.ศ. 2560 เปรียบเทียบกับ ปี พ.ศ. 2561 (อัตราส่วนของจ านวนงานต่อจ านวน
คนหางาน) ยงัคงสูงกว่า 1 เสมอ ใน ปี พ.ศ. 2562 อตัราการหางานของเมืองหนานหนิงสูงถึง 3.44 
แต่ความขดัแยง้เชิงโครงสร้างก็ยงัคงมีอยูแ่ละจะยงัคงอยูอี่กเป็นเวลานาน และเม่ือการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างทางเศรษฐกิจเพิ่มเร็วยิง่ข้ึน จะมีความชดัเจนมากข้ึน 

 
โครงสร้างการจา้งงานท่ีไม่เหมาะสมคือสภาวะของความล้มเหลวของการตลาด หลกัทฤษฎี

เศรษฐศาสตร์ดั้ งเดิมเช่ือว่าความล้มเหลวของการตลาดเกิดจากปัญหาความไม่สมดุลของขอ้มูลทาง
เศรษฐศาสตร์และปัญหาการผลิตสินคา้อเนกประสงค ์และปัญหาการผลิตสินคา้อเนกประสงคน์ั้นเป็น
สาเหตุหลกัท่ีท าให้ตลาดการจดัหางานล้มเหลว สินคา้สาธารณะไม่สามารถผลิตเองได้ในการตลาด 
ดงันั้นจึงตอ้งจดัหาสินคา้อเนกประสงค์โดยหน่วยงานของรัฐนอกตลาดท่ีมีหน้าท่ีส่งเสริมสาธารณะ
ประโยชน์ของสังคม บริการจัดหางานสาธารณะในการตลาดงานท่ีมีลักษณะท่ีเป็นผลิตภัณฑ์
สาธารณะ เช่น การให้ขอ้มูลความตอ้งการการหางาน การแบ่งเขตของการตลาดในภูมิภาค และการ
ช้ีน าการหางาน เป็นตน้ บริการสาธารณะดา้นการจา้งงานสามารถหลีกเล่ียงการจดัสรรทรัพยากรท่ีไม่
ลงตวัในการหางานและส่งเสริมประสิทธิภาพการหางานท่ีสูงข้ึน เน่ืองจากตลาดจะไม่ให้บริการ
ผลิตภณัฑ์สาธารณะและบริการสาธารณะโดยอตัโนมติั จึงสามารถให้บริการจดัหางานสาธารณะได้
โดยหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีด าเนินกิจการสาธารณะเท่านั้น ดงันั้นความลม้เหลวของ
ตลาดการจา้งงานส าหรับนกัศึกษามีความเก่ียวขอ้งกบัการจดัหางานบริการสาธารณะท่ีไม่ดีพอ 

 
การพฒันาอย่างรวดเร็วของอินเทอร์เน็ต การล่ืนไหลของขอ้มูลท่ีท่วมทน้รวมทั้งความไม่

แน่นอนและการมองเพียงดา้นเดียวเป็นเหมือนดาบสองคม ซ่ึงส่งผลกระทบอยา่งมากต่อการเติบโต
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ทางดา้นจิตใจและความรู้ความเขา้ใจของนกัศึกษา นกัศึกษาสมยัใหม่ไม่ไดเ้ป็นเพียงผูรั้บและผูใ้ช้
ขอ้มูลอีกต่อไป แต่ยงัเป็นผูเ้ผยแพร่ขอ้มูลด้วย นักศึกษายุคใหม่ชอบอิสระมากข้ึน พวกเขาชอบ
อาชีพอิสระและผอ่นคลาย ไม่ยอมรับและนบัถือในความคิดของตนเองท่ีวา่ ฉนัก็คือฉนั กลุ่มอาชีพ
ท่ีไดรั้บจากทางเศรษฐกิจอินเทอร์เน็ตท่ีสอดคลอ้งกบับุคลิกและนิสัยของพวกเขา ซ่ึงเป็นตวัเลือก
แรกในการหางานของพวกเขา เช่น คนดงัทางอินเทอร์เน็ต (เน็ตไอดอล) ยูทูปเบอร์ นกัพากย ์เป็น
ตน้ การเป็นผูป้ระกอบการ เด็กยุคใหม่ท่ีพึ่ งพาตวัเองไดอ้ย่างดีเลิศ ซ่ึงได้รวมเอาความสนใจและ
ชีวิตของตนเองเขา้ดว้ยกนัอยา่งใกลชิ้ด และในขณะเดียวกนัก็ถือเอาผลประโยชน์ของตนเป็นปัจจยั
แรกท่ีมีอิทธิพลต่อชีวิตและการเลือกอาชีพของพวกเขา พวกเขาเป็นรุ่นท่ีมุ่งเน้นความสนใจ ดงัท่ี
ระบุไวใ้นหนงัสือแถลงการณ์ท่ีออกโดยหน่วยงานรัฐบาลเมืองหนานหนิงในเดือนมิถุนายนวา่ในปี 
พ.ศ. 2563 จ านวนบณัฑิตใหม่ในเมืองหนานหนิงท่ีไดรั้บการจา้งงานไดล้ดลงทุกปี เน่ืองจากผูส้ าเร็จ
การศึกษามีแนวโน้มท่ีจะผสมผสานความสนใจส่วนตวัเขา้กบัการท างานในกระบวนการคดัเลือก
การจา้งงานดว้ยตนเอง ซ่ึงท าใหเ้กิดขอ้ก าหนดใหม่ส าหรับบริการจดัหางานสาธารณะในระดบัหน่ึง 

 
การบริการสาธารณะและการพฒันาเศรษฐกิจมีความสัมพนัธ์อยา่งใกลชิ้ด ในแง่หน่ึงการ

พฒันาเศรษฐกิจคือรากฐานท่ีส าคญัส าหรับการบริการสาธารณะ ในทางกลบักนับริการสาธารณะจะ
สร้างรากฐานทางสังคมท่ีดีส าหรับการพฒันาเศรษฐกิจ ดงันั้นในกระบวนการปฏิรูปและแนวปฏิบติั
ด้านการบริหารจดัการภาครัฐจ าเป็นต้องตระหนักถึงการเปล่ียนจาก รัฐบาลในรูปแบบก่อสร้าง
เศรษฐกิจ เป็น รัฐบาลในรูปแบบบริการสาธารณะ และรักษาการพฒันาประสานงานของบริการ
สาธารณะและการเติบโตทางเศรษฐกิจ ตามสถิติระดบัการพฒันาสังคมของ 52 เมืองระดบัสองโดย
ส านกังานสถิติแห่งชาติของจีน ระดบัการพฒันาสังคมของเมืองหนานหนิงตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2560 ถึง 
2562 อยู่ในอันดับท่ี  19 แต่ระดับการบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานอยู่ในอันดับท่ี 26 หน่ึงใน
ปัจจยัพื้นฐานของการประเมินผลระบบดชันีของบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานของเมืองเก่ียวขอ้งกบั
บริการการจัดหางานสาธารณะของนักศึกษา ตามรายงานของ China News ใน ปี พ.ศ. 2558 
สถาบันวิจัยของ Chinese Academy of Social Sciences และบริษัท เทนเซ็นต์  ได้ร่วมกันออก
รายงานการประเมินความสามารถในการบริการสาธารณะขั้นพื้นฐานของเมืองจีน ตั้งแต่ ปี พ.ศ. 
2557 ถึงปี 2558 ไดท้  าการประเมินผลอยา่งครอบคลุมและการศึกษาเชิงลึกเก่ียวกบัความสามารถใน
การให้บริการสาธารณะขั้นพื้นฐานของ 38 เมืองใหญ่ทัว่ประเทศ การวิเคราะห์ขอ้มูลของผลการ
ส ารวจพบว่าเมืองสิบอนัดบัแรกในแง่ของความพึงพอใจในการบริการจดัหางานสาธารณะของ
นกัศึกษาวิทยาลยั ไดแ้ก่ เมืองซีหนิง เมืองจูไห่ เมืองไห่โคว เมืองหนานชาง เมืองหยินชวน เมือง
หลานโจว เมืองเซ่ียเหมิน เมืองหนิงโป เมืองกุย้หยาง และเมืองฮูซ่ือ เมืองหนานหนิงไม่ไดเ้ขา้สู่สิบ
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อนัดบัแรก เพราะเมืองหนานหนิงอยู่ในอนัดบัท่ี 23 จากการประเมินความพึงพอใจในการบริการ
สาธารณะขั้นพื้นฐานของเมือง โดยมีคะแนน 57.87 ตามทฤษฎีการเลือกสาธารณะ เม่ือมีการพฒันา
เศรษฐกิจ ประชาชนจะมีเหตุผลมากข้ึน และจะมีขอ้ก าหนดท่ีสูงข้ึนส าหรับผลิตภณัฑ์และบริการ
สาธารณะท่ีจดัท าโดยรัฐบาล ด้วยเหตุน้ีกระบวนการพฒันาเศรษฐกิจจะมีปัญหาในสังคมอัน
เน่ืองมาจากความลม้เหลวของความคาดหวงั ในฐานะท่ีเป็นส่วนหน่ึงของบริการสาธารณะ บริการ
จดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษายงัมีบทบาทเป็นผูดู้แลและควบคุมทางสังคม 

 
ในช่วงไม่ ก่ีปี ท่ีผ่านมาประเทศจีนให้ความส าคัญกับการปรับปรุงบริการจัดหางาน

สาธารณะมากยิ่งข้ึน เพื่อท่ีจะแกไ้ขหรือบรรเทาปัญหาในการจา้งงานของนกัศึกษา อย่างไรก็ตาม
เม่ือเทียบกับเมืองอ่ืน ๆ ในประเทศจีน เมืองหนานหนิงยงัอยู่ในขั้นตอนการพัฒนาและยงัไม่
บรรลุผลตามท่ีต้องการในการให้บริการจดัหางานท่ีครอบคลุมส าหรับนักศึกษา การประกาศ
นโยบาย มาตรการ 10 ประการเพื่อส่งเสริมการจา้งงานและการเป็นผูป้ระกอบการของผูส้ าเร็จ
การศึกษาจากวิทยาลยัในหนานหนิง ท่ีออกโดยรัฐบาลเมืองหนานหนิงในปี พ.ศ. 2563 ช้ีให้เห็นว่า 
ในปี พ.ศ. 2563 จ านวนผูส้ าเร็จการศึกษาจากวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยในกวางสีมีจ านวนถึง 
285,000 คน เพิ่มข้ึน 31,000 คน เม่ือเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน ซ่ึงสูงเป็นประวติัการณ์ 
ในฐานะเมืองเอกของเขตปกครองตนเองกว่างซีจ้วง ในปี พ.ศ. 2563 จ านวนบัณฑิตท่ีจบจาก
วทิยาลยัและมหาวิทยาลยัทั้งหมดในเมืองหนานหนิงเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยผูส้ าเร็จการศึกษาจะ
เผชิญกบัแรงกดดนัในการแข่งขนัด้านการจา้งงานมากข้ึน จึงได้เสนอมาตรการเชิงนโยบาย เพื่อ
บรรเทาปรากฏการณ์ความคลาดเคล่ือนท่ีตอ้งการของการจดัหาบริการจดัหางานสาธารณะ สรุปได้
วา่บริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษาในเมืองหนานหนิงจ าเป็นตอ้งแกปั้ญหาการจบัคู่ยาก
ในดา้นอุปสงค์และอุปทาน รายงานการพฒันาแห่งชาติประจ าปี พ.ศ. 2560 กล่าวว่า การเร่งสร้าง
กลุ่มการศึกษาระดบัอุดมศึกษาสองแห่งซ่ึงอยูใ่นเมืองหนานหนิงและเมืองกุย้หลิน มีการปรับปรุง
ระบบการจา้งงานของภาครัฐและการบริการผูป้ระกอบการส าหรับนักศึกษานั้น เพื่อเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการจดัหาบริการสาธารณะส าหรับนกัศึกษา ปัญหาในการเพิ่มประสิทธิภาพการจดัหา
บริการสาธารณะไม่ยากท่ีจะพบวา่ปัญหาการหางานของนกัศึกษาและการจดัหาบริการจดัหางานท่ี
สอดคลอ้งกนัจะกลายเป็นปัญหาท่ีส่งผลต่อการพฒันาเศรษฐกิจและความมัน่คงทางสังคม 

 
ในบริบทน้ี การท่ีนักศึกษาไม่มีการจา้งงานตรงเวลานั้น เป็นการสร้างความกดดนัให้กบั

รัฐบาลเป็นอยา่งมาก เป็นการเพิ่มปัจจยัท่ีไม่แน่นอนให้กบัสังคม เป็นการขดัขวางการเจริญเติบโต
ของเศรษฐกิจ เป็นการท าลายความสามคัคีและความมัน่คงของสังคม เพราะฉะนั้นหน่วยงานรัฐบาล
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มีหน้าท่ีหลกัส าคญัในการจดัการกบัการท างานของนกัศึกษา ในฐานะท่ีหน่วยงานรัฐบาลมีหน้าท่ี
เป็นผูจ้ดัหาสินคา้และบริการสาธารณะให้กบัประชาชน หน่วยงานรัฐบาลจ าเป็นจะตอ้งสร้างตลาด
และมาตรการในการรองรับการจดัหางานอย่างครบครัน รับประกันให้ทุกอย่างด าเนินไปตาม
กฎหมายการท างาน เพื่อให้มาตรการต่าง ๆด าเนินไปอยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม และเพื่อลดความ
ขดัแยง้ท่ีเกิดจากการหางานของนกัศึกษาดว้ย โดยเฉพาะขณะน้ีอยูใ่นช่วงของการเปล่ียนแปลงของ
ระบบการท างานของหน่วยงานของรัฐ อีกทั้งมีหน้าท่ีจดัการการก่อสร้างหน่วยงานให้บริการของ
หน่วยงานของรัฐท่ีก าลงัด าเนินไปอย่างรวดเร็วให้ด าเนินไปอย่างราบร่ืน รัฐบาลจะตอ้งยึดหลัก
แนวคิดท่ีวา่ การยึดประชาชนมาเป็นอนัดบัแรก ในการเพิ่มประสิทธิภาพของหน่วยงาน เพื่อก าจดั
ปัญหาท่ีเกิดจากการหางานของนกัศึกษาใหห้มดไป 

 
บริการการจดัหางานสาธารณะนั้นเป็นตวักระตุน้ความสมดุลกนัของอุปสงค์และอุปทานของ

ตลาดแรงงาน เป็นตวัช่วยจดัการการท างานท่ีส าคญั เป็นวิธีท่ีรัฐบาลใช้การกระตุน้การจดัหางาน อีกทั้ง
ยงัเป็นเคร่ืองรับประกนัว่าจะมีการจดัการงานได้อย่างเต็มท่ีและเหมาะสม ส าหรับปัญหาความขดัแยง้
และปัญหาการกระตุน้การจดัหางานของนกัศึกษาในเมืองหนานหนิงนั้น ถา้หากตอ้งการท าให้การจดัหา
งานมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากข้ึน จ าเป็นจะตอ้งมีการให้บริการการจดัหางานท่ีมีคุณภาพสูง 
เพื่อเป็นการพฒันาการบริการจดัหางานของสาธารณะได้อย่างรอบด้าน ดูจากหลกัความแตกต่างของ
คุณภาพแล้ว มาตรฐานของสินคา้และบริการสาธารณะท่ีหน่วยงานรัฐบาลท าการจดัสรรนั้นยึดมาจาก
ความเขา้ใจของรัฐท่ีมีต่อความตอ้งการของประชาชน อีกทั้งยึดมาจากการท่ีหน่วยงานรัฐบาลพยายามท า
ให้สินคา้และบริการสาธารณะต่าง ๆไดม้าตรฐานมากยิ่งข้ึน การส่งต่อของสินคา้และบริการ รวมไปถึง
การติดต่อกนัภายนอก เน่ืองดว้ยขั้นตอนต่าง ๆเหล่าน้ีมีการก าหนดปัจจยัต่าง ๆและส่งผลต่อกนัและกนั 
อีกทั้งเน่ืองจากการท่ีการใหบ้ริการนั้นประกอบไปดว้ยความซบัซ้อน ความแตกต่าง ความไม่แน่นอน จึง
สามารถท าให้บรรลุตามเป้าหมายและบรรลุตามประสิทธิภาพไดย้าก ส่งผลท าให้เกิดความไม่ดีพอของ
การให้บริการและส่งผลกบัคุณภาพของการให้บริการ หน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐในการสร้างตลาด
รวมไปถึงขั้นตอนในการท าให้ตลาดสมบูรณ์และการควบคุมดูแลตลาดนั้นไม่สามารถมีใครมาแทนท่ีได ้
เพราะฉะนั้นหน่วยงานรัฐบาลจะตอ้งรับผิดชอบในหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งให้ดี ท าการก าจดัปัญหาท่ีเกิดข้ึน
ในระหว่างการให้บริการกบัประชาชน เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการการจดัหางานแก่นักศึกษา 
เพื่อเป็นการบรรลุเป้าหมายและในการใหบ้ริการท่ีดีข้ึนแก่ประชาชน 

 
การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษานั้น 

มีส่วนช่วยในการท าให้การบริการการจดัหางานมีความเป็นมืออาชีพมากยิ่งข้ึน เน่ืองดว้ยตลาดการ



 14 

จดัหางานนั้นเป็นตลาดท่ีมีความต้องการท่ีทั้งหลายมิติ มีความเฉพาะตวัและมีความตอ้งการของ
ความสามารถท่ีสูง เพราะฉะนั้ นการให้บริการการจัดงานจะจ ากัดแค่ให้บริการการจัดหางานท่ี
ธรรมดาเหมือนวิธีทัว่ไปและให้บริการสอบถามแค่งานท่ีเก่ียวขอ้งไม่ได ้แต่จะตอ้งใช้ความเป็นมือ
อาชีพในการมอบบริการท่ีมีหลกัการ เป็นมืออาชีพ และมีความรอบดา้นให้กบัตลาดแรงงาน ท าการ
เสริมสร้างความสามารถในการให้ค  าแนะน าในอาชีพท่ีดียิ่งข้ึน เพิ่มความสามารถในการให้การ
บริการให้ความสนบัสนุนและการบริการใหค้  าแนะน าในการสร้างธุรกิจต่าง ๆกบันกัศึกษาใหต้รงกบั
ความตอ้งการของพวกเขามากยิง่ข้ึน ใชค้วามเป็นมืออาชีพเพื่อแสดงถึงความสามารถท่ีเป็นเลิศ พร้อม
กบัแสดงถึงการบริการท่ีพิเศษเฉพาะตวัและมีหลายมิติ พฒันาความสามารถต่าง ๆ ให้หน่วยงานท่ีมี
ความสามารถพิเศษเฉพาะจดัการกบัเร่ืองพิเศษเฉพาะนั้น ๆ และท าการรับผดิชอบดูแลหนา้ท่ีนั้น ๆ 

 
การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษานั้น 

มีส่วนช่วยในการพฒันาขอ้มูลต่าง ๆของหน่วยงานการให้บริการจดัหางาน ภายนอกหน่วยงานนั้น 
ในระหว่างการสร้างตลาดแรงงานนั้ นจะต้องท าการรักษา การท างานแบบควบคู่กันของ
ตลาดแรงงานทั้งออนไลน์และออฟไลน์ จะตอ้งท าการแสดงขอ้ไดเ้ปรียบของทรัพยากรอินเทอร์เน็ต
ให้เต็มท่ี ท าให้เน้ือหา วิธีการ ช่องทางและทรัพยากรท่ีเราให้บริการนั้นสามารถเผยแพร่ไปทาง
อินเทอร์เน็ตได ้เพื่อท าให้การให้บริการการจดัหางานสะดวกสบาย เขา้ถึงง่าย โปร่งใสและแสดงให้
ทุกคนให้ได้ง่ายยิ่งข้ึน จะต้องยึดหลัก อินเทอร์เน็ตพลัส ในการเสริมสร้างแนวคิด รูปแบบและ
เทคโนโลยใีหม่ ๆของการให้บริการและการดูแลจดัการการจดัหางาน ใชแ้นวคิด อินเทอร์เน็ตพลสั 
ในการสร้างแพลตฟอร์มเพื่อเป็นตวัผลกัดนัแนวคิดใหม่  ๆ ท าการเสริมสร้างแนวคิดใหม่ ๆจาก
นโยบาย เน้ือหา รูปแบบ ขอ้บงัคบัต่าง ๆและวิธีการต่าง ๆเพื่อแสดงให้ทุกคนเห็นถึงแนวคิดใหม่
ของการใหบ้ริการการจดัหางานรวมไปถึงการสร้างบริการต่าง ๆข้ึนใหม่ 

 
การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษานั้น 

มีส่วนช่วยในการเสริมสร้างท าให้บริการจดัหางานมีความละเอียดมากยิ่งข้ึน ส่ิงท่ีส าคญัคือจะตอ้ง
เนน้ท่ีการให้บริการตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล จะตอ้งให้บริการตามความพิเศษเฉพาะตวัของ
ผูรั้บบริการ ให้บริการกบัผูรั้บบริการท่ีประกอบไปดว้ย ความครบครัน ไดม้าตรฐาน ถูกหลกั และ
เหมาะสมกบัตวับุคคล ท าให้การให้บริการการจดัหางานเปล่ียนจากการให้บริการโดยรวมมาเป็นการ
ใหบ้ริการอยา่งไดม้าตรฐาน เปล่ียนจากการให้บริการท่ีผูห้างานจะตอ้งเป็นผูเ้ขา้มาหาหน่วยงานใหม้า
เป็นหน่วยงานเขา้ไปหาผูห้างานก่อน เปล่ียนจากการให้บริการท่ีมีมิติเดียวให้กลายเป็นการให้บริการ
แบบหลายมิติ เปล่ียนจากการใหบ้ริการทิศทางเดียวใหก้ลายเป็นการใหบ้ริการแบบสองทิศทาง 
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การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษา มี
ส่วนช่วยในการท าให้การให้บริการการจดัหางานนั้นด าเนินไปตามขั้นตอนไดค้รบครันยิ่งข้ึน เม่ือ
ถึงขั้นตอนการให้บริการแลว้ นอกจากจะตอ้งให้ความส าคญัทั้งกบัความตอ้งการในการท างานและ
การอบรมพฒันาของนกัศึกษาแลว้ ยงัจะตอ้งให้ความส าคญักบัการให้บริการในระหว่างขั้นตอน
การจดัหางานของนักศึกษา อีกทั้งจะตอ้งให้ความส าคญัการให้บริการหลงัจากท่ีนักศึกษาได้ใช้
บริการการจดัหางานไปแล้วดว้ย ในส่วนของเน้ือหาในการให้บริการนั้น นอกจากตอ้งเพิ่มระดบั
ความยินยอมในการจดัหางานของนักศึกษาแล้ว ยงัจะต้องให้ความส าคัญกับการอบรมพฒันา
ความสามารถจดัหางานของนกัศึกษา อีกทั้งจะตอ้งให้ความส าคญักบัการพฒันาในการท างานดว้ย 
ส่วนเร่ืองของเวลาในการให้บริการนั้น จะตอ้งท าให้แน่ใจว่าผูใ้ช้แรงงานจะตอ้งเขา้ถึงการบริการ
จากหน่วยงานบริการจดัหางานไดทุ้กท่ีและทุกเวลา 

 
การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษานั้น 

มีส่วนช่วยในการเสริมสร้างการใหบ้ริการจดัหางานไดอ้ยา่งเท่าเทียมมากยิง่ข้ึน ท่ีส าคญัท่ีสุดคือการ
เสริมสร้างการบริการการจดัหางานใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานสากล ท าใหผู้รั้บบริการทุกคนไดรั้บการ
บริการจดัหางานไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั ไม่เพียงแต่จะตอ้งบรรลุเป้าหมายท่ีวา่ การบริการครอบคลุม
และลงลึก ภายในพื้นท่ีท่ีให้บริการเท่านั้น แต่จะตอ้งท าให้แน่ใจว่าไม่เกิดช่องว่างทั้งในด้านของ
เน้ือหาและมาตรฐานของการให้บริการ จะตอ้งท าให้ไดม้าตรฐานท่ีก าหนดไว ้อีกทั้งให้บริการกบั
ทุก ๆคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

 
การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษานั้น 

มีประโยชน์ในการกระตุน้ให้นักศึกษาไดท้  างานอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 
เม่ือเปรียบเทียบกบัหน่วยงานอ่ืน ๆท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการจดัหางานของนักศึกษาแล้ว รัฐบาลมี
ส่วนรับผดิชอบมากท่ีสุด ในทฤษฎีเศรษฐกิจของชาติตะวนัตกเคยแจกแจงหนา้ท่ีและการท างานของ
หน่วยงานรัฐบาลท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะและการสร้างโอกาสในการหางานไดอ้ยา่งตรงจุด 
รวมไปถึงกล่าวถึงวิธีการท าให้ระบบการให้บริการครบครันมากยิ่งข้ึน อีกทั้งมีการด าเนินการตาม
นโยบาลมหภาคเพื่อแก้ปัญหาการจดัหางานของนักศึกษา ท าการสร้างต าแหน่งให้พอดีกบัความ
ตอ้งการ อีกทั้งการสร้างสภาพแวดลอ้มของตลาดแรงงานท่ีดี น่ีคือส่ิงท่ีแสดงหน้าท่ีหลกัท่ีส าคญั
ของหน่วยงานรัฐบาลในการใหบ้ริการแก่สาธารณะในยคุปัจจุบนั 
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การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษานั้น มี
ส่วนช่วยในการสร้างสังคมท่ีสามคัคีกนั ปัญหาเร่ืองการจดัหางานของนกัศึกษานั้น ถา้พูดถึงแก่นแลว้
คือเกิดจากปัญหาชีวิตของประชาชน ซ่ึงส่งผลกระทบไปถึงความมัง่คงของสังคมและการพฒันาอยา่ง
ย ัง่ยืนของเศรษฐกิจ สามารถท าการเสริมสร้างหนา้ท่ีของรัฐบาลท่ีมีต่อขั้นตอนในการจดัหางานให้กบั
นกัศึกษาอีกทั้งสามารถท าให้ระบบการจดัหางานนั้นมีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึนจากการสร้างบริการ
การจดัหางานโดยหน่วยงานรัฐบาล การท าแบบน้ีไม่เพียงแต่ส่งผลดีกบัการพฒันาของตวันกัศึกษาแต่
ละบุคคลเท่านั้น แต่ยงัส่งผลดา้นบวกให้กบัความมัน่คงและความสามคัคีในสังคมอีกดว้ย ท าให้ความ
น่าเช่ือถือและอ านาจของรัฐบาลเพิ่มมากยิ่งข้ึน ส่งผลให้ระหว่างหน่วยงานบริการสาธารณะของ
รัฐบาลและหน่วยงานใหก้ารจดัหางานใหก้บันกัศึกษามีผลกระทบดา้นบวกต่อกนัและกนั 

 
การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษานั้น 

มีส่วนช่วยในการเสริมสร้างการพฒันาท่ีแข็งแรงของตลาดแรงงาน การพฒันาอยา่งมัน่คงแข็งแรง
และเป็นขั้นตอนของตลาดแรงงานนั้นถือเป็นหลกัประกนัท่ีส าคญัของความมัง่คงในสังคมและเป็น
หลักประกันของการจดัหางานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน หน่วยงานรัฐบาลควรท าการสร้าง
แพลทฟอร์มท่ีส าคญัส าหรับบุคคลหรือผูท่ี้ตอ้งการหางาน ผลกระทบระหว่างฝ่ายอุปสงคแ์ละฝ่าย
อุปทานในตลาดแรงงานนั้นส่งผลกระทบต่อการพฒันาของตลาดแรงงาน การเสริมสร้างคุณภาพ
ของการให้บริการจดัหางานนั้นมีส่วนช่วยให้หน่วยงานรัฐบาลสามารถท าการให้บริการท่ีดีข้ึนแก่
ทั้ งผูใ้ห้อุปสงค์และอุปทานในตลาดแรงงาน เป็นการช่วยให้มีการจดัสรรและหมุนเวียนของ
ทรัพยากรแรงงานภายในขอบเขตภายในเมืองนั้นดียิง่ข้ึน 

 
การเสริมสร้างคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาลในการให้บริการการจดัหางานแก่นกัศึกษานั้น 

สามารถช่วยท าให้การให้บริการจดัหางานนั้นเหมาะสมกบัความตอ้งการในการพฒันาของเศรษฐกิจ
มากยิ่งข้ึน เศรษฐกิจแบบนิวนอร์มอลเป็นส่ิงท่ีสร้างโอกาสใหม่ให้กบัการให้บริการการจดัหางาน 
ในขณะเดียวก็น าพาความทา้ทายท่ีไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อนมาพร้อมกนัดว้ย เพื่อท าให้เราสามารถรับมือ
กับโอกาสใหม่ได้ดียิ่งข้ึน อีกทั้ งเพื่อเป็นการเอาชนะความยากล าบาก รวมไปถึงการท าให้การ
ให้บริการไปในทิศทางเดียวกบัเศรษฐกิจแบบนิวนอร์มอล ในขณะเดียวกนัก็เพื่อเป็นการพฒันาการ
ให้บริการการจัดหางานด้วยนั้ น การแก้ไขการให้บริการจัดหางานกลายเป็นส่ิงส าคัญในการ
สนบัสนุนการพฒันาของธุรกิจการให้บริการจดัหางาน เพราะวา่การพฒันาธุรกิจการให้บริการจดัหา
งานนั้นจะท าให้เกิดความสมดุลของอุปสงค์และอุปทานในตลาดแรงงาน ลดปัญหาความขดัแยง้ใน
ตลาดแรงงาน ท าใหเ้กิดประสิทธิภาพของการจดัหางานภายใตเ้ศรษฐกิจแบบนิวนอร์มอลข้ึน 
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นกัศึกษาคือกลุ่มผูท่ี้ทางกรมทรัพยากรมนุษยเ์มืองหนางหนิงเป็นผูม้อบบริการให้เป็นหลกั 
กรมทรัพยากรมนุษยเ์ป็นผูใ้ห้บริการการจดัหางานให้กบันกัศึกษาในเมืองหนานหนิง มีหน้าท่ีใน
การให้บริการกบันกัศึกษา และเป็นหน่วยงานของรัฐคือหน่วยงานจดัการทรัพยากรมนุษยท่ี์มีหนา้ท่ี
หลกัส าคญัในตลาดแรงงานนักศึกษา หน่วยงานรัฐบาลใช้ความพยายามในการปฏิบติับริการตาม
การพฒันาเศรษฐกิจเมืองจ านวนหน่ึง แต่ปัญหาด้านบริการจดัหางานสาธารณะยงัคงมีอยู่และ
เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ผูเ้ขียนจึงจะน าทฤษฎีความแตกต่างเชิงคุณภาพใชบ้ริการจดัหางานสาธารณะท่ี
จดัท าโดยกรมทรัพยากรมนุษยข์องรัฐบาลหนานหนิงให้กบันกัศึกษาเป็นเป้าหมายในการวิจยัเพื่อ
ศึกษาคุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะ และศึกษาปัญหาส าคญัท่ีท าให้เกิดผลคุณภาพ 
เป้าหมายในการปรับปรุงน้ี กรมทรัพยากรมนุษยข์องรัฐบาลหนานหนิงจึงไดใ้ห้บริการจดัหางาน
สาธารณะส าหรับนกัศึกษาเพื่อส่งเสริมการหางานเต็มรูปแบบในวิทยาลยัและมหาวิทยาลยั ในการ
วิจยั ผูเ้ขียนได้น าทฤษฎีความแตกต่างเชิงคุณภาพมาศึกษา ปัจจุบนัมีงานวิจยัเก่ียวกบัการบริการ
จดัหางานสาธารณะของนักศึกษาของรัฐบาลท่ีผ่านทฤษฎีความแตกต่างเชิงคุณภาพในวงวิชาการ
นอ้ยมาก หวงัวา่งานวจิยัน้ีจะสามารถใหข้อ้มูลเพิ่มเติมในดา้นน้ีไม่มากก็นอ้ย 

 

1.2 ค ำถำมกำรวจิัย 
 

1.2.1 ช่องว่างคุณภาพระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของนกัศึกษาในบริการจดัหางาน
ของกรมทรัพยากรมนุษย ์เมืองหนานหนิงตามความคิดเห็นนกัศึกษามีมากนอ้ยแค่ไหน 

1.2.2 อะไรคือปัญหาส าคญัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการจดัหางานแก่นกัศึกษาของกรม
ทรัพยากรมนุษย ์เมืองหนาหนิง 
 

1.3 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 

1.3.1 เพื่อศึกษาช่องว่างคุณภาพการให้บริการจดัหางานให้แก่นกัศึกษาของกรมทรัพยากร
มนุษย ์เมืองหนานหนิง 

1.3.2 เพื่อศึกษาปัญหาอุปสรรคท่ีมีผลต่อผลช่องวา่งคุณภาพการให้บริการจดัหางานให้แก่
นกัศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษย ์เมืองหนาหนิง 
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1.4 สมมติฐำน 
 

1.4.1 นกัศึกษาท่ีมีเพศต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญั 

1.4.2 นักศึกษาท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

1.4.3 นักศึกษาท่ีมีประเภทสาขาวิชาต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

1.4.4 นกัศึกษาท่ีมีจ านวนคร้ังใชบ้ริการต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

1.4.5 การรับรู้คุณภาพในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ กบัความคาดหวงัในคุณภาพ
ของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

1.4.6 การรับรู้คุณภาพในด้านการมีความน่าเช่ือถือ กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการ
บริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

1.4.7 การรับรู้คุณภาพในด้านการมีการตอบสนอง กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการ
บริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

1.4.8 การรับรู้คุณภาพในด้านการให้ความเช่ือมัน่ กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการ
บริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

1.4.9 การรับรู้คุณภาพในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ กบัความคาดหวงัในคุณภาพ
ของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

 

1.5 ขอบเขตกำรวจิัย 
 

1.5.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศึกษาช่องวา่งคุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะต่อ
นกัศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษยใ์นเมืองหนานหนิง และศึกษาปัญหาส าคญัท่ีท าใหเ้กิดผลคุณภาพ 

1.5.2 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี เมืองหนานหนิงของประเทศจีน 
1.5.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลา ช่วงเวลาพ.ศ.2560–2564 
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1.6 ข้อจ ำกดัของกำรศึกษำ 
 

1.6.1 การศึกษาน้ีใช้แบบสอบถามท่ีมี 5 ระดบั แต่มาตราส่วน SERVQUAL ท่ีคิดคน้โดย 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ใช้วิธีการวดัแบบ 7 ระดบั ซ่ึงผลการศึกษาน้ีไม่สามารถ
เอาไปเทียบดูกบัผลการศึกษาของ Parasuraman et al. (1988)  

1.6.2 เน่ืองจากการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 การศึกษาน้ีใช้วิธีการเก็บข้อมูล
ออนไลน์ 

 

1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

1.7.1 ท าให้มีแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะของกรม
ทรัพยากรมนุษย ์

1.7.2 สามารถน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนพฒันาบริการให้
สอดรับกบัสภาพการพฒันาทั้งเศรษฐกิจและสังคม 

1.7.3 เป็นข้อมูลค้าควา้ส าหรับผู ้ท่ีสนใจ Service Quality หรือคุณภาพการบริการของ
หน่วยงานรัฐบาล 

 

1.8 กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 

การวิจัยคร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยปรับใช้กรอบแนวคิดแบบจ าลองคุณภาพบริการ(SERVQUAL) 
(Parasuraman et al., 1988) ซ่ึงพฒันาข้ึนมาเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยการประเมินจาก
การรับรู้ของผูรั้บบริการ(Customer Perception) และเปรียบเทียบความแตกต่างจากความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ(Customer Expectation) 
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รูปท่ี 1.2 แสดงกรอบแนวคิด 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก Parasuraman et al., 1988 

 

1.9 นิยำมศัพท์ 
 

บริกำรจัดหำงำนสำธำรณะส ำหรับนักศึกษำ หมายถึง หน่วยงานของรัฐจดัหาผลิตภณัฑ์
บริการจดัหางานสาธารณะให้ โดยกิจกรรมบริการจดัหางานและบริการจดัหางานท่ีเก่ียวขอ้งแก่
สาธารณะโดยวธีิทางตรงหรือทางออ้มก็เพื่อเพื่อตอบสนองความตอ้งการการหางานของประชาชน 

 
กำรประเมินคุณภำพกำรบริกำรจัดหำงำนสำธำรณะส ำหรับนักศึกษำ  หมายถึง การ

ประเมินผลการปฏิบติังานของบริการจดัหางานสาธารณะของหน่วยงานรัฐบาล เก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัในการให้บริการท่ีเกิดข้ึนและประสบการณ์ท่ีไดรั้บเป็นผล และการประเมินผลหลงัจาก

คุณภาพดา้นเทคนิค: 

ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

คุณภาพเชิงหนา้ท่ี: 

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 

ดา้นองคก์รจดัหาบริการ 

คุณภาพการบริการ 

ตามความคาดหวงั 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2.การมีความน่าเช่ือถือ 

3.การมีการตอบสนอง 

4.การให้ความเช่ือมัน่ 

5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

คุณภาพการบริการ 

ตามการรับรู้ 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2.การมีความน่าเช่ือถือ 

3.การมีการตอบสนอง 

4.การให้ความเช่ือมัน่ 

5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

ความคาดหวงั 

(บริการท่ีคาดหวงั) 

การรับรู้ 
(บริการท่ีรับรู้) 

คุณภาพการบริการ 
ช่องวา่งคุณภาพ 
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เปรียบเทียบทั้ งสอง การด าเนินงานประเมินคุณภาพการบริการสามารถทดสอบสถานะการณ์
ด าเนินงานของบริการจดัหางานสาธารณะและระดบัการจดัการของรัฐบาลทอ้งถ่ิน  

 
ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น

ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ ไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์บุคลากรและการใชส้ัญลกัษณ์หรือเอกสาร
ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารใหผูบ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้
ได ้ประกอบดว้ย 1) มีอุปกรณ์การให้บริการท่ีทนัสมยั 2) มีอุปกรณ์การให้บริการท่ีน่าสนใจ 3) การ
บริการของหน่วยงานรัฐบาลตรงกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้(Reliability) หมายถึงความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกบั

สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอใน
ทุกคร้ังของการบริการท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความ
ไวว้างใจได ้ประกอบดว้ย 1) ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที 2) ใหค้วามเขา้ช่วยเหลือทนัทีกบั
ผูรั้บบริการท่ีพบปัญหา 3) ให้บริการท่ีเหมาะสม มีประสิทธิภาพและมีความน่าเช่ือถือ 4) สามารถ
เสนอการบริการจดัหางานสาธารณะของค าสัญญาทนัที 

 
กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงท่ี ผูรั้บบริการสามารถเขา้
รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการรวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไป
อย่างทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน ประกอบด้วย 1) สามารถให้ข้อมูลการให้บริการจดัหางาน
สาธารณะไดท้นัท่วงที 2) ให้บริการจดัหางานสาธารณะให้กบัทุกคนไดท้นัท่วงที 3) ยินดีให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ 

 
กำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้ริกำร(Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ความสามารถ

ในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการในการบริการ สามารถท่ีท าให
ผูรั้บบริการเกิดความไววา้งใจและเกิดความมัน่ใจวา่ จะไดบ้ริการดีท่ีสุด ประกอบดว้ย 1) เจา้หนา้ท่ี
มีความสามารถเพียงพอและเหมาะสมในการท างาน 2) ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัในการรับบริการ 
3) มีทรัพยากรเก่ียวขอ้งหลากหลายท่ีสนบัสนุนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดี 
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กำรรู้จักและเข้ำใจผู้รับบริกำร (Empathy) หมายถึงความสามารถในการดูแล ความเอ้ือ
อาทร เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย 1) ให้บริการ
ตามความต้องการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ 2) เขา้ใจความถึงต้องการและความปรารถนาของ
ผูรั้บบริการ 3) ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก 4) เวลาในการใหบ้ริการสะดวก
และตอบสนองความตอ้งการได ้

 



 

บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎแีละวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง  
 

ในการศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะและศึกษาปัญหาท่ีท าให้
เกิดผลคุณภาพการให้บริการนักศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษยห์นานหนิง มีแนวคิดและทฤษฎี
พื้นฐานเร่ืองคุณภาพการบริการจดัหางานสาธารณะดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดการจดับริการสาธารณะแบบใหม่ (New Public Service) 
2.2 แนวคิดคุณภาพบริการ 
2.3 แนวคิดการรับรู้ 
2.4 แนวคิดความคาดหวงั 
2.5 วธีิการปฏิรูปภาครัฐท่ีเนน้คุณภาพบริการสาธารณะ 
2.6 บทบาทหนา้ท่ีของรัฐบาลในการบริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษา 
2.7 คุณภาพการบริการสาธารณะ 
2.8 การวจิยัการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะ 
2.9 การวจิยัสาเหตุท่ีส่งผลกระทบจากความรู้สึกท่ีประชานชนมีต่อต่อคุณภาพบริการ 
2.10 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิการจัดบริการสาธารณะแบบใหม่ (New Public Service) 
 
ช่วงทา้ยของศตวรรษท่ี20 นักวิชาการชาวอเมริกนัด้านการบริหารประเทศโรเบิร์ต เดน

ฮาร์ตและเจเน็ต เดนฮาร์ตไดท้  าการศึกษาและวิเคราะห์หลกัการให้บริการการจดัหางานแบบใหม่
และยึดเป็นรากฐานในการศึกษาพร้อมกบัท าการเสนอหลกัการการให้บริการการจดัหางานแบบ
ใหม่ หลกัการน้ีเสนอหลกัความคิดท่ีว่าหน้าท่ีของรัฐบาลไม่ใช่การควบคุมแต่เป็นการให้บริการ 
เป้าหมายหลกัคือผลประโยชน์ส่วนรวม ตอ้งท าให้เป้าหมายน้ีเป็นหลกัส าคญั รัฐบาลควรมีความ
เปิดเผย เขา้ถึงไดง่้าย และสามารถตอบรับกบัประชาชนไดง่้าย  อีกทั้งตอ้งคิดหากลยุทธ์ิและศึกษา
ท่าทีของประชาชนดว้ย ควรถือวา่การให้บริการนั้นเป็นการให้บริการกบัประชาชนไม่ใช่ให้บริการ
กับลูกค้า การให้การบริการอย่างเป็นธรรมและเท่าเทียมเป็นปัจจยัส าคญัในการให้บริการของ
รัฐบาล รัฐบาลจะตอ้งให้ความส าคญักบัความตอ้งการและผลประโยชน์ของประชาชน หน่วยงาน
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ของรัฐท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งไดรั้บผลกระทบควบคุมจากมาตรฐานและปัจจยัโดยรวมของผลประโยชน์
ส่วนรวม กฎหมายรัฐธรรมนูญ มาตรฐานของคุณค่า ความตอ้งการของประชาชนและปัจจยัอ่ืน ๆ
ดว้ย พวกเขาจะตอ้งรับผิดชอบต่อกฎและมาตรฐานเหล่าน้ีอยา่งเคร่งคดัไม่เพียงแค่รับผิดชอบอย่าง
ต้ืนเขิน ให้ความส าคญักบับุคคลไม่ใช่ผลผลิต หน่วยงานของรัฐจะตอ้งปฏิบติักบัประชาชนอยา่งดี 
อ านาจของประชาชนและการให้บริการสาธารณะนั้นส าคญักว่าความตอ้งการของผูป้ระกอบการ 
หน่วยงานของรัฐจะตอ้งจดัว่าผูป้ระกอบการเป็นผูมี้ส่วนร่วมและผูรั้บผิดชอบในระหว่างขั้นตอน
การจดัหางาน ไม่ใช่จดัวา่พวกเขาเป็นผูป้ระกอบการ 

 
หลกัการใหบ้ริการการจดัหางานแบบใหม่ไดน้ าเสนอหลกัการท่ีวา่หน่วยงานรัฐบาลจะตอ้ง

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอยา่งตรงเวลา หน่วยงานรัฐบาลควรมอบมาตรการส่วนรวม
ท่ีประกอบไปดว้ยหลกัความยติุธรรมและถูกตอ้งใหแ้ก่สังคม จะตอ้งจดัวา่หน่วยงานรัฐบาลมีหนา้ท่ี
ในการให้บริการกบัประชาชนไม่ใช่มีหน้าท่ีในการควบคุม อีกทั้งยงัได้เสนอทฤษฎีหน้าท่ีความ
รับผิดชอบของรัฐบาลในขั้นตอนการจดัหางานให้กบันักศึกษาอีกด้วย หน่วยงานรัฐบาลควรให้
ความส าคญักบัผลประโยชน์โดยตรงของนกัศึกษาและความตอ้งการของการพฒันาของสังคมเป็น
หลกั ท าการสร้างหลกัในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษามากท่ีสุด เพื่ อเป็น
การแกปั้ญหาการจดัหางานของนกัศึกษาภายในเมืองหนานหนิงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

2.2 ทฤษฎคุีณภาพบริการ 
 

คุณภาพการบริการเป็นขอบเขตท่ีส าคญัท่ีสุดในการวิจยัการตลาดและการจดัการ ในช่วง
ตน้ทศวรรษ1980 นักวิชาการชาวฟินแลนด์ Gronroos (1982) ได้เสนอแบบจ าลองความรู้สึกของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการตามหลกัจิตวิทยา ซ่ึงได้กลายเป็นพื้นฐานทางทฤษฎีของนักวิชาการ
ชาวตะวนัตกต่อนยัคุณภาพการบริการ ปัจจยัการใหบ้ริการลกัษณะการให้บริการลกัษณะเฉพาะของ
คุณภาพการบริการ เป็นตน้(Fisk, Brown & Bitner, 1993, pp. 61-103) ผลการวิจยัสรุปและจ าแนก
ไดด้งัน้ี 

 
2.2.1 นิยามของคุณภาพการให้บริการ 
Garvin (1988) เช่ือว่าแนวคิดเร่ืองคุณภาพสามารถอธิบายได้ 4 ระดับ คือ คุณภาพความ

สอดคลอ้ง, คุณภาพความสามารถท่ีเหมาะสมกบัการบริการ, คุณภาพจากความพึงพอใจและคุณภาพ
ท่ีเหนือกว่าในการให้บริการ เขาเช่ือว่า คุณภาพจะแตกต่างกันส าหรับคนท่ีอยู่ในสถานการณ์ท่ี
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แตกต่างกนั ดงันั้นเขามุ่งความส าคญัในเร่ือง“ความโดดเด่น ความใส่ใจต่อผลิตภณัฑ์ความใส่ใจ
ผูใ้ช้บริการ ความใส่ใจต่อการผลิต ความใส่ใจต่อมูลค่าของผลิตภณัฑ์” เหล่าน้ีคือตวัแทนทฤษฎี
คุณภาพของผลิตภัณฑ์  (Garvin, 1998, pp. 33-51) Pericelli เช่ือว่าค าจ  ากัดความคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ท่ีพบบ่อยท่ีสุด 2 นิยาม คือ 1. คุณภาพคือส่ิงท่ีตรงตามลักษณะพิเศษ 2.คุณภาพคือ      
ความสอดคล้องหรือการบริการท่ีดีเกินความคาดหมายของผูใ้ช้บริการ (Pericelli & Zhang, 1999,          
pp. 135-136) ในนิยามดงักล่าว เก่ียวกบัทศันคติ คุณภาพคือส่ิงท่ีตรงตามลกัษณะพิเศษ Bisgaard ได้
ศึกษาวิธีการวิเคราะห์คุณภาพ อยา่งไรก็ตาม ลกัษณะคุณภาพท่ีตรงตามลกัษณะพิเศษบางประการ
อาจไม่สอดคล้องตามความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ การค านึงถึงความสอดคล้องของคุณภาพ
ก่อให้เกิดความคาดหวงัของผู ้ใช้บริการและก่อให้เกิดการวางกลยุทธ์แข่งขันในล าดับต่อมา 
(Bisgaard, 2008, pp. 390-401) 

 
Gronroos (1982) เช่ือวา่คุณภาพการบริการข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัตามประสบการณ์จริงท่ี

มีในเร่ืองคุณภาพการให้บริการเม่ือเปรียบเทียบกบัประสบการณ์การบริการก่อนหนา้ ก่อให้เกิดการ
ตีกรอบความคิดข้ึน Lewis and Booms (1983) เสนอวา่คุณภาพการบริการคือการเปรียบเทียบความ
คาดหวงัและประสิทธิภาพท่ีแทจ้ริง เช่นเดียวกบัแนวคิดของ Gronroos (1982) ท่ีเนน้วา่คุณภาพการ
ให้บริการท่ีดีหรือไม่ดีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบมาตรฐานการบริการท่ีลูกคา้รู้สึกกบัมาตรฐาน
การบริการท่ีคาดหวงั ในช่วงทศวรรษ 1980 ผูเ้ช่ียวชาญด้านการตลาดชาวอเมริกนั 3 ท่าน ได้แก่ 
พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman et al., 1985) ร่วมกันเสนอว่า คุณภาพการ
บริการเป็นแนวคิดท่ีคลา้ยกบัค าวา่ ทศันคติ เป็นผลลพัธ์การเปรียบเทียบความรู้สึกของผูใ้ช้บริการ
ในประสิทธิภาพท่ีแท้จริงของปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคุณภาพการบริการและความคาดหวงัในการ
บริการ (McElwee & Redman, 1993, pp. 27-31) พวกเขาไดเ้สนอสูตรต่อไปน้ี 

SQ=P-E.  
SQ แทนคุณภาพการบริการ  
P แทนผลบความคาดหวงัในการบริการ  
E แทนผลการบริการจริงท่ีไดรั้บ 

 
2.2.2 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
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ตารางท่ี 2.1 แสดงงานวจิยัเก่ียวกบัองคป์ระกอบของคุณภาพการ 

นกัวชิาการ แนวคิด 

Gronroos (1982) เช่ือวา่คุณภาพการบริการแบ่งไดเ้ป็น คุณภาพดา้นเทคนิคและ 
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี ในท่ีน้ีคุณภาพดา้นเทคนิคเรียกอีกอยา่งไดว้า่ 
ประสิทธิผล เป็นการช้ีใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ
(What) คุณภาพเชิงหนา้ท่ีก็เรียกอีกอยา่งไดว้า่ ประสิทธิภาพดา้น
กระบวนการ เป็นการช้ีให้เห็นการไดรั้บบริการของลูกคา้จาก
บริการประเภทนั้น ๆ (How) 

Parasuraman et al. (1985) คุณภาพการบริการรวมถึงประสิทธิผล คุณภาพการการปฏิสัมพนัธ์
และคุณภาพส่ิงแวดลอ้มเชิงรูปธรรม  

Brady and Cronin (2005) 
คุณภาพการบริการรวมถึงประสิทธิผล คุณภาพการการปฏิสัมพนัธ์
และคุณภาพส่ิงแวดลอ้มเชิงรูปธรรม  

Rust and Oliver (1994) 
คุณภาพบริการรวมถึงคุณภาพผลลพัธ์ของบริการ กระบวนการ
บริการและ สภาพแวดลอ้มการบริการ  3 ดา้น (Sun & Shan, 2007, 
pp. 116-119) 

Bitner (1991) 
องคป์ระกอบในการใหบ้ริการ ประกอบไปดว้ย คนกระบวนการ
บริการและผลท่ีเป็นรูปธรรม  

Armistead (1989) 
คุณภาพการบริการประกอบไปดว้ย 5 ดา้น คือ องคก์รบุคลากร 
กระบวนการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ และ ผลิตภณัฑ ์

ท่ีมา: ผูว้จิยั 
 

ตั้งแต่มีการวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการ คณะนักวิชาการต่างมีมุมมองมากมายเก่ียวกับ
องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ กล่าวโดยสรุป คือ นกัวิชาการเช่ือว่าคุณภาพเชิงหน้าท่ี, ดา้น
เทคนิค และความเป็นรูปธรรม ทั้ง 3 ด้านน้ีล้วนมีความส าคญัต่อการประเมินคุณภาพทั้งส้ิน แม้
บริการบางประเภทเพียงคุณภาพด้านเทคนิคและประสิทธิภาพการท างานก็ส่งผลต่อขั้นตอนการ
ประเมินมูลค่าของผูบ้ริโภค บทความน้ีอา้งอิงค านิยามคลาสสิกของ Gronroos (1982) ในเร่ืองการ
รับรู้คุณภาพการบริการตามรูปขา้งล่าง เขาเช่ือวา่ ผลิตภณัฑ์แบบดั้งเดิมเป็นการมุ่งเนน้ให้ไปท่ีมูลค่า
ของคุณภาพดา้นเทคนิค การแยกกนัไม่ออกระหว่างกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคใน
อุตสาหกรรมบริการท าให้การระบุและประเมินคุณภาพการท างานมีความส าคญัอยา่งยิ่ง ยิ่งไปกว่า
นั้น คุณภาพด้านเทคนิคของการบริการ ไม่สามารถสังเกตเห็นได้อย่างเห็นได้ชัดเจน ยากต่อการ
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ประเมิน ผูบ้ริโภคจะตอ้งอาศยัการประเมินคุณภาพปฏิสัมพนัธ์และ ประเมินคุณภาพความเขา้ใจใน
การน าเทคนิคมาเขา้มาช่วยในดา้นคุณภาพส่ิงแวดลอ้มใหเ้ป็นเป็นรูปธรรม 
 

 
 

รูปท่ี 2.1 แสดงโมเดลคุณภาพการบริการของ Gronroos 
ท่ีมา: Gronroos, 1982 

 
2.2.3 แบบจ าลองช่องว่างของคุณภาพบริการ 
 Parasuraman et al. (1985) ได้ท าแบบจ าลองพื้นฐานเร่ืองความรู้สึกของผู ้บริโภคต่อ

คุณภาพการ จึงไดเ้สนอแบบจ าลองช่องว่างของคุณภาพการบริการ(GAP MODEL)โดยพยายาม
เข้าใจถึงความรู้สึกจริงของผูบ้ริโภคและความคาดหวงัในการบริการผ่านการสัมภาษณ์ท่ีเป็น
รูปธรรมอยางละเอียด ผลของแบบจ าลอง GAP มีส่วนช่วยให้หน่วยงานสามารถแจกแจงสาเหตุท่ี
ก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพการให้บริการและ ช่วยให้ผูป้ระกอบการเข้าใจจุดอ่อนและ ปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งทนัท่วงที 

 
แบบจ าลองGAPไดใ้ชก้ารทดลองในความคาดหวงัคร้ังหน่ึงในการใชบ้ริการของลูกคา้มา

อา้งอิง เอาความรู้สึกจริงหลงัการใช้บริการมาเปรียบเทียบกนั เม่ือพิจารณา ตกัตวงจากส่ิงเหล่าน้ี 
และค้นหาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัจองลูกค้าและความรู้สึกต่อคุณภาพการบริการ 
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จุดส าคญัของมนัคือความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความรู้สึก ความแตกต่างน้ีตดัสินจาก
กระบวนการในการให้บริการท่ีความเช่ือมโยงกบัความแตกต่างระหวา่งนอ้ยใหญ่และทิศทาง ความ
แตกต่างอยูท่ี่ ตามความความรู้สึกของลูกคา้หรือระดบัท่ีไม่เท่ากนัของประสบการณ์จริงของคุณภาพ
การบริการและการคาดการณ์ของการบริการ และสามารถสะทอ้นระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการบริการ  

 

 
 
 
 

รูปท่ี 2.2 แสดงโมเดลช่องวา่งของคุณภาพบริการ 
ท่ีมา: Parasuraman et al., 1985, pp.41-50 
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ตารางท่ี 2.2 การแบ่งความหมายโดยละเอียดของช่องวา่งเร่ืองคุณภาพการบริการ 

ช่องวา่ง ความหมาย 

ช่องวา่ง 1ช่องวา่งการรับรู้
ความตอ้งการ 

ช่องว่างการรับรู้ความคาดหวังในบริการของนักศึกษาท่ี มี ต่อ
หน่วยงานบริการจัดหางานสาธารณะ นั่นคือความเข้าใจท่ีไม่
เพียงพอในความคาดหวงัในบริการจดัหางานสาธารณะของนกัศึกษา  

ช่องวา่ง 2 ช่องวา่งในการ
ก าหนดแผนบริการ 

หน่วยงานบริการจดัหางานสาธารณะไดเ้ปล่ียนการรับรู้ของพวกเขา
เก่ียวกับความคาดหวงัของนักศึกษาให้กลายเป็นช่องว่างของ
มาตรฐานคุณภาพการบริการของหน่วยงาน กล่าวคือไม่มีการวาง
แผนการบริการจดัหางานสาธารณะท่ีถูกตอ้งและก าหนดแผนบริการ
ท่ีสัมพนัธ์กนั  

ช่องวา่ง 3 ช่องวา่งดา้นการ
ส่งมอบบริการ 

การช่องว่างระหว่างมาตรฐานคุณภาพการบริการจัดหางาน
สาธารณะของหน่วยงานกับกิจกรรมการให้บริการ ท่ีไม่มีความ
เคร่งครัดในการปฏิบติัตามแผนบริการ  

ช่องวา่ง 4 ช่องวา่งในการ
ส่ือสารภายนอก 

ช่องว่างระหว่างการส่ือสารและการส่งมอบบริการของหน่วยงาน
บริการจัดหางานสาธารณะแก่นักศึกษา บริการท่ีมีการส่ือสาร
ภายนอกไม่สอดคลอ้งกบัประสิทธิภาพของการบริการจริง  

ช่องวา่ง 5 ช่องวา่งใน
ความรู้สึกคาดหวงั 

ช่องวา่งในความรู้สึกของนกัศึกษาและความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการจดัหางานสาธารณะ นัน่คือช่องว่างคุณภาพการบริการหรือ
จุดอ่อนของหน่วยงานบริการจดัหางานสาธารณะท่ีงานวิจยัน้ีจะ
ศึกษา ช่องว่างใน4ขอ้ขา้งตน้น้ีเป็นองค์ประกอบของช่องว่างน้ี ซ่ึง
เป็นหวัใจส าคญัของแบบจ าลองน้ี 

ท่ีมา: ผูว้จิยั 
 

2.2.4 แบบจ าลอง SERVQUAL 
จากรูปแบบการประเมินคุณภาพการบริการท่ีคิดค้นโดย  Parasuraman et al. (1988) ว่า

มุมมองของลูกค้ามีความส าคญัมากท่ีสุด งานวิจยัช้ินหน่ึงเร่ิมกลายเป็นรูปแบบทั่วไปของการ
ประเมินคุณภาพอุตสาหกรรมบริการ และถูกน าไปใช้อย่างแพร่หลายในด้านการบริการ กรอบ
แนวคิดแบบจ าลองช่องว่างคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) เป็นผลงานวิจยัหลกั โดยเร่ิมแรก
งานวิจยัของพวกเขามีองค์ประกอบส าคญั 10 ประการ ท่ีก าหนดคุณภาพการบริการ ในส่วนน้ี มี
ความสัมพันธ์ระหว่างสมรรถนะ (Competence) และคุณภาพเทคนิค ความน่าเช่ือถือเก่ียวกับ
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ภาพลกัษณ์องค์กร และอ่ืน ๆเก่ียวกบัคุณภาพเชิงหน้าท่ีไม่มากก็น้อย หลงัจากมีการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง การตรวจสอบความถูกตอ้งหลงัจากลบตวับ่งช้ีท่ีมีความเก่ียวขอ้งนอ้ย และการจดัประเภท
อีกคร้ัง เร่ิมแรกดว้ยขอบเขต 10 ขอ้ 97ค าถามในการประเมิน แลว้รวบเขา้ดว้ยกนั กลายเป็นตวับ่งช้ี 
22 ตวั ประกอบดว้ยองค์ประกอบ 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรม การมีความน่าเช่ือถือ การมีความ
ตอบสนอง การใหค้วามเช่ือมัน่ และการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 

 

 
 

รูปท่ี 2.3 แสดงหา้มิติคุณภาพบริการ 
ท่ีมา: Parasuraman et al., 1990 

 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ คือขั้นตอนในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงาน ความ

ตระหนกัรู้ในส่ิงอ านวยความสะดวก สภาพแวดลอ้มของประชาชนทั้งหมดและอ่ืน ๆ ในระหว่าง
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การวิจยัการบริการสาธารณะของหน่วยงานรัฐบาลของผูเ้รียนบางส่วน เขา้ใจว่าปัจจยัในการมี
รูปแบบนั้นไม่มีความส าคญั เขา้ใจว่าการมุ่งสู่การมีรูปแบบท่ีมากเกินไปจะน ามาซ่ึงความไม่พอใจ
ของประชาชน จึงสมควรให้ความสนใจไปท่ีทศันคติ ประสิทธิผลในการบริการแต่ละดา้นมากกวา่ 
อย่างไรก็ตาม การให้การบริการสาธารณะของหน่วยงานในปัจจุบันส่วนใหญ่เป็นสถานท่ี ส่ิง
อ านวยความสะดวกเป็นรูปธรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นตวัรองรับ หน่วยงานไดเ้พียงไดค้วามช่วยเหลือจากส่ิง
อ านวยความสะดวก สถานท่ีปัจจยัท่ีมีรูปแบบต่าง ๆจึงมีความสามารถในการใหบ้ริการ และเติมเต็ม
หน้าท่ีการให้บริการสาธารณะ ในขณะเดียวกันปัจจยัการรูปแบบสามารถให้ความรู้สึกในการ
ประเมินผลการบริการสาธารณะโดยตรงกบัประชาชน ส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการท่ีดี
รวมทั้งสภาพแวดลอ้มสามารถดึงดูดคนใหม้ามีส่วนร่วมในการสร้างระบบการบริการสาธารณะ 

 
การมีความน่าเช่ือถือ คือการให้ความส าคญัของประสิทธิผลการด าเนินงานของหน่วยงาน 

ปฏิบัติอย่างเต็มท่ี การให้ความมั่นใจในการให้บริการสาธารณะ สามารถแก้ไขข้อเรียกร้องท่ี
ประชาชนแสดงออกมาได้อย่างแทจ้ริง หากว่าสามารถตอบกลบัการร้องเรียนของประชาชนได้
ทนัเวลาและอ่ืน ๆ ความตระหนักรู้ในคุณภาพการบริการสาธารณะของประชาชนนั้นมาจากการ
ด าเนินงานของขั้นตอนและผลลพัธ์ทั้งสองดา้น เปรียบเทียบการให้เวลาท่ีมากกว่า ทางในการวิ่งท่ี
มากกวา่รวมทั้งขั้นตอนการด าเนินงานวกวน ประชาชนนั้นให้ความส าคญักบั การสามารถท าเร่ือง
ให้เสร็จส้ินลงไดห้รือไม่ มากกว่า ในขั้นตอนการจดัการของหน่วยงานรัฐบาล การด าเนินงานของ
ประชาชนมกัจะตอ้งการพลงังานและเวลาค่อนขา้งมาก และสุดทา้ยก็ไม่สามารถรับประกนัไดว้า่จะ
สามารถด าเนินการได้ส าเร็จลุล่วง ปัจจุบนัหน่วยงานรัฐบาลอยู่ในระหว่างการสร้างรูปแบบการ
บริการ หน่วยงานรัฐบาลได้ให้ความมัน่ใจกบัประชาชนว่าจะสามารถให้คุณภาพการบริการใน
ระดบัท่ีสูงได ้ประชาชนจึงมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการคุณภาพสูงตามค ามัน่สัญญาของ
หน่วยงานรัฐบาล อย่างไรก็ตาม ปัจจุบันการให้ความมั่นใจในเร่ืองการให้บริการสาธารณะ
โดยทัว่ไปของหน่วยงานรัฐบาลนั้นสูงมากเกินไป ไม่มีทางท่ีจะท าให้ค  ามัน่สัญญานั้นเกิดข้ึนจริงได ้
การใหบ้ริการและความตอ้งการของคนส่วนมากมีปัญหาความไม่สอดคลอ้งกนัอยู ่จึงส่งผลกระทบ
ต่อความน่าเช่ือถือของหน่วยงาน ดงันั้น จากการประเมินผลคุณภาพการบริการสาธารณะผ่านมุม
ของความน่าเช่ือถือ ส าหรับการพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะมีความหมายส าคญัยิง่ 

 
การมีการตอบสนอง คือการท่ีหน่วยงานเป็นผูใ้ห้บริการ มีความมุ่งหมายท่ีจะใหบริการ

สาธารณะ และมีมารยาทต่อการเรียกร้องของประชาชน จากพื้นฐานนั้น การบริการสาธารณะมี
คุณสมบติัเชิงโตต้อบอยู่เช่นกนั ประชาชนมกัจะอาศยัพฤติกรรม ทศันคติต่าง ๆ ของหน่วยงาน
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บริการในการตดัสินคุณภาพการบริการ แต่ทวา่ ในระยะยาวในการด าเนินงานคนในสังคมส่วนใหญ่
ไดรู้้สึกการท าการล าบาก  และไดมี้ความกงัวลจากปัญหาต่าง ๆ จนถึงขนาดเกิดความสงสัยในจิต
สาธารณะของหน่วยงาน ดงันั้น จากทศันคติของหน่วยงานบริการต่าง ๆเป็นปัจจยัในการตอบสนอง 
เป็นการด าเนินการประเมินผลคุณภาพการบริการสาธารณะ มีความจ าเป็นในการศึกษาปัญหาตาม
ความเป็นจริง 

 
การให้ความเช่ือมั่น คือการมีทรัพยากรสมบูรณ์ในด้านการให้บริการสาธารณะของ

หน่วยงาน ค่อนขา้งมีความสามารถในการจดัการการบริการสาธารณะ ใส่ใจและให้การบริการใน
ระดบัส่วนบุคคลกบัประชาชน ในขณะเดียวกนัสามารถท าให้ผูไ้ด้รับบริการเกิดความสบายใจ 
ความปลอดภยัต่าง ๆได้รับความน่าเช่ือถือจากการได้รับบริการ ปรากฏความเป็นสาธารณะและ
ความรับผิดชอบของหน่วยงานรัฐบาลอย่างชัดเจน ตามระดบัคุณภาพชีวิตท่ีพฒันาสูงข้ึนเร่ือย ๆ 
ของประชาชน การบริการสาธารณะตอ้งเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง ตอ้งการโครงสร้างท่ีซับซ้อนข้ึน   
เร่ือย ๆ สามารถตอบสนองความพึงพอใจท่ีหลากหลายต่าง ๆ ของประชาชน ระดบัชั้นการบริการท่ี
หลากหลายตอ้งกลายเป็นความทา้ทายท่ีหน่วยงานรัฐบาลตอ้งเผชิญ การสร้างรูปแบบการบริการ
เน้นการยึดมัน่ในหลกัการ ประชาชนเป็นหลกั ให้ความส าคญักบัผลประโยชน์ของพลเมือง เขา้ใจ
การเรียกร้องของประชาชน ท าการศึกษาปัญหาคุณภาพการบริการสาธารณะจากมุมการมีการ
รับประกัน สามารถอธิบายความหมายการตอบสนองความต้องการในรูปแบบการบริการของ
ประชาชนไดค้่อนขา้งดี 

 
การรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการ สะท้อนว่าหน่วยงานสามารถอยู่ในต าแหน่งท่ีค านึงถึง

ประชาชนหรือไม่ เขา้ใจความตอ้งการของประชาชน ยินยอมรับความคิดเห็นของผูค้น เร่ิมตน้จาก
ผลประโยชน์ของประชาชน ให้การบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของประชาชน หน่วยงานเขา้ใจ
ถึงความกงัวลของประชาชน มีความคิดเดียวกนักบัประชาชน ซ่ึงสามารถปรากฏรูปแบบการบริการ 
ประชาชนเป็นหลกั ของหน่วยงานรัฐบาลไดพ้อดี สามารถยนือยูใ่นต าแหน่งท่ีคิดวเิคราะห์ปัญหาใน
มุมมองเช่นเดียวกบัประชาชน เขา้ใจความตอ้งการของประชาชนและสามารถให้การบริการท่ีตรง
ตามความตอ้งการของพวกเขา จึงจะสามารถแกไ้ขปัญหาในทางปฏิบติัของประชาชนได้ ให้การ
บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 
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2.3 แนวคดิการรับรู้ 
 

Schiffman and Kanuk (2000) กล่าวว่า การรับรู้คือ กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลเลือกสรร
จดัระเบียบและตีความหมายส่ิงกระตุน้ออกเป็นภาพท่ีมีความหมายและเกิดเป็นภาพรวมข้ึนมา โดย
ท่ีบุคคล 2 คน ไดรั้บส่ิงกระตุน้ อยา่งเดียวกนัและอยูภ่ายใตเ้ง่ือนไขอยา่งเดียวกนั แต่จะมีอิทธิพลต่อ
การเลือกการรู้จัก การตีความหมายของแต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยู่กับความจ าเป็น (Need) ค่านิยม 
(Values) และความคาดหวงั (Expectation) โดยท่ีตวัแปรเหล่าน้ีจะเก่ียวขอ้งกบกัระบวนการรับรู้ของ
บุคคล 

 
Mowen and Minor (1998) ให้ความหมาย การรับรู้ หมายถึงกระบวนการท่ีบุคคลเปิดรับต่อ

ขอ้มูลข่าวสารตั้งใจรับข้อมูลนั้นและท าความเขา้ใจความหมายและได้อธิบายเพิ่มเติมว่าในขั้น
เปิดรับ (Exposure Stage) ผู ้บ ริโภคจะรับข้อมูลโดยผ่านทางประสาทสัมผัสในขั้ นตั้ งใจรับ 
(Attention Stage) ผู ้บริโภคจะแบ่งปันความสนใจมาสู่ส่ิงเร้านั้ นและขั้นสุดท้ายคือ ขั้นเข้าใจ
ความหมาย (Comprehension Stage) ผูบ้ริโภคจะจดัองคป์ระกอบขอ้มูลและแปลความหมายออกมา 
เพื่อใหเ้ขา้ใจได ้

 
Assael (1998) ให้ความหมาย การรับรู้ หมายถึงกระบวนการซ่ึงผู ้บริโภคเลือกรับจัด

องคป์ระกอบ และแปลความหมายส่ิงเร้าต่าง ๆ ออกมา เพื่อให้มีความหมายเขา้ใจไดแ้ละไดอ้ธิบาย
เพิ่มเติมวา่ ส่ิงเร้าจะมีความเป็นไปไดท่ี้จะไดรั้บการรับรู้มากข้ึนหากส่ิงเร้าเหล่านั้น มีลกัษณะดงัน้ี 1) 
สอดคล้องกับประสบการณ์ท่ีผ่านมาของผูบ้ริโภค 2) สอดคล้องกับความเช่ือในปัจจุบัน ของ
ผูบ้ริโภคต่อตราสินคา้ 3) ไม่มีความสลบัซบัซอ้นมากจนเกินไป 4) เช่ือถือไดแ้ละ 5) มีความสัมพนัธ์
กบัความจ าเป็นหรือความตอ้งการในปัจจุบนั 

 
Wagner and Hollenbeck (2005) กล่าววา่การรับรู้หมายถึง กระบวนการท่ีปัจเจกบุคคลเลือก

(Select) จัดการ (Organize) เก็บ (Store) และรับ (Retrieve) ข้อมูลจากนิยามท่ีกล่าวไวทั้ งหมด
สามารถสรุปไดว้า่ การรับรู้หมายถึงกระบวนการเลือกเปิดรับขอ้มูลให้ความสนใจ จดัระเบียบและ
ตีความหมายของส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุ้น ท่ีผ่านเข้ามาทางประสาทสัมผสัทางร่างกายโดยอาศัย
ประสบการณ์เดิมในการตีความหมายของส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้น ๆ ซ่ึงแต่ละคนจะมีการรับรู้ท่ี
แตกต่างกนัไป ตามความตอ้งการความสนใจค่านิยม และความคาดหวงั แมว้า่จะเปิดรับส่ิงเร้าแบบ
เดียวกนั ภายใตส้ถานการณ์เดียวกนัก็ตาม 
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2.4 แนวคดิความคาดหวงั 
 

Parasuraman et al. (1985) ระบุถึงปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผู ้บริการแบ่ง
ออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 1) การไดรั้บการบอกเล่าค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 2) ความตอ้งการของแต่
ละบุคคล3) ประสบการณ์ในอดีต 4) ข่าวสารจากส่ือและจากผูใ้ห้บริการและ 5) ราคาสรุปได้ว่า
ความคาดหวงัคือความรู้สึกความตอ้งการท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัไปจนถึงอนาคตขา้งหนา้ 
เป็นการคาดคะเนถึงส่ิงท่ีจะมากระทบต่อการรับรู้ของคนเราโดยใชป้ระสบการณ์การเรียนรู้เป็นตวั
บ่งบอก ดงันั้น ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคอาจแบ่งไดด้งัน้ี 

 1) ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) การท่ีคนแต่ละคนมี
ลกัษณะเฉพาะตวั มีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ส่งผลใหค้วามตอ้งการพื้นฐานของแต่ละคนต่างกนั ซ่ึง
ส่ิงน้ี ส่งผลใหร้ะดบัของความคาดหวงัของลูกคา้ต่างกนั 

 2) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) อาจเกิดไดจ้ากการท่ีลูกคา้เคยใชสิ้นคา้
หรือรับบริการจากผูใ้ห้บริการเดิมหรือมีประสบการณ์จากการใช้สินคา้หรือไดรั้บริการจากบริษทั
คู่แข่ง 

 3) การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่าง ๆ (Communication) ซ่ึงอาจเป็นในลกัษณะ
การส่ือสารของบริษทัผา่นทางการตลาด เช่น การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ค าสัญญาโดยการผา่น
ทางส่ือต่าง  ๆ หรืออาจเกิดจากการส่ือสารท่ีมาจากองคป์ระกอบภายในองคก์ร เช่น อตัราค่าบริการ
ท่ีสูงอาจท าใหลู้กคา้คาดหวงัในระดบัสูงท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีหรือบริษทัท่ีมีสถานท่ีท่ีหรูหรา มี
เคร่ืองมืออุปกรณ์ครบครัน อาจท าใหลู้กคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีสะดวกสบาย 

  4) ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) สถานการณ์หรือจงัหวะท่ีลูกคา้เขา้
มาใช้บริการมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น หากวนัเวลาท่ีลูกคา้ไปใช้
บริการมีคนมาใชบ้ริการมากลูกคา้อาจมีความคาดหวงัท่ีไดรั้บความสะดวกสบาย หรือความรวดเร็ว
ในระดบัต ่า 

 5) ค  าบอกเล่ากันแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นปัจจยั
หน่ึง ท่ีท าให้ความคาดหวงั ซ่ึงเกิดจากการส่ือสารถึงกนัเองของลูกคา้เช่น ค าแนะน าจากเพื่อน การ
พูดถึงของบุคคลรอบข้างหลังจากได้ไปใช้บริการ โดยการส่ือสารหรือค าพูดท่ีเกิดข้ึนนั้น อาจ
เป็นไปในทางท่ีดีหรือไม่ดีก็ได ้(วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547) 
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2.5 วธีิการปฏรูิปภาครัฐทีเ่น้นคุณภาพบริการสาธารณะ 
 

การเร่ิมปฏิวติัดา้นคุณภาพของประเทศองักฤษและอเมริกาเป็นตวัแทนแสดงถึงจุดเร่ิมตน้
ของการปฏิรูปคุณภาพโครงสร้างของรัฐบาล ช่วงศตวรรษท่ี20 ปลายปีคริสตศ์กัราช1970 จนถึง ตน้
ปี 1980 นั้น ประเทศทางฝ่ังตะวนัตกไดมี้การริเร่ิมการปฏิรูปการบริหารข้ึนซ่ึงในการ ปฏิรูปคร้ังน้ี
ได้ถือน าเอาการมุ่ งเน้นปฏิ รูปปรับปรุงคุณภาพการบริหารให้ ดี ข้ึน เป็นหัวใจหลักส าคัญ
นอกเหนือจากน้ีเป้าหมายหลักยงัมุ่งเน้นช้ีชัดไปท่ีการส ารวจเพื่อลดต้นทุนการบริหารงานของ
รัฐบาลและเพิ่มพูนประสิทธิภาพความสามารถในการจดัการควบคุมดูแล ไปถึงเพิ่มประสิทธิภาพ
การท างานของรัฐบาลใหดี้ยิง่ข้ึนดว้ยหรือพดูโดยสรุปแลว้ก็คือมุ่งเนน้การก่อตั้งชุดรัฐบาลท่ีมีตน้ทุน
จดัการท่ีต ่าแต่มีประสิทธิภาพคุณภาพการท างานท่ีดีเยี่ยมนัง่เองเพื่อในการท าเป้าหมายท่ีตั้งไวน้ี้ให้
เป็นจริง รัฐบาลของแต่ละประเทศก็ได้เร่ิมท าการลอกเลียน แบบแผนจัดการและแนวคิดการ
ปฏิบติัการจดัการคุณภาพของบริษทัเอกชนต่าง ๆน ามาเป็นแนวทางพื้นฐานหลกัในการปฏิบติังาน 
และนอกจากน้ี ยงัด าเนินงานน าวิธีการกลไกจดัการคุณภาพแบบเก่าต่าง ๆ ของทุกหน่วยงานมา
ด าเนินการเปล่ียนแปลงแผนวิธีการให้ดีข้ึนอีกด้วย ตวัอย่างเช่นการเขา้ปรับเปล่ียนเป้าหมายการ
จดัการ การจดัการประสิทธิผลการท างาน การจดัการคุณภาพประสิทธิผลโดยรวม โมเดลเป้าหมาย 
การจดัการ การพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละเทคโนโลยกีารจดัการ หรือแมก้ระทัง่รวมไปถึงเคร่ืองมือ
การจดัการคุณภาพภายในขององคก์รต่าง ๆ อ่ืน ๆ อีกเป็นตน้ ไม่นานเทคนิคและวิธีการต่าง ๆก็ถูก
น ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายมากข้ึนโดยรัฐบาลและนอกเหนือจากน้ีรัฐบาลยงัเพิ่มวิธีการพฒันา โดยการ
พยายามปรับปรุงคุณภาพของสาธารณะสมบติัประเทศท่ีมีอยูใ่ห้มีคุณภาพท่ีดีข้ึนและหาวิธีการต่าง 
ๆในการสร้างความพึงพอใจท่ีมากข้ึน แก่ประชาชนคนอ่ืน ๆและนอกจากน้ีเพื่อเป็นการป้องกนั
ไม่ให้ภาครัฐต้องเสียประสิทธิภาพท่ีมีค่าไปหากจะต้องใช้เทคนิคและวิธีการจดัการ คุณภาพท่ี
หน่วยงานทางภาคเอกชนเป็นคนคิดมาพฒันาเศรษฐกิจและประสิทธิผลทางเศรษฐกิจให้มีการ
พัฒนาไปในทางท่ี ดี ข้ึน จึงจ าเป็นต้องยึดถือหลัก คุณภาพท่ีดีกว่า แทนท่ีแนวคิดเดิมท่ีว่า 
ประสิทธิภาพท่ีดีกว่าเป็นท่ีหน่ึง เป็นแนวทางหลักในการด าเนินงานคร้ังน้ี จึงสามารถพูดได้ว่า
วิธีการน้ีถือได้ว่าเป็นอีกหน่ึงหัวใจหลกัส าคญัท่ีทุก ๆ รัฐบาลของแต่ละประเทศต่างก็น ามาเป็น
ค่านิยมหลกัในการด าเนินการ ปฏิรูประบบการบริหารในคร้ังน้ี จากการปฏิรูประบบการบริหารของ
รัฐบาลองักฤษและรัฐบาลอเมริกาท่ีมีการใชข้ั้นตอนในการท าการปฏิรูป และแนวทางค่านิยมในการ
พฒันาท่ีแตกต่างกันเหล่าน้ีท าให้พวกเราสามารถเข้าใจได้อย่างถ่องแท้เลยว่า ในช่วงปลายยุค
ศตวรรษท่ี20ประเทศทางฝ่ังตะวนัตกลว้นแต่มีค่านิยมในการบริหารอยูใ่นรูปแบบเดียวกนัทั้งส้ินคือ
การน าคุณค่าของคุณภาพมา เป็นหวัใจหลกัส าคญัในการบริหารด าเนินงานนัน่เอง 
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การปฏิรูปคุณภาพโครงสร้างของรัฐบาลองักฤษ การปฏิรูปรูปแบบการบริหารของรัฐบาล
อังกฤษโดยภาพรวมทั้ งหมดแล้วก็คือการท่ีเปล่ียนจากแนววิธีคิดการยึดหลักวิธีการประเมิน
เศรษฐกิจ และประสิทธิผลสุทธิแบบเก่ามาเป็นวธีิการประเมินคุณค่าจากคุณภาพและตวัประสิทธิผล
สุทธิเป็นหัวใจหลกัแทนแนวคิดเก่าเท่านั้นเอง ในตลอดช่วงการด าเนินการปฏิรูปการบริหารนั้นได้
มีการปล่อยมาตรการแผนงานบริหารต่าง ๆออกมามากมาย อาทิเช่น แผนงานการประเมิน ผลอยา่ง
ละเอียด เรเนอร์ (Rayner Scrutiny Programme)  สัญญากฎบัตรประชาชน สัญญาแข่งขันเพื่อ
คุณภาพ  ข้อตกลงการบริการสาธารณะ เป็นต้น  แผนงานการประเมินผลอย่างละเอียด เรเนอร์ 
(Rayner Scrutiny Programme) เป็นแผนงานปฏิรูปท่ีส าคญัแผนหน่ึงของรัฐบาล ในช่วงของ มาร์
กาเรต ฮิลดา แทตเชอร์ ด ารงต าแหน่งเป็นนายกรัฐมนตรีท่ีไดห้ยิบยกข้ึนมาเพื่อใชใ้นการแกปั้ญหา
สถานการณ์คร้ัง เม่ือตอนท่ีรัฐบาลองักฤษพบเจอกบัวกิฤติทางการคลงั นอกจากน ามาเพื่อแกปั้ญหา
วิกฤติคร้ังน้ีแลว้ แผนงานน้ียงัถูกสร้างข้ึนมาเพื่อเป้าหมาย ส าหรับการน าหลกัทฤษฎี เทคนิค และ
วิธีการการจดัการต่าง ๆของภาคเอกชนมาตรวจสอบ วิจยั พินิจพิจารณาอย่างละเอียด ตลอดจนไป
ถึงการประเมินผลการท างานทั้ งหมดทั้ งมวลของภาครัฐบาล เพื่อท่ีจะได้น ามาซ่ึงการพัฒนา
ประสิทธิผลการจดัการของภาครัฐบาล ใหดี้ยิง่ข้ึนพร้อมยงัรวมไปถึงในเวลาเดียวกนัก็ยงัสามารถลด
ค่าใช้จ่ายสาธารณะของรัฐบาลได้ไปในตวั โดยหัวใจหลกัของการประเมินผลอยู่ท่ี ตอ้งค านึงถึง
ประสิทธิผลสุทธิและเศรษฐกิจโดยรวมของการจดัการสาธารณะโดยรัฐบาลเป็นหลกั แผนงาน
ด าเนินจนมาถึงจวบจนถึงปลายปี80ของศตวรรษท่ี20เศรษฐกิจโดยรวมและประสิทธิผลสุทธิของ
รัฐบาลถือวา่ไดรั้บความประสบความส าเร็จเป็นอยา่งมากในสองดา้นน้ีแต่ทวา่ดว้ยความท่ีรัฐบาลไป
มุ่งเนน้ให้ความส าคญักบัตวัส่วนของเร่ืองเศรษฐกิจโดยรวมและประสิทธิผลสุทธิมากจนเกินไปจน
ท าให้ในท่ีสุดแลว้ก็เลยเกิดปัญหาตอ้งสูญเสียในตวัส่วนของคุณภาพและการบริการต่อสาธารณะไป
ในท่ีสุด ซ่ึงปัญหาน้ีนบัวนัก็ยิ่งแสดงออกมาให้เห็นไดอ้ยา่งชดัเจนมากยิ่งข้ึน ดงันั้นในช่วงศตวรรษ
ท่ี20 ยุคปี90 สมยัของรัฐบาลเซอร์ จอห์น เมเจอร์ ด ารงต าแหน่งเป็นนายกรัฐมนตรีนั้น รัฐบาล
องักฤษไดท้ าการ เปล่ียนแปลงยกเลิกแนวคิดการให้ความส าคญักบัเศรษฐกิจและประสิทธิผลสุทธิ
เป็นหลกัแบบเดิมเหมือนเม่ือก่อนให้กลายเปล่ียนมาเป็น หัวใจหลกัส าคญัอยู่กบัคุณภาพและการ
บริการสาธารณะมากยิ่งข้ึน ทั้ งน้ียงัได้พฒันาและเผยแพร่สัญญากฎบัตรประชาชนและสัญญา
แข่งขนัเพื่อ คุณภาพต่อสาธารณะชนเพื่อเป็นการส่งเสริมและผลกัดนัการบริการสาธารณะให้มี
ระดบัคุณภาพท่ีสูงมากยิ่งข้ึนและยงัเป็นการเพิ่มพูนความไวว้างใจท่ีประชาชนมีต่อรัฐบาลให้เพิ่ม
มากข้ึนอีกด้วยเช่นเดียวกัน นอกจากน้ีวิธีการประเมินการท างานของส่วนรัฐบาลก็ได้มีการ
เปล่ียนแปลงวิธี ไปเหมือนกันจากเม่ือก่อนเน้นแต่การประเมินผลกันแต่ภายในด าเนินการโดย
รัฐบาลเท่านั้ นให้กลายเปล่ียนไปเป็นการประเมินผลภายนอกโดย ได้ให้ประชาชนได้เข้ามามี
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บทบาทส่วนร่วมในการประเมินผลมากยิ่งข้ึน ยิ่งไปกวา่นั้นเน้ือหาของการประเมินภายในก็ไดถู้ก
เปล่ียนใหม่ทั้งหมด จากแบบเดิมท่ีจะเนน้เน้ือหาไปท่ีโครงสร้างความสามารถในการให้บริการของ
รัฐบาลใหเ้ปล่ียนกลายเป็นเนน้เน้ือหาไปท่ีการส่งเสริม การบริการสู่สาธารณะและเร่ืองของคุณภาพ
การบริการต่อประชาชนเป็นหัวใจส าคญั ดว้ยวิธีน้ีท  าให้ผลการประเมินสุทธิสุดทา้ยแลว้กลายเป็น 
เหมือนดัง่ความรับผดิชอบและเป้าหมายการบริการของรัฐท่ีรัฐตอ้งรับผดิชอบโดยตรงกบัประชาชน
ทุกคนในประเทศ หลงัจากนั้นในคริสต์ศกัราชท่ี 1997 โทนี แบลร์ ไดเ้ขามารับช่วงอ านาจต่อจาก
นายกรัฐมนตรีและรัฐบาลชุดเก่า เขาได้น าพารัฐบาลองักฤษ ด าเนินการสานต่อมาตรการปฏิรูป
คุณภาพรัฐบาลเบ้ืองต้นจากรัฐบาลชุดก่อนมากมายและนอกจากน้ีเขายงัให้ความสนใจและให้
ความส าคญัอยา่งยิ่งกบัการส่งเสริมคุณภาพของการบริการเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีเขาตั้งไวท่ี้อยากจะ
สร้างชุดรัฐบาลท่ีกว่าท่ีท าให้ประชาชนไดมี้ชีวิตความเป็นอยู่ท่ีดีสุด ในปี1999 รัฐบาลองักฤษได้
น าเสนอและเผยแพร่ แผนการปฏิรูปรัฐบาลสมยัใหม่ ซ่ึงแผนการปฏิรูปน้ีคิดคน้ข้ึนมาเพื่อน ามา
ปฏิรูปการท างานของรัฐบาลและการบริการของรัฐบาลท่ีไม่ดีพอนัน่เอง โดยมีจุดมุ่งหมายอยูท่ี่ให้
ประชาชนไดรั้บการบริการท่ีดีและมีคุณภาพมากท่ีสุด ซ่ึงในช่วงเวลาน้ีไดอ้อกมาตรการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัคุณภาพท่ีส าคญัก็คือ  ขอ้ตกลงการบริการสาธารณะหรือพีเอสเอ (Public Service Agreements, 
PSA) ในตวัของพีเอสเอน้ีมีจุดมุ่งหมายหลกัอยูท่ี่เพื่อมุ่งเนน้และพฒันาคุณภาพการบริการสาธารณะ
ของรัฐบาล และเพิ่มพูนความรับผิดชอบของรัฐบาลท่ีมีต่อประชาชนให้มีมากยิ่งข้ึนและ
นอกเหนือจากน้ียงัมุ่งเน้นไปท่ีปรับปรุงและพฒันาประสิทธิผลการท างานสุทธิของรัฐบาลให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนอีกด้วย ยิ่งไปกว่านั้นมาตรการน้ียงัน าเร่ืองส าคญัในระดบัแรกท่ีรัฐบาล
จะตอ้งท ามาเป็นหวัขอ้หลกั ในการประเมินผล โดยวธีิการประเมินผลนั้นดูจากผลลพัธ์ของนโยบาย
ว่าออกมาเป็นทิศทางไหนและน ามาพิจารณาประเมินผลสรุปสุทธิอีกที และยงัมีการพยายาม
ส่งเสริมพฒันาการร่วมมือกนัท างานระหวา่งรัฐบาลและหน่วยงานรัฐบาลต่าง ๆโดยผา่นการท างาน
บริการให้แก่สาธารณะ ซ่ึงการท าแบบน้ีนั้ นก็เป็นอีกหน่ึงการการันตีคุณภาพของการบริการ
สาธารณะระหว่างแผนกวา่จะสามารถท าออกมาไดม้าตรฐานตามท่ีวางไวน้ัน่เอง ดว้ยเหตุน้ีเองเรา
จะสามารถรู้ไดว้า่ไม่วา่จะเป็นการด าเนินงานในรูปแบบกลไกคุณภาพท่ีข้ึนอยูก่บัการแข่งขนัหรือจะ
เป็นวิธีการมาตรการท่ี มาในรูปแบบท่ีข้ึนอยู่กบัแผนกลยุทธ์คุณภาพท่ีมาจากความร่วมมือภายใน
หน่วยงานต่าง ๆก็ตาม ทั้งสองวิธีการน้ีต่างลว้นก็มีเป้าหมายสุทธิ อยูท่ี่เดียวกนั นัน่ก็คือ คุณภาพท่ีดี
และความพึงพอใจของประชาชนเป็นหวัใจส าคญั 

 
การปฏิรูปคุณภาพโครงสร้างของรัฐบาลอเมริกา การปฏิรูปคุณภาพโครงสร้างของรัฐบาล

อเมริกานั้นน าเอาเร่ืองการประเมินผลลัพธ์สุทธิมาเป็นหัวใจหลักส าคัญในการด าเนินงาน ซ่ึง



38 
 

รูปแบบการประเมินผลลพัธ์แบบน้ีของอเมริกานั้นมีจุดเร่ิมตน้ถือก าเนิดมาค่อนขา้งเร็ว ซ่ึงราว ๆ ใน
ยคุศตวรรษท่ี20 หลงัปี40ช่วงนั้นก็ไดมี้ การปรากฏใหเ้ห็นวธีิน้ีมีอยูไ่ดอ้ยา่งแพร่หลาย โดยวิธีการน้ี
ได้ถูกน าเสนอข้ึนโดยคณะกรรมการฮูเวอร์ชุดแรกของรัฐบาลสหรัฐซ่ึงทางคณะกรรม การได้
น าเสนอถึงแผนการปฏิรูปประเมินผลงบประมาณและแผนมาตรการปฏิบติังานปฏิรูปโครงสร้าง
รัฐบาลเป็นหลกั ซ่ึงในเวลาต่อมาแผนปฏิรูปเหล่าน้ีไดท้  าให้เกิดการริเร่ิมการประเมินผลลพัธ์สุทธิ
การท างานของรัฐบาลอเมริกาในวงกวา้งอีกดว้ย แต่วา่อยา่งไรก็ ตามจุดประสงคแ์ละเป้าหมายหลกั
ในการปฏิรูปคร้ังน้ีของรัฐบาลก็ยงัเป็นแค่ในตวัส่วนของการท าเพื่อให้บรรลุเป้าหมายการเปล่ียน
รูปแบบการ ประเมินผลลพัธ์ ท่ีไดเ้ปล่ียนจากการให้ความสนใจการประเมินท่ีการลงทุนมาเป็นการ
ให้ความสนใจผลลพัธ์การผลิตสุทธิ ให้มากยิ่งข้ึนก็เท่านั้น และต่อมาในช่วงศตวรรษท่ี20 ยุคปี50 
รัฐบาลสหรัฐก็ได้พฒันาและเผยแพร่แผนงานปฏิรูปการจดัการงบประมาณแผนใหม่ข้ึน ซ่ึงใน
แผนงานคร้ังน้ีเน้ือหาส่วนมากเนน้หลกัไปท่ีดา้นเศรษฐกิจและประสิทธิผลสุทธิในการท างานของ
รัฐบาลเป็นส่วนใหญ่และ ยงัเนน้ช้ีชดัให้เห็นเพิ่มมากยิ่งข้ึนวา่เน้ือหาเหล่าน้ีก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญั
ของเน้ือหาการประเมินผลลพัธ์สุทธิดว้ยเช่นกนั ในช่วงศตวรรษท่ี20 ยุคปี60 ถึงปี70 นั้น รัฐบาล
กลางของสหรัฐก็ไดก้ลบัมายืนหยดัอยา่งต่อเน่ืองในการเสนอแนะแผนงานเพื่อ ให้แผนงานเก่ียวกบั
การควบคุมงบประมาณปรากฏสู่สาธารณะชนมากยิ่งข้ึน จนในท่ีสุดก็เกิดโปรเจค โครงการ การ
ควบคุมงบประมาณ หรือท่ีเรียกสั้น ๆ วา่ พีพีบีเอส และนอกจากน้ียงัออกกฎหมาย กฎระเบียบพระ
อาทิตยต์ก หรือท่ีรู้จกักนัในนาม Sunset Legislation ท่ีออกกฎมาเพื่อบงัคบัให้หน่วยงานรัฐบาลต่าง 
ๆส่วนใหญ่ตอ้งด าเนินงานน าผลลพัธ์สุทธิของกิจกรรมและกฎระเบียบต่าง ๆท่ีไดท้  าข้ึนในหน่วย 
งานมาท าการประเมินผลสุทธิทุกคร้ังเป็นระยะ ๆ เพื่อให้เห็นได้อย่างแน่ชัดว่ากิจกรรมหรือ
กฎระเบียบนั้นมีประโยชน์หรือไม่ ควรน าใชต่้อไป หรือควรยกเลิกละทิ้ง ซ่ึงการพยายามเช่ือมโยง
เป้าหมาย แผนงาน กิจกรรมมาตรการต่าง ๆของรัฐบาลแบบน้ีให้เขา้ไดดี้กบัการจดัสรรงบประมาณ 
และ การจดัสรรทรัพยากรของหน่วยงานรัฐบาลต่าง ๆ ส่งผลดีท าให้รัฐบาลอเมริกาสามารถบรรลุ
วตัถุประสงคต์ามท่ีตั้งไวใ้น การท่ีอยากจะควบคุม งบประมาณการคลงัและเพิ่มพนูผลประสิทธิภาพ
การท างานของรัฐบาลให้เกิดข้ึนไดใ้นเวลาเดียวกนัไดใ้นท่ีสุด จนกระทั้งเขา้สู่ศตวรรษท่ี20 ยุคตน้ปี
80 รัฐบาลกลางสหรัฐได้เปล่ียนแนวคิดมาสนับสนุนและผลักดัน แนวคิดการจัดการคุณภาพ 
โดยรวมมากยิ่งข้ึน  ยิง่ไปกวา่นั้นในปีคริสตศ์กัราช 1993 ยงัไดอ้อกมาตรการ กฎหมายผลลพัธ์สุทธิ
และการท างานของรัฐบาล หรือท่ี รู้จักกันในนามว่า จีพีอาร์เอ (Government Performance and 
Results Act) เป็นการเปล่ียนรูปแบบการประเมินผลจากรูปแบบเก่า ท่ีเน้นรูปแบบการ ประเมินจาก
การวดัผลท่ีเศรษฐกิจและประสิทธิผลสุทธิเป็นหลกั เปล่ียนมาเป็น น าเอาคุณภาพมาเป็นหวัใจหลกั
ท่ีส าคญั ท่ีสุดแทน โดยมุ่งเนน้คาดหวงัให้รัฐบาลมีความรับผิดชอบต่อคุณภาพและ การจดัการดา้น
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ต่าง ๆต่อประชาชนมากยิ่งข้ึน มากไปกวา่นั้นยงัรวม ไปถึงรัฐบาลยงัตอ้งให้ความส าคญักบัผลลพัธ์
สุทธิ คุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจของประชาชนเพิ่มมากยิง่ข้ึนอีกดว้ย 

 
จากประวติัศาสตร์การเร่ิมตน้ปฏิรูปการบริหารรัฐบาลของทั้ง 2 ประเทศ สหราชอาณาจกัร

และอเมริกา ท าใหเ้ราสามารถเขา้ใจและเรียนรู้ไดว้า่ แทท่ี้จริงแลว้แมว้า่ทั้ง2ประเทศจะใชว้ธีิการใน
การด าเนินการปฏิรูปท่ีแตกต่างกนัแต่ทว่าทั้งหมดท่ีพวกเขาไดด้ าเนินการปฏิรูปในช่วงศตวรรษท่ี 
20 ยุคปี90 นั้นล้วนแต่เป็นการปฏิรูปท่ีมุ่งเน้นใจความส าคญัไปท่ีการให้ค่าของคุณภาพมากข้ึน
ทั้งส้ิน ทั้งน้ียงัตั้งเป้าหมายหลกัแผข่ยายรวมไปถึงการเพิ่มคุณภาพของการบริการและเพิ่มพูนความ
เช่ือใจท่ีประชาชนมีต่อรัฐบาลใหเ้พิ่มมากมากข้ึนอีกดว้ยเช่นเดียวกนั ยิ่งไปกวา่น้ีนอกจาก2 ประเทศ
ท่ีไดก้ล่าวไปขา้งตน้น้ีแลว้นั้น ยงัมีอีกหลากหลายประเทศท่ีไดเ้ขา้ร่วมกระบวนการปฏิรูปคุณภาพ
รัฐบาลในคร้ังน้ี อาทิเช่น ประเทศแคนาดา ประเทศออสเตรเลีย ประเทศนิวซีแลนด์ เป็นตน้ ต่างก็
พามาเขา้สนบัสนุนแผนงานปฏิรูปงานบริหารท่ีเน้นใจ ความหลกั ส าคญัไปท่ี คุณภาพ มากกวา่ส่ิง
อ่ืน ๆ อย่างเช่นในประเทศแคนาดานั้นท่ีได้เร่ิมเข้าสู้กระบวนการปฏิรูปก็ได้ประกาศมาตรการ 
ขอบข่ายความรับผิดชอบด้านการจดัการ หรือท่ีเรารู้จกักันในนาม Management Accountability 
Framework หรือ MAF ในมาตรการน้ีส่งเสริมและสนบัสนุนให้มีการเปล่ียนแปลงการด าเนินงาน
ประเมินผลจากแบบท่ี เน้นประเมินผลท่ีการลงทุนเป็นหลัก เปล่ียนให้เป็นแบบท่ีเน้นการ
ประเมินผลท่ี การพฒันาคุณภาพของการบริการและการปฏิรูปผสมผสานบูรณาการนโยบาย ให้
ใหม่อยูเ่สมอไวเ้ป็นหลกั มุ่งเนน้ไปท่ีการให้ความสนใจท่ีการผลิต ผลลพัธ์สุทธิ และความไวว้างใจ
จากประชาชนเป็นส่ิงส าคญั เน่ืองดว้ยการปฏิรูปการจดัการสาธารณะรูปแบบใหม่ไม่ไดห้ยุดแทรก
ซึมเขา้มาในระบบบริหาร ท าให้ในตอนน้ีนั้นการจดัการดา้น คุณภาพและการบริการสาธารณะแก่
ประชาชนเป็นอีกหวัขอ้หน่ึงถูกน ามาเป็นหวัขอ้หลกัในการประเมินผลสุทธิ การท างานของรัฐบาล
ทุกประเทศดว้ยอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ดงันั้นอะไรคือแนวคิดหลกัของค าว่าการบริการสาธารณะแก่
ประชาชน สามารถสรุปไดโ้ดยตามน้ี แนวคิดหลกัของการบริการสาธารณะแก่ประชาชนนั้นก็คือ
ส่วนใหญ่มักจะเก่ียวข้องกับแนวคิดค าว่าคุณภาพ อย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ มีน้อยมากท่ีจะมี
ความสัมพนัธ์ไปเช่ือมโยงเก่ียวกบัแนวคิดด้านประสิทธิผลสุทธิ และ ผลประโยชน์ นอกจากน้ี
แนวคิดของค าวา่คุณภาพในอดีตแทเ้คยมีผูบ้ริโภคให้การยอมรับและให้ค  านิยามเอาไว้แลว้หรือไม่ 
จริง ๆแลว้ปัญหาน้ีเป็นปัญหา ท่ีน่าขบคิดอยา่งมากแต่วา่ก็ยงัไม่ใช่เป็นปัญหาท่ีควรค่าแก่การสงสัย
มากเท่าท่ีควรเพราะไม่วา่อยา่งไงแลว้ตรงน้ีก็ยงั ถือวา่ไม่ใช่เป็นปัญหาท่ีส าคญัเสียเท่าไหร่ เน่ืองดว้ย
ในตอนน้ีส่ิงท่ีส าคญัมากท่ีสุดท่ีตอ้งใหค้วามสนใจก็คือความคิดและทศันคติ ของรัฐบาลส่วนใหญ่ท่ี
ได้มีการคิดท่ีเปล่ียนแปลงไป การเปล่ียนแปลงคร้ังน้ีส่งผลดีอย่างมากเพราะได้เกิดการน ามาซ่ึง
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แนวคิดเร่ืองคุณภาพ ท่ีไดเ้ขา้ไปสอดแทรกเป็นโอกาสใช่ร่วมกบัมาตรฐานการปฏิบติังานของงาน
สาขาอาชีพอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นงานในสาขาอาชีพบริหาร งานอุตสาหกรรมต่าง ๆ งานด้าน
เทคโนโลยี งานด้านการจดัการ หรือจะรวมไปถึงในด้านของผลลพัธ์การปฏิบติังานในด้านของ
ผูบ้ริโภค หรือประชาชนทัว่ไปก็สามารถใชเ้กณฑ์มาตรฐานคุณภาพเดียวกนัได ้ซ่ึงโอกาสท่ีจะเกิด
โครงสร้างท่ีดีได้แบบน้ีในเม่ือก่อนนั้น คงเป็นเร่ืองยากมากท่ีจะท าให้ส าเร็จเกิดข้ึนได ้(Yu, 1999, 
pp. 42-43) นอกจากน้ีแล้ว แนวคิดเร่ืองคุณภาพเป็นแนวคิดท่ีการให้การบริการสาธารณะแก่
ประชาชนในอีก1ทศวรรษขา้งหนา้ ไม่สามารถหลีกเล่ียงการเปล่ียนแปลงพื้นฐานน้ีไดอี้กเร่ืองหน่ึง 
เพราะวา่มนัเป็นแนวคิดใหม่ท่ีค่อนขา้งยอ้นแยง้ไม่ไปในทางเดียวกนักบัแนวคิด การบริการแบบเดิม
ท่ีเคยมีมาก่อน จึงส่งผลระทบอย่างมากถึงการวิจยัคุณภาพและรวมไปถึงการควบคุมการบริการ
สาธารณะ ส่วนใหญ่แก่ประชาชนแบบเก่า โดยเฉพาะการควบคุมในส่วนท่ีเป็นวิธีด้านเฉพาะ
โดยตรงไดรั้บการทา้ทายเป็นอยา่งมาก (Isgrove & Patel, 1993)  ในยคุปรัชญายคุใหม่แห่งน้ีคุณภาพ
ไม่ใช่ปัจจยัท่ีตอ้งคอยใส่ใจหรือน ามาพิจารณาอยา่งละเอียดถ่ีถว้นแลว้อีกต่อไปเพราะหนา้ท่ีทั้งหมด
น้ีลว้นตกไปเป็นหนา้ท่ีรับผดิชอบ หลกัของนกัจดัการแลว้เรียบร้อย (LoSardo & Fossi, 1996) ไม่ใช่
เพียงเท่าน้ี หัวใจหลกัของการแสวงหาคุณค่าแบบดัง่เดิมท่ีน าเอา ประสิทธิผลสุทธิ และ อตัราการ
ผลิต ไวเ้ป็นหวัใจส าคญัก็ไดถู้กแทนท่ีเปล่ียนใหม่เป็นมุ่งเนน้ไปท่ี คุณภาพ และ ผลประโยชน์หลกั
ไวเ้ป็น คุณค่าหลกั ด้วยเหตุน้ีในเวลาประเมินผลการท างานของรัฐบาลฝ่ังประเทศพฒันาแล้วใน
ทางดา้นตะวนัตก จึงไดม้กัจะตระหนกัถึง คุณภาพมาก่อนเป็นท่ีหน่ึง มากกวา่ ไปใหค้วามส าคญักบั
ประสิทธิผลสุทธิ และยิง่ไปกวา่นั้นในยคุน้ีการมุ่งเนน้ ใหค้วามส าคญัไปท่ี คุณภาพ และ สร้างความ
พึงพอใจให้แก่ประชาชนในประเทศนั้นกลายเป็นส่ิงท่ีรัฐบาลทุกประเทศแสวงหาคุณค่าร่วมกนัใน
ยคุน้ี (Zhou, 2000, pp. 28-30) 

 

2.6 บทบาทหน้าทีข่องรัฐบาลในการบริการจัดหางานสาธารณะแก่นักศึกษา 
 

การจา้งงานหมายถึงกระบวนการท่ีผูท่ี้มีความสามารถในการท างานไดรั้บรายไดจ้ากการ
ด าเนินงานและค่าตอบแทนแรงงานผา่นกิจกรรมทางสังคมและเศรษฐกิจ แบ่งเป็นการวา่จา้งท างาน
เต็มท่ี (Full Employment) และการท างานต ่าระดบั (Underemployment) (Stein, 2014) นกัศึกษาเป็น
บุคคลท่ีไดรั้บการศึกษาความรู้ระดบัมืออาชีพ มีความรู้ทางวิทยาศาสตร์และวฒันธรรมในระดบัท่ี
สูง ซ่ึงเป็นเสาหลกัของการพฒันาประเทศและส่งเสริมการสร้างสรรคส์ังคมให้ทนัสมยั นกัศึกษาจึง
เป็นแห่งความสามารถระดบัชาติ 
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บริการส่งเสริมจา้งานของภาครัฐเป็นระบบบริการจดัหางานสาธารณะท่ีจดัตั้งข้ึนโดยรัฐ
และจดัท าโดยฝ่ายความมั่นคงแรงงานเพื่อส่งเสริมการจ้างงาน องค์การเพื่อความร่วมมือทาง
เศรษฐกิจและการพฒันา (OECD) ก าหนดให้บริการจดัหางานสาธารณะเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัท่ีสุด
ในการด าเนินการตามปกติของตลาดแรงงาน สหภาพยุโรป (EU) เช่ือวา่บริการจดัหางานสาธารณะ
เป็นวธีิการส าคญัในการแกปั้ญหาเชิงโครงสร้างของตลาดแรงงาน เพราะบริการจดัหางานสาธารณะ
มีบทบาทส าคญัในการควบคุมตลาดแรงงานและปรับปรุงการจา้งงานของคนงาน เพื่อความสะดวก
ในการท าวจิยั (Froy, Giguere, Pyne, & Wood, 2011) 

 
บริการจดัหางานสาธารณะท่ีไม่แสวงหาผลก าไรท่ีช่วยให้ผูห้างานไดรั้บโอกาสในการจา้ง

งานผา่นหน่วยงานบริการจดัหางานสาธารณะของรัฐซ่ึงเป็นหน่วยงานหลกัของรัฐบาลไม่เพียง แต่
ให้บริการสนบัสนุนส าหรับประชาชนในการจา้งงาน แต่ยงับริการในการส่งเสริมการจบัคู่นายจา้ง
กับแรงงานท่ีเหมาะสม ผ่านหน่วยงานบริการจดัหางานสาธารณะของหน่วยงานรัฐบาลสร้าง
สะพานเช่ือมการบริการระหว่างผูห้างานและนายจ้างซ่ึงคือฝ่ายอุปสงค์และฝ่ายอุปทานของ
ตลาดแรงงานและเป็นวิธีหน่ึงในการปฏิบติัหนา้ท่ีการบริการภาครัฐ บริการจดัหางานสาธารณะของ
ภาครัฐแบบครบวงจรมีจุดมุ่งหมายเพื่อแกไ้ขปัญหาในการประสานงานความสมดุลระหวา่งอุปทาน
แรงงานและอุปสงคแ์รงงาน 

 
บริการจดัหางานสาธารณะในช่วงแรกนั้ นจะเน้นไปท่ีข้อมูลการประกอบอาชีพด้าน

สวสัดิการสาธารณะและบริการท่ีแนะน าโดยรัฐบาลแบบไม่เสียค่าใช้จ่าย ด้วยการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองของเศรษฐกิจ การบริการจดัหางานสาธารณะเดิมจึงไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของตลาดแรงงานท่ีขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองได ้และเน้ือหาของบริการจดัหางานสาธารณะก็ขยายตวั
มากข้ึนเช่นกนั กฎขอ้บงัคบัด้านการบริการจดัหางานและการจดัการการจา้งงานของจีนประจ าปี 
พ.ศ. 2557 ระบุถึงความหมายแฝงของบริการจดัหางานสาธารณะและช้ีแจงอีกคร้ังว่าผูใ้ห้บริการ
จดัหางานสาธารณะควรใหบ้ริการสวสัดิการสาธารณะดงัต่อไปน้ี ส าหรับทรัพยากรมนุษยท่ี์ตอ้งการ
โอกาสในการหางานโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย นโยบายส่งเสริมกฎหมายและขอ้บงัคบัในการหางาน การ
รักษาความปลอดภยัในการหางานบริการ ให้ค  าปรึกษาบริการเผยแพร่ขอ้มูลกฎอุปสงคแ์ละอุปทาน
ดา้นอาชีพ การฝึกอบรมทกัษะอาชีพและขอ้มูลอ่ืน ๆ บริการแนะน าต าแหน่งอาชีพ บริการการจา้ง
งานส าหรับแรงงานและบริการจดัหางานสาธารณะอ่ืน ๆ ท่ีจ  าเป็นในกระบวนการจา้งงาน สรุปได้
ว่าบทความน้ีเข้าใจถึงบริการจัดหางานสาธารณะส าหรับนักศึกษาในฐานะบริการสวสัดิการ
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สาธารณะต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานรัฐบาลน ามาและจัดหา และมุ่งเป้าไปท่ีนักศึกษาท่ีมีการศึกษา
ระดบัอุดมศึกษาทัว่ไปเพื่อส่งเสริมการหางานหรืออ านวยความสะดวกในการประกอบอาชีพอิสระ 

 
หน้าท่ีพื้นฐานประการหน่ึงของหน่วยงานรัฐบาลคือจดัการทางสังคมว่าจะมีบทบาทของ

บริการสาธารณะในการช้ีน าการจา้งงานของนกัศึกษาอยา่งไร ซ่ึงจะส่งผลกระทบมากมายต่อการ
แกปั้ญหาการจา้งงานของนักศึกษา ในฐานะท่ีเป็นหัวขอ้ส าคญัในการบริหารจดัการประเทศและ
สังคมของรัฐบาล จะตอ้งมีความรับผิดชอบท่ีจ าเป็นและส าคญัอยา่งยิ่งในการให้บริการหางานให้
นักศึกษา ด าเนินนโยบายและแนวทางท่ีส่งเสริมการหางานท่ีราบร่ืนให้แก่นักศึกษา โดยเสนอ
มาตรการบริการต่าง ๆ เพื่อส่งเสริมการหางานของผูส้ าเร็จการศึกษาและปกป้องการคุม้ครองสิทธิ
ของนกัศึกษาในการหางาน จุดประสงคข์องการให้บริการจดัหางานเหล่าน้ีคือเพื่อช่วยให้นกัศึกษา
หางานได้อย่างราบร่ืน และเม่ือต้องเผชิญกับสภาพแวดล้อมท่ีไม่มัน่คงจ าเป็นต้องปรับปรุงการ
บริการหางานส าหรับนักศึกษาอย่างต่อเน่ืองเพื่อปรับให้เข้ากับสถานการณ์ของเวลาและความ
ต้องการของเป้าหมายการบริการ เพื่อท่ีจะท างานบริการจดัหางานให้กับนักศึกษาได้ดีมากข้ึน 
วธีิการ นโยบายและกฎระเบียบท่ีน ามาใชก้็จ  าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนให้เขา้กบัสภาพทอ้งถ่ินและปรับ
ใหเ้หมาะสมต่อตวับุคคล 

 

2.7 คุณภาพการบริการสาธารณะ 
 

ท่ีท  าการราชการสาธารณะได้เสนอและได้ปฏิบติัคุณภาพ  ค าว่าคุณภาพเป็นค าท่ีมาจาก
กิจกรรมดา้นบริการของหน่วยงานสาธารณะบริหารการ แต่ค าน้ีไม่ใช่แนวคิดใหม่ ในความเป็นจริง 
คุณภาพมีบทบาทในหน่วยงานสาธารณะตลอดมา อยา่งนอ้ยเป็นโดยปริยาย ความหมายเปล่ียนตาม
กาลเวลาอยา่งต่อเน่ือง (Loffler, 2001, pp. 10-13) ความแตกต่างของกระบวนทศัน์ทางการเมืองแบบ
ใหม่คือ ความหมายโดยนยัของคุณภาพจะไม่เป็นขอ้ก าหนดเพิ่ม แต่เป็นแนวคิดท่ีเป็นอิสระ และยงั
เป็นแนวคิดด้านการปฏิบติังานและตามหามูลค่าอย่างแน่ชัด ซ่ึงความหมายได้ดูดซับ การรักษา
กฎหมาย ประชาธิปไตยและการเปิดกวา้งขอ้มูล (Ali, 2003, p. 191) ไดเ้สนอความเปล่ียนแปลงของ
คุณภาพหน่วยงานสาธารณะ Yang เคยแบ่งแยกเป็น3ล าดบั ก็คือปฏิบติัตามขอ้ตกลงและความหมาย
คุณภาพของโปรแกรม ความหมายของคุณภาพการมีประสิทธิภาพ ความหมายคุณภาพของความพึง
พอใจประชาชน (Yang, 2013, pp. 69-74) ตามการแบ่งล าดบัชั้นแบบน้ี เร่ิมแรกคุณภาพของพื้นท่ี
สาธารณะมีความหมายท่ีเป็นพื้นฐานอย่างเล็กน้อยและความถูกตอ้งของความหมายท่ีมัน่คง ส่ิงท่ี
ตอ้งเนน้ย  ้าคือความมัน่คงและความเป็นระเบียบของงานภายในหน่วยงานสาธารณะ ซ่ึงก็คือการงาน
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ไดต้รงตามกฎระเบียบและขั้นตอนหรือไม่ ความหมายท่ีใกลเ้คียงของคุณภาพน้ีและการสร้างพื้นท่ี
ราชการในช่วงแรกไดเ้นน้เร่ืองการปฏิบติัตามกฎระเบียบและความตอ้งการของเทคนิคท่ีผลิตสินคา้ 
หลงัจากนั้น ตามความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงของประชาชนไดเ้พิ่มข้ึน ขอ้ขดัแยง้ระหว่างขอ้จ ากดั
ของทรัพยากรและการเพิ่มข้ึนของความตอ้งการของประชาชนตามกาลเวลาไดเ้พิ่มมากข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง เศรษฐกิจ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลกลายเป็นมูลค่าท่ีส าคญัของหน่วยงานรัฐบาล ใน
แนวคิดด้านมูลท่ีช้ีน าน้ี คุณภาพการบริการของสาธารณะไม่เพียงแต่จะเน้นขั้นตอนการบริการท่ี
แม่นย  าอย่างชดัเจน ยงัเอาจุดมุ่งหมายมาเช่ือมโยงกนั แต่จุดมุ่งหมายน้ียงัไม่เจาะจงผูท่ี้ใช้บริการ ก็
คือภาครัฐยงัไม่เป็นผูถื้อครอง ความตอ้งการของประชาชนเป็นจุดเร่ิมตน้ และความพึงพอใจของ
ประชาชนเป็นจุดส้ินสุด เพราะคุณภาพประเภทน้ีเป็นส่ิงแสดงออก ไดรั้บการสงสัย สาเหตุมาจาก
คุณภาพการบริการควรจะพิจารณาจากผูใ้ชบ้ริการ หลงัจากนั้น แนวคิดการบริหารงานในแนวโน้ม
ของลูกคา้ ความหมายของคุณภาพการบริการสาธารณะไดรั้บการพฒันาและเกิดผลส าเร็จ กลายเป็น
คุณภาพท่ีเนน้ไปทางความพึงพอใจของลูกคา้  และยงัน าเอาความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัอยา่งท่ี
ส าคญัท่ีท าใหก้ารบริการสาธารณะไดรั้บผลส าเร็จ คุณภาพการบริการท่ียึดเอาลูกคา้เป็นหลกัมีผลต่อ
การบริหารงานและทิศทางของมูลค่าไดมี้ความส าคญัในการยกตวัอยา่ง เพียงแค่หน่วยงานรัฐบาลมี
ความแตกต่างท่ี ธุรกิจเอกชน ส่ิงถัดจากนั้ นลักษณะการขับ เคล่ือนของผลประโยชน์และ
ความสัมพนัธ์แบบง่ายระหวา่งผูผ้ลิตและผูบ้ริโภค แต่ส่ิงแรกมีความเป็นส่วนร่วม ไม่สามารถเป็น
ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูผ้ลิตและผูบ้ริโภคเป็นส่วนใหญ่ เพราะผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นหน่วยงานรัฐบาลไม่
เพียงเป็นผูบ้ริโภค แต่บุคลากรในหน่วยงานรัฐบาลท่ีมีความรับผิดชอบแบบดั้งเดิมคือประชาชนมี
บทบาทส าคญัในดา้นการช่วยบริหารงาน (Ali, 2003, p. 68) ดงันั้นการประเมินคุณภาพการบริการ
ไม่สามารถประเมินอย่างเรียบง่ายตามระดบัความพึงพอใจของความตอ้งการของผูบ้ริโภครวมถึง
ความสามารถท่ีจะตอบความตอ้งของหน่วยงานรัฐบาล เพราะคุณภาพการบริการสาธารณะมีความ
แตกต่างกับคุณภาพการบริการของภาคธุรกิจ มันมีความหมายท่ีกวา้งข้ึน ควรจะรวมถึง6ด้าน
ดงัต่อไปน้ี (Zhang & Dong, 2014, pp. 8-14) 

 1) ปฏิบติัตามขอ้ตกลงและขั้นตอนท่ีได้ก าหนดข้ึนไว ้ลกัษณะของคุณภาพการ
บริการท่ียอดเยี่ยมคือตอ้งปฏิบติัตามเทคนิคและขั้นตอนท่ีภาครัฐไดก้ าหนดไวอ้ยา่งเคร่งครัด ปฏิบติั
ตามขอ้ก าหนดและความตอ้งการเพื่อเสนอการบริการสาธารณะ นั้นก็คือล าดบัแรกของคุณภาพการ
บริการสาธารณะเป็นคุณภาพโดยรวม และตอ้งตรงตามความตอ้งการของกฎหมายคือขั้นตอนท่ีถูก
กฎหมาย และยงัตอ้งตรงตามขั้นตอนขอ้ก าหนดของความตอ้งการของกระบวนการปฏิบติังาน นั้นก็
คือ พฤติกรรมการบริการของหน่วยงานรัฐบาลมีสาเหตุท่ีตอ้งอยู่ภายใตรั้ฐธรรมนูญ กฎหมายและ
ขอ้ก าหนดต่าง ๆ ยงัตอ้งมีความถูกตอ้งของขั้นกฎหมาย ให้บริการตามความตอ้งการของกฎหมาย 
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โดยเฉพาะในการพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศท าให้การบริหารงานด้านระบบดิจิตอลได้เป็น
ผูส้นบัสนุนกลายเป็นเคร่ืองมือการบริการแลว้ ความหมายของเคร่ืองมือการบริการน้ีไดเ้นน้ย  ้าความ
แตกต่างท่ีเกิดจากการบริการ ความโดดเด่นคือทั้งสามารถลดความไม่เป็นธรรมในขั้นตอนของการ
บริการ  และยงัสามารถรับประกนัความเท่าเทียมของผลการบริการ มีผลดีต่อกฎหมายท่ีมีความเท่า
เทียมระหวา่งบุคคล 

 2) ปฏิบติัตรงตามความผลของตอ้งการหรือผลท่ีไดก้ าหนดไว ้คุณภาพการบริการ
สาธารณะไดเ้นน้เร่ืองผลท่ีแสดงออกหรือผลสุดทา้ยตอ้งเป็นไปตามขอ้ก าหนดคุณภาพท่ีก าหนดไว้
ล่วงหนา้ ถึงแมว้่าท าให้บา้งโครงการการบริการ คุณภาพของขั้นตอนบริการมีความส าคญัมากกว่า
คุณภาพของผลการบริการ ส าหรับโครงการส่วนใหญ่ของการบริการ คุณภาพของผลผลผลิตมี
ความส าคญัมากกว่าคุณภาพของขั้นตอนการให้บริการ ผลของคุณภาพจากการบริการสาธารณะ
ส่วนใหญ่มากจากปัจจยัหลายอย่างมีรวมกนัแลว้น ามาตดัสิน ไม่เพียงแต่เอาปัจจยัแค่อย่างเดียวมา
ตดัสิน และปัจจยัทุกอย่างไม่จ  าเป็นต้องมีแสดงออกในช่วงเวลาเดียวกนั แม้กระทัง่คุณภาพของ
ผลลพัธ์หรือผลท่ีแสดงออกบริการบางอย่างก็สามารถตรวจสอบไดเ้ม่ือส้ินสุดกิจกรรมการบริการ
หรือหลงัจากส้ินสุดกิจกรรมเป็นเวลานาน ดงันั้น ในขณะท่ีให้ความส าคญักบัคุณภาพของขั้นขอน
หรือให้ความส าคญักบัผลท่ีคุณภาพแสดงออก การแสดงออกท่ีเป็นรูปธรรมของการเน้นคุณภาพ
ของผลลพัธ์หรือผลกระทบคือการก าหนดให้บริการสาธารณะเป็นไปตามขอ้ก าหนดเฉพาะส าหรับ
ผลลพัธ์หรือผลกระทบท่ีออกแบบไวล่้วงหนา้ 

 3) ตอบสนองการเพิ่มข้ึนของความตอ้งการท่ีไดก้ าหนดไว ้การเสนอการบริการ
สาธารณะไม่เพียงแต่ไดรั้บการจ ากดัของปัจจยัทรัพยากรสาธารณะและตน้ทุนการบริหารงาน ยงั
ตอ้งรับการก ากบัปัจจยัของการเมือง กฎหมาย คุณธรรมเป็นตน้ การประเมินคุณภาพขอ้มูลน าเขา้
ของระบบบริการสาธารณะเป็นทางเลือกหน่ึงในการประกนัคุณภาพของการบริการสาธารณะ แนว
คิกท่ีอยู่เบ้ืองหลงัของการประกนัคุณภาพคือ ขั้นตอนและผลลัพธ์ของคุณภาพขั้นสูงมาจากการ
น าเขา้ของคุณภาพขั้นสูง หากไม่มีการลงทุนกจ้ะไม่มีผลลพัธ์ของคุณภาพขั้นสูง เน่ืองจากการลงทุน
แบบมีคุณภาพไม่จ  าเป็นตอ้งรับประกนัคุณภาพของการบริการสารณะ แต่เป็นเพียงขอ้ก าหนดท่ี
รับประกนัคุณภาพการบริการสาธารณะ เป็นความตอ้งการขั้นต ่าของมนั ดงันั้นการเลือกให้เป็นไป
ตามขอ้ก าหนดท่ีพื้นฐานท่ีก าหนดไวล่้วงหน้าเม่ือก าหนดคุณภาพการบริการสาธารณะความเป็น
ความหมายพื้นฐานเพราะการลงทุนคุณภาพสามารถมองเห็นได ้ควบคุมได ้แต่คุณภาพของผลลพัธ์
กลบัยากท่ีจะควบคุม ประเมินผลล าบาก หรืออาจจะจบัตอ้งไม่ได ้
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 4) เพิ่มฟังก์ชนัการบริการสูงสุด ประชาชนเป็นผูบ้ริโภคของการบริการสาธารณะ 
ตอ้งการให้หน่วยงานรัฐบาลใช้ตน้ทุนท่ีต ่าท่ีสุดในการปฏิบติังานของฟังก์ชันบริการสาธารณะ
เสนอฟังก์ชันการบริการอย่างไม่จ  ากดัเพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งต่อการบริการ 
ข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัและความตอ้งการต่อการบริการของประชาชนมีความแตกต่างกนั ในจุดน้ี
ท าให้แนวทางการให้บริการสาธารณะมีความหมายท่ีตอบสนองความหลากหลายและความยิ่งใหญ่
ของฟังก์ชนัการบริการ โดยฟังกช์นัท่ียิ่งใหญ่ระบบขนาดเพื่อท าความเขา้ใจคุณภาพของการบริการ
สาธารณะ ส่ิงน้ีจะช่วยให้ภาครัฐเลือกวิธีท่ีครอบคลุมและมีประสิทธิภาพมากข้ึนในการเสนอการ
บริการ ฟังกช์นัท่ีหลากหลายท่ีน าเสนอหลงัจากการรวมความตอ้งการของแต่ละบุคคลเป็นวิธีท่ียอด
เยีย่มในการใหบ้ริการอยา่งไม่ตอ้งสงสัย 

 5) น าวิธีท่ีถูกต้องท าส่ิงท่ีถูกต้อง นั้ นคือหน่วยงานรัฐบาลสามารถบริหารงาน 
บรรลุเป้าหมายบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ ส่ิงท่ีเนน้คือประสิทธิผลและประสิทธิภาพท่ีคุณภาพการ
บริการสาธารณะได้ผลิตออกมาข้ึนอยู่กับความสามารถของการเสนอการบริการเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการประชาชน คุณภาพของความสามารถน้ีมีมุมมองเก่ียวกบัการตอบสนองของภาครัฐต่อ
ข้อจ ากัดด้านทรัพยากรและเกมส์ระหว่างความต้องการบริการท่ีเพิ่มข้ึนได้ตอบสนองอย่างมี
ประสิทธิภาพ และยงัเป็นส่ิงท่ีควรมีไวภ้ายในคุณภาพการบริการ 

 6) มีจิตวิญญาณดา้นสาธารณะ มองจากบา้งขั้นตอนสามารถเขา้ใจว่า การบริการ
คือความเสียสระ นั้นคือตอ้งคิดเพื่อคนอ่ืน การบริการควรมีอย่างยิ่ง มนัไม่เพียงแต่จะเป็นตน้แบบ
หน้าท่ีการงาน แต่เป็นทศันคติ ความรับผิดชอบ และความส านึกในคุณธรรม คุณภาพการบริการท่ี
เยีย่มยอดส่วนใหญ่ข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการมีจิตวิญญาณสาธารณะมากนอ้ยเพียงใด เพราะถึงแมจ้ะเป็น
หน่วยงานสาธารณะท่ีทรัพยากรท่ีเพียงพอ หากว่าขาดความจงรักภกัดีและความทุ่มเท ก็ยากท่ีจะ
รับประกนัคุณภาพการบริการสาธารณะ นอกจากน้ี มองจากการประเมินคุณภาพการบริการ จาก
สาเหตุการน าเขา้ ขั้นตอน การส่งออกหรือผลลพัธ์ของการบริการเป็นตน้บา้งคร้ังอาจไร้รูปร่างหรื
อยากท่ีจะบรรยายได้ เช่นการบริการจดัหางานสาธารณะของสาธารณะ ไม่สามารถประเมินตาม
ความแน่นอนการบริการท่ีก าหนด และยงัไม่สามารถประเมินอยา่งแม่นย  าผ่านผลผลิตท่ีจบัตอ้งได ้
ในสถานการณ์เช่นน้ี ค  าสัญญาและความเสียสละของผูใ้ห้บริการเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการประเมิน
คุณภาพการบริการ นั้นคือคุณภาพของการบริการสาธารณะมีความหมายของจิตวญิญาณสาธารณะ 
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2.8 การวจิัยการประเมนิคุณภาพการบริการสาธารณะ 
 

การประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะไม่พน้จากความคิดและการตดัสินของดชันีการ
ประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะ สามารถเป็นเน้ือหาส าคญัของการประเมินคุณภาพการบริการ
สาธารณะ ไดรั้บความสนใจอยา่งมากจากนกัวิจยัตลอดมา มองโดยรวม การวิจยัดชันีการประเมิน
คุณภาพการบริการสาธารณะจะเก่ียวขอ้งกบัการบริหารภายในองค์กร การวิเคราะห์ความแตกต่าง
และการประเมินความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการมี3มุมมองแตกต่างกนั 

 
เก่ียวกบัวิเคราะห์ของดชันีท่ีเกิดจากคุณภาพการให้บริการมาจากผลของงานวจิยัของยุโรป

และอเมริกาเหนือ ภายใน บุคคลส าคัญฝ่ังยุโรปก็คือ Gronroos (1982) เขาคิดว่าคุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างท่ีคุณภาพของสินคา้ คุณภาพการให้บริการเป็นความรู้สึกของลูกคา้คุณภาพชนิด
หน่ึง ความรู้สึกไม่เพียงแต่หมายถึงผลของการให้บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ยงัหมายถึงการบริการเกิดจาก
ส่ิงไหน เช่นวิธีการให้บริการ ทศันคติในการให้บริการเป็นตน้ ดงันั้นคุณภาพของการให้บริการ
ข้ึนอยูก่บัคุณภาพของผลลพัธ์ (หรือจะเรียกอีกอยา่งวา่คุณภาพของเทคนิค) และคุณภาพของขั้นตอน
(เรียกอีกอย่างว่าคุณภาพเชิงหน้าท่ี) สองส่วน (Chai & Wei , 2004, pp. 36-38) บุคคลฝ่ังอเมริกา
เหนือก็คือ Rust และ Oliver พวกเขาคิดว่าคุณภาพการให้บริการนอกจากจะหมายถึงคุณภาพเชิง
หนา้ท่ีและเทคนิคแลว้ ยงัหมายถึงองคป์ระกอบของสภาพแวดลอ้ม เช่นลูกคา้อยากไดรั้บการบริการ
ในสภาพแวดล้อมแบบไหน (Rust & Oliver, 1994, pp. 1-19) และคุณภาพของการให้บริการ
หมายถึงสินค้าท่ีบริการ ขั้นตอนการบริการและสภาพแวดล้อมการให้บริการ3องค์ประกอบ 
ถึงแมว้า่นกัวจิยัทั้ง2ฝ่ังจะมีความเห็นขององคป์ระกอบของการให้บริการท่ีแตกต่างกนั แต่พวกเขาก็
คิดเห็นเหมือนกนัว่า คุณภาพของการให้บริการข้ึนอยูก่บัความจริงท่ีแตกต่าง เกิดข้ึนคือผ่านความ
แตกต่างของการประเมินของลูกค้าท่ี รู้สึกต่อคุณภาพการให้บริการและความคาดหวงัต่อการ
ใหบ้ริการ  และผลน้ีจะเป็นองคป์ระกอบท่ีเกิดข้ึนตามลูกคา้ไดรู้้สึกต่อการใหบ้ริการ 

 
ตามแบบจ าลองคุณภาพการให้บริการของ Gronroos (1982) คุณภาพการให้บริการ

สาธารณะสามารถแบ่งดชันีของคุณภาพการให้บริการเป็นคุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนา้ท่ี 
คุณภาพเชิงหน้าท่ีสะทอ้นถึงผลการประเมินของประชากรท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ ก็คือดชันี
วิธีการการให้บริการสาธารณะ (How) คุณภาพเชิงเทคนิคแสดงถึงการให้บริการสาธารณะส่งผลดี
อยา่งไรต่อประชาชนในสังคม ก็คือดชันีเทคนิคของคุณภาพการใหบ้ริการสาธารณะ (What) ในการ
วจิยัคุณภาพการบริการสาธารณะของรัฐบาล (Xu, 2011, pp. 23-26) นกัวิชาการชาวจีนแบ่งคุณภาพ
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การบริการภาครัฐออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ คุณภาพทางเทคนิค คุณภาพเชิงหน้าท่ี คุณภาพของ
รูปลักษณ์และช่วงเวลาจริง ในส่วนหน่ึง คุณภาพของเทคนิคหมายถึงคุณภาพของคุณสมบติัท่ี
รัฐบาลได้ออกนโยบาย คุณภาพเชิงหน้าท่ีหมายถึงประชาชนได้รู้สึกถึงการกระท า ทัศนคติ 
ภาพลกัษณ์ท่ีหน่วยงานราชการได้แสดงออกท่ีเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม คุณภาพของรูปลกัษณ์
หมายถึงส่ิงท่ีประชาชนคาดหวงัแก่หน่วยงานราชการ ส่วนช่วงเวลาจริงก็หมายถึงขั้นตอนท่ี
ประชาชนไดส้ัมผสัต่อการบริการของหน่วยงานรัฐ 

 
ตามความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการของงานวิจยั ระดบัการให้บริการสาธารณะ

ข้ึนอยู่กบัความรู้สึกแทจ้ริงของประชาชนและความแตกต่างของความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ความแตกต่างยิ่งน้อย แปลวา่คุณภาพการบริการสาธารณะมีคุณภาพสูง ในทางกลบักนั 
ความต่างยิ่งมาก แปลวา่คุณภาพการบริการมีคุณภาพยิ่งต ่า วิธีวิเคราะห์ความต่างน้ีมีผลดีต่อการเร่ง
ให้ภาครัฐทอ้งถ่ินสามารถเขา้ใจความแตกต่างในขั้นตอนการให้บริการ เพื่อท่ีจะมีนโยบายแกไ้ข
ความแตกต่างของคุณภาพน้ีไดอ้ยา่งทนัที ยกระดบัความพึงพอใจของประชาชน ท าให้พวกเขารับรู้
ถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการของภาครัฐ 

 
Sun (2004) นกัวิจยัชาวจีนไดก้ล่าวไวใ้นบทความเร่ือง ภูมิหลงัของงานวิจยัความแตกต่าง

คุณภาพการบริการของประเทศฉันภายใต้ WTO ในสถานการณ์ทัว่ไป คุณภาพการให้บริการของ
ภาครัฐในมุมมอง4อย่างเกิดความย  ่าแย่ เช่นความต่างระหว่างความคาดหวงั ความต่างของการ
ออกแบบ ความต่างของการปฏิบติั ความต่างของขอ้ตกลง ซ่ึงความต่างของความคาดหวงัหมายถึง
ความแตกต่างท่ีเกิดจากรัฐบาลไม่ไดเ้ขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงหรือประเมินค่าต ่าไปเก่ียวกบัความคาดหวงั
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ สาเหตุด้านหน่ึงท่ีท าให้เกิดความแตกต่างมากจาก
หน่วยงานรัฐบาลเขา้ถึงประชาชนไม่ลึกซ้ึง  หรือการวิจยัและจดัเก็บขอ้ความเสนอแนะท่ีแจง้ต่อ
หน่วยงานรัฐบาลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไม่ไดรั้บความสนใจ หรือไม่เผชิญต่อค าเรียกร้อง
ของประชาชนเก่ียวกบัการให้บริการ หรืองานวิจยัท าแค่ผวิเผนิ ไม่ไดส้ัมภาษณ์อยา่งเจาะจง หรืออีก
ด้านหน่ึงข้ึนอยู่กบัระหว่างบุคคลในชั้นบริหารงานท่ีขาดการส่ือสารระหว่างกนัท าให้เกิดความ
แตกต่าง ความต่างของการออกแบบหมายถึงการบริการดา้นการออกแบบและรูปแบบการบริการท่ี
เก่ียวขอ้งของหน่วยงานรัฐควรท่ีจะไดเ้ขา้ใจถึงความต่างระหวา่งความคาดหวงัท่ีมีต่อภาครัฐ สาเหตุ
ท่ีท าให้เกิดความต่างก็มาจากปัญหาของการตั้งกฎเกณฑ์และการควบคุมคนในหน่วยงาน เช่น
ความคิดเก่ียวกับด้านบริการขาดความเป็นส่วนรวม ไม่ให้ความส าคญักบัประชาชนและความ
คาดหวงัของประชาชน ไม่ให้ความส าคญัท่ีจะออกแบบความคิดเก่ียวกับการบริการตามความ
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คาดหวงัของประชาชน หรือเป็นเพราะการออกแบบการบริการมีความกวา้งไปเกิดความสับสนเป็น
ตน้ ความแตกต่างของการปฏิบติังานหมายถึงความแตกต่างระหวา่งการให้บริการและขอ้จ ากดัของ
การบริการของหน่วยงานรัฐบาล สาตุของความแตกต่างมาจาก ประชาชนเขา้รวมกระบวนการ
ให้บริการขาดบทบาทและขาดความรับผิดชอบ ก าลังการบริการของภาครัฐไม่เพียงพอเป็นต้น 
ความแตกต่างของค าสัญญาหมายถึงค าสัญญาการให้บริการของภาครัฐท่ีมีต่อประชาชนมีแตกต่าง 
สาเหตุท่ีเกิดจากการขาดความสมบูรณ์ในการส่ือสารการให้บริการ ความคิดเห็นท่ีต่างกนั ต่างคน
ต่างคิด ค าสัญญากับการบริการท่ีไม่เช่ือมโยงกัน ขาดการบริหารงานด้านความคาดหวงัของ
ประชาชน เป็นตน้ (Sun, 2004, pp. 53-54) นักวิจยั Cheng (2007, pp. 99-102) คิดว่า ความเช่ือมัน่
ด้านบริการ ความเช่ียวชาญ การเตรียมอุปกรณ์ในการส่ือสาร ความเห็นใจเป็นต้นของรัฐบาล
ประเทศเกิดความแตกต่างดา้นคุณภาพ ถึงแมว้า่ในขณะน้ีปัญหาเหล่าน้ีไดมี้การแกไ้ขท่ีชดัเจน แต่
กบัความตอ้งการดา้นการบริการของประชาชนและความคาดหมายของอุปกรณ์ด้านบริการของ
ภาครัฐยงัมีความแตกต่างขอ้นขา้งมาก 

 
การประเมินคุณภาพส่งผลพัฒนาต่อการบริหารการบริการในภาครัฐ นับตั้ งแต่การ

เคล่ือนไหวการจดัการสาธารณะรูปแบบใหม่ในฝ่ังยุโรป คุณภาพถือวา่เป็นส่ิงท่ีแสดงออกถึงการมี
เอกลกัษณ์รูปแบบใหม่ในช่วงเวลานั้น เพื่อให้ประเทศต่าง ๆในโลกยอมรับ แต่ในปัจจุบนั คุณภาพ
ไดก้า้วผา่นการเนน้ย  ้า ปริมาณ ของในสมยัก่อนไปแลว้ กลายเป็นการด าเนินงานของรัฐและเน้ือหา
หลกัการประเมินงานในยคุปัจจุบนัไป คุณภาพคือเกณฑส์ าคญัท่ีท าใหรั้ฐบาลมุ่งเนน้การบริการ จาก
การคน้ควา้วิจยัเก่ียวกบัคุณภาพอย่างลึกซ้ึงพบว่า ความรู้ของผูค้นต่อคุณภาพรัฐบาลไดเ้รียนรู้จาก
การท่ีรัฐใหค้วามส าคญักบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในขั้นตน้จนถึงการเนน้ความพึงพอใจของ
ประชาชนและการมีส่วนร่วมของประชาชนอีกทั้งมีกระบวนการท่ีค่อยเป็นค่อยไปของการเน้น
มาตรฐานคุณภาพการบริการสาธารณะ เพิ่มระดบัคุณภาพของรัฐบาล โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้นวจิยั
คุณภาพการบริการสาธารณะของรัฐบาล ไม่เพียงแต่เป็นปัจจยัหลกัส าคญัในการส่งผลพฒันาผลงาน
ของภาครัฐ อีกทั้งยงัเติมเต็มส่วนส าคญัของการบริหารงานรัฐบาลในยคุปัจจุบนัและยงัส่งเสริมการ
ตระหนักถึงคุณภาพการบริการสาธารณะของภาครัฐ ผลกัดนักระบวนการปฏิรูปการบริหารของ
รัฐบาลจีนและสร้างรัฐบาลมุ่งเนน้การบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการการพฒันาในยคุน้ี 

 
การประเมินคุณภาพคือส่วนส าคญัของการจดัการและยงัเป็นพื้นฐานหลักในการริเร่ิม

จดัการคุณภาพของรัฐบาล การประเมินคุณภาพเป็นบททดสอบท่ีส าคญัอย่างหน่ึง สามารถตดัสิน
พฤติกรรมการบริการและผลลพัธ์การให้บริการของรัฐได ้ท าใหส้ามารถจดัล าดบัและควบคุมระดบั
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คุณภาพการบริการของรัฐได ้อีกทั้งส่งเสริมหน่วยงานรัฐในการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาของนโยบาย
โครงการ แผนงาน การบริการและด้านอ่ืน ๆท่ียงัคงมีปัญหาอยู่รวมถึงปรับปรุงปัจจยัต่าง ๆท่ีไม่
สมเหตุสมผลท าให้เหมาะสมมากข้ึน มาตรการการจดัการคุณภาพการบริการของรัฐบาลข้ึนอยูก่บั
ขอ้มูลสนบัสนุนของการประเมินคุณภาพ นอกจากน้ีในขณะท่ีใหค้วามส าคญักบัผลประเมินคุณภาพ
การบริการนั้นก็ต้องเน้นการประเมินผลและควบคุมกระบวนการ มีการตรวจสอบและควบคุม
กระบวนการในการประเมินคุณภาพ เพื่อให้แน่ใจคุณภาพในขั้นสุดทา้ยและป้องกนัปัญหาท่ีอาจ
เกิดข้ึนได ้

 
การประเมินคุณภาพช่วยส่งเสริมมาตรฐานการบริการของรัฐ รัฐบาลจดัวา่เป็นองคก์รอาชีพ

บริการพิเศษประเภทหน่ึง เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงผลประโยชน์ของประเทศและประชาชนตั้งแต่การ
จดัการกิจการทุกประเภทจนถึงกิจกรรมดา้นการปกครอง ดงันั้นกระบวนการหลกัการปกครองของ
รัฐสามารถจดัไดว้า่เป็นอาชีพปฏิบติังานเพื่อบริการประชาชน คุณภาพการบริการขององคก์รรัฐบาล
เป็นอย่างไร ในกระบวนการปฏิบัติหน้าท่ีเกิดเหตุท่ีไม่คาดคิดหรือไม่? ประเด็นหลักอยู่ท่ีการ
ควบคุมกระบวนการปฏิบติังานวา่ดว้ยกฎหมาย ขอ้บงัคบัมีประสิทธิภาพหรือสอดคลอ้งกบักฎหมาย 
ข้อบังคับ เกณฑ์ท่ีก าหนดมาหรือไม่ การวิจยัการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะนั้ นมี
ผลประโยชน์ในการเสริมสร้างความสนใจต่อกระบวนการปฏิบติังานของภาครัฐมากยิ่งข้ึน ท าให้
สามารถควบคุมขั้นตอนการปฏิบติังานและกระบวนการองค์กรภายในท่ีเก่ียวขอ้งได ้เพื่อควบคุม
พฤติกรรมต่าง ๆของหน่วยงานรัฐบาล นอกจากน้ีการวจิยัประเมินคุณภาพสาธารณะก็ยงัมีส่วนช่วย
ส่งเสริมหน่วยงานรัฐให้คงรักษาคุณภาพและองคค์วามรู้ แกไ้ขท่ีตน้ตอเพื่อหลีกเล่ียงความวุน่วาย
และการละเลยกระบวนการปฏิบัติงานของภาครัฐท่ีอาจเกิดข้ึนได้ ปรับปรุงมาตรฐานพฤติ
กรรมการบริหารของรัฐบาล ยกระดบัคุณภาพการปฏิบติังานและระดบัความพึงพอใจและไวว้างใจ
จากประชาชน 

 
การประเมินคุณภาพช่วยส่งเสริมแนวคิดการบริการของภาครัฐ การให้บริการสาธารณะคือ

จุดมุ่งหมายการท างานของภาครัฐ ชีวิตท่ีดีของประชาชนมาจากการบริการท่ีดีของรัฐบาล การ
พฒันาคุณภาพชีวิตพลเมืองจากการบริการสาธารณะท่ีดีกลายเป็นอุดมคติท่ีคนทัว่ไปตอ้งการใน
ปัจจุบนั แนวคิดการบริการของประชาชนท่ีมีต่อการมุ่งเน้นบริการของภาครัฐนั้นก็คือการรับใช้
ประชาชน มีสวสัดิการ อุปกรณ์และการบริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพจดัเตรียมแก่สังคมและ
ประชาชน เนน้ผลประโยชน์ของประชาชนเป็นหลกัคือจุดมุ่งหมายสูงสุดของรัฐบาลและการพฒันา
สังคม. แต่ในความเป็นจริง การปฏิบติังานของภาครัฐกบัการจดัสรรสวสัดิการต่าง ๆแก่ประชาชน
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นั้นมกัจะมีเง่ือนไขบางประการท่ีขดัต่อการด าเนินการตามเป้าหมาย ถา้จดัสรรทรัพยากรสาธารณะ
ขอ้ก าหนดในการบริการ การให้บริการไม่เท่าเทียมกนั อาจเป็นสาเหตุก่อให้เกิดปัญหาขาดการให้
ร่วมมือของประชาชนได้ การประเมินคุณภาพจดัว่าเป็นวิธีการประเมินความใส่ใจร่วมมือของ
พลเมืองและเป็นขอ้ตกลงมาตรฐานการประเมินจุดมุ่งหมายและการบริหารของรัฐบาล. โดยปกติ
แล้ว รัฐบาลเป็นองค์กรท่ีมีจุดมุ่งหมายคือการจัดสรรอุปกรณ์และการบริการสาธารณะเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน แต่ระดบัความพึงพอใจการปฏิบติังานของภาครัฐนั้นไม่
ควรมาจากการการประเมินตนเองของภาครัฐแต่ควรมาจากการประเมินของประชาชน การประเมิน
คุณภาพมกัจะเอาคุณภาพการจดัสรรบริการแก่ประชาชนของภาครัฐเป็นประเด็นหลกัในการตดัสิน 
ไม่เพียงแต่มีส่วนช่วยให้รัฐบาลค านึงถึงปัญหาในมุมมองของประชาชนเพื่อให้สอดคล้องกับ
หลกัการรัฐบาลบริการประชาชนเพียงเท่านั้น อีกทั้งยงัมีส่วนช่วยตรวจสอบความเปล่ียนแปลงท่ีรัฐ
จดัสรรสวสัดิการแก่ประชาชนในมุมมองของคนนอกดว้ยเช่นกนั จากการวิเคราะห์ผลประโยชน์
ต่าง ๆของประชาชนเพื่อส่งเสริมหลกัแนวคิดการให้บริการของรัฐบาลและน าไปปรับใช ้ดงันั้นการ
ประเมินคุณภาพการบริการประชาชนมีผลต่อมาตรฐานการปฏิบติัของรัฐบาลอยา่งมาก 

 
การประเมินคุณภาพมีผลดีต่อการประยุกต์ใช้ผลการบริการสาธารณะของภาครัฐมากข้ึน 

การประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะของภาครัฐไม่เพียงแต่จะให้ความส าคญักบัการประเมิน
คุณภาพของขั้นตอนของการบริการสาธารณะเท่านั้น แต่ยงัมีการติดตามผลลพัธ์ของการบริการ
สาธารณะอีกด้วย ไม่ก่ีปีมาน้ี แนวคิดเร่ืองผลลัพธ์ได้รับความสนใจจากผู ้คนมากข้ึนเร่ือย ๆ 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่งระดบัคุณภาพของหน่วยงานรัฐบาล ผูค้นพยายามท่ีจะสร้างกลไกในทางบริหาร
จดัการท่ีมุ่งเน้นไปท่ีผลลพัธ์ และการมุ่งเน้นไปท่ีประสิทธิผลของการบริหารจดัการของภาครัฐ
เพราะไดเ้อ้ือประโยชน์ต่อการส่งเสริมการเช่ือมโยงอยา่งเหนียวแน่นระหวา่ง การประเมินผลและ
การปรับปรุงคุณภาพข้ึนมา (Stockmann, 2008, p. 62) ผลลพัธ์ของกิจกรรมการบริหารจดัการควร
ด าเนินการวดัด้วยการใช้ผลลัพธ์ท่ีได้รับมา เน่ืองจากมีแค่ผลลัพธ์ท่ีคาดการณ์ไวถึ้งจะสามารถ
บรรลุผลได้ ความรับผิดชอบของประเทศถึงจะสามารถท าให้ทศันคติน้ีได้รับการยอมรับอย่าง
กว้างขวางส าเร็จลงได้ (Stockmann, 2016, pp. 9-19) จากมุมมองของนักพฤติกรรมศาสตร์
พฤติกรรมท่ีแน่นอนก่อให้เกิดผลลัพธ์ท่ีแน่นอน พฤติกรรมของการให้บริการของ ภาครัฐและ
หน่วงงานในการก ากบัดูแลของภาครัฐจะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีแน่นอน ผลลพัธ์เหล่าน้ีอาจจะแสดงให้
เห็นถึงการเปล่ียนแปลงระยะสั้นของสภาพสังคม นอกจากน้ียงัแสดงให้เห็นถึงการพฒันาในระยะ
ยาวของสังคม ดงันั้น การศึกษาการประเมินคุณภาพของการบริการสาธารณะ ไม่สามรถแยกออก
จากการศึกษาในด้านผลลพัธ์ของคุณภาพของการบริการสาธารณะ มีแค่การรวบขอ้มูลจากด้าน    
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ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลลพัธ์ของการบริหารงานของรัฐบาล เพื่อให้มีความเขา้ใจท่ีครอบคลุมมาก
ยิ่งข้ึนเก่ียวกบัพฤติกรรมการให้บริการของภาครัฐท่ีก่อให้เกิดผลกระทบของสังคมทั้งหมด ถึงจะ
สามารถเช่ือถือในระดบัคุณภาพของพฤติกรรมการบริการของภาครัฐมากข้ึนและมากพอท่ีจะเขา้
ใจความตอ้งการการบริการสาธารณะของประชาชน สามารถแยกแยะปัญหาในขั้นตอนการบริการ
ภาครัฐได้อย่างถูกตอ้ง จึงท าให้ผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจสามารถด าเนินการ ตดัสินใจอย่างเป็น
วิทยาศาสตร์และมีคุณภาพดงันั้นภายใตเ้บ้ืองหลงัของสังคมในขณะน้ีและยุคสมยั จึงมีความส าคญั
อย่างยิ่งในการเสริมสร้างการวิจัยปัญหาในขั้นตอนการให้บริหารสาธารณะของภาครัฐทั้ งใน
ภาคทฤษฎีและการปฏิบติั 

 
นกัศึกษาก็คือผูท่ี้ยอมรับ ผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคของหน่วยงานรัฐบาล เป็นผูท่ี้มีความส าคญั

ของการบริการของหน่วยงานสาธารณะ ค าติชมเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของหน่วยงานสาธารณะ
ของนักศึกษาเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีหน่วยงานน ามาวางแผนการ การวิเคราะห์ค าติชมของนักศึกษาท่ี
เก่ียวกบัการบริการของหน่วยงานมีผลดีต่อการแกไ้ขปัญหาท่ีพบเจอ คน้หาความแตกต่างระหวา่ง
ความคาดหวงัและความเป็นจริงต่อคุณภาพการบริการของหน่วยงาน เร่งเพิ่มการบริหารจดัการท่ีท า
ให้ผูรั้บบริการมีความพอใจ ดงันั้น ค าติชมของนกัศึกษามีความส าคญัมากต่อหน่วยงาน ทั้งน้ีการ
ท างานของนกัศึกษาเป็นตวัขบัเคล่ือนการพฒันาของหน่วยงานบริการจดัหางานสาธารณะค าติชม
คุณภาพการบริการของนกัศึกษาเป็นส่ิงส าคญัท่ีสร้างความเช่ือมัน่ ความเช่ือมัน่มีผลดีต่อการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อหน้าสังคม ท าให้หน่วยงานสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบันกัศึกษา ยกระดบัคุณภาพ
ของหน่วยงาน อิทธิพลท่ีมีผลของการประเมินของนกัศึกษา คุณภาพบริการของหน่วยงานส่งเสริม
การจา้งงานจะสะทอ้นให้เห็นในความรู้สึกนกัศึกษาท่ีเกิดจากภายในท่ีใช้บริการไดรั้บรู้มาปรับใช ้
คุณภาพเกิดท่ีความสัมพนัธ์ระหวา่งหน่วยงานกบันกัศึกษาและระดบัความพอใจของนกัศึกษาท่ีมี
ความสัมพนัธ์ท่ีสนิทคุณภาพการบริการท่ีนักศึกษาคาดหวงัและความรู้สึกหลงัจากท่ีไดใ้ช้บริการ
เพื่อตดัสินคุณภาพการบริการ 

 

2.9 การวจิัยสาเหตุทีส่่งผลกระทบจากความรู้สึกที่ประชานชนมต่ีอคุณภาพบริการ 
 

Parasuraman et al. (1985) มีงานวิจยัท่ีเสนอแบบจ าลอง SERVQUAL ท่ีมีต่อดัชนีการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ ตามแบบจ าลองท่ีประเมิน ผลของคุณภาพการให้บริการสามารถวดั
จากความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การรับประกนั การเอาใจใส่และการมีรูปร่างลกัษณะ เป็นตน้
(Luo, 2011, pp. 5-10) ตามงานวิจยัคุณภาพการรับรู้ การประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะ     
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ส่วนใหญ่มาจากความรู้สึกของประชาชนในขั้นตอนการใช้บริการของ Parasuraman et al. (1985)  
Donnelly and White (2014) ใช้แบบจ าลอง SERVQUAL ทดลองการบริหารงานด้านคุณภาพการ
ให้บริการของในบ้างท่ีของรัฐบาลประเทศสกอตแลนด์ การวิเคราะห์เชิงปริมาณในหน่วยงาน
เก่ียวกบัความแตกต่างของความเขา้ใจของความคาดหวงัของลูกคา้ Christenson and Taylor (1982) 
มีแบบสอบถามตรวจสอบเก่ียวกบัความสึกท่ีมีต่อการใหบ้ริการของหน่วยงานของรัฐนอร์ทแคโรไล
นาสหรัฐ ดา้นกฎหมาย การศึกษา การแพทย ์สวนสาธารณะเป็นตน้ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
รายจ่ายบุคคลกบัคุณภาพความรู้สึกต่อการใชบ้ริการและผลของปริมาณของการบริการ 

 
Lu and Wang  (2010) นักวิชาการชาวจีนมีการวิจยัในความรู้สึกของประชาชนท่ีมีต่อ

คุณภาพการให้บริการ ผ่านการรักษากฎหมาย การเปิดกวา้งขอ้มูล ความสะดวก ความตอบสนอง 
การกระท าจริงและการรับประกัน6ดัชนีเป็นต้นท่ีเป็นสาเหตุท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนเพื่อประเมินความเป็นไปได ้คน้พบวา่ ความรู้สึกท่ีมีต่อการบริการของภาครัฐและความ
พึงพอใจของประชาชนมีผลกระทบต่อกนั ในส่วนหน่ึง ความสะดวก การตอบสนอง ความเป็นไป
ไดแ้ละการรับประกนัมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของประชาชนอยา่งมาก โดยเฉพาะทศันคติของ
หน่วยงานราชการ ความรู้ทางวิชาการและเทคนิคท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจเป็นอย่างมาก 
นอกจากน้ี ส่ิงท่ีประชาชนไดใ้ห้ความส าคญัท่ีสุดคือผลท่ีภาครัฐไดก้ระท าและให้บริการ เพราะผล
ของการกระท าไม่เพียงแต่จะส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อความรู้สึกและทศันคติ 
และยงัส่งผลกระทบต่อความเช่ือมัน่ต่อค าสัญญาของภาครัฐท่ีจะสามารถปฏิบติัตามค าสัญญาได้
หรือไม่ และผลกระทบระหว่างการรักษากฎหมายกบัการเปิดกวา้งขอ้มูลและความพึงพอใจของ
ประชาชน เพราะตามท่ีภาครัฐไดก้ล่าวไว ้หน่วยงานราชการจ าเป็นตอ้งปฏิบติัตามระเบียบขั้นตอน
และปฏิบัติตามความต้องการและเสนอการบริการ ต้องเผยแพร่ผลการบริหารงานอย่างทันที 
รับประกนัการเปิดกวา้งขอ้มูล นั้นก็คือ การรักษากฎหมายและการเปิดกวา้งขอ้มูลเป็นขอ้ปฏิบติัท่ี
จ  าเป็นของภาครัฐ เป็นส่ิงท่ีขาดไม่ได้ แต่ส่ิงเหล่าน้ีจะไม่ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนอยา่งตรงไปตรงมา 

 
มองจากวิธีการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะ การทดสอบคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจของประชาชนกลายเป็นวิธีท่ีประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะ ซ่ึงการประเมิน
คุณภาพการบริการสามารถประเมินดว้ย 2 วิธีการ ส่ิงท่ีหน่ึงประเมินผา่นค าสัญญาท่ีเป็นมาตรฐาน
ของบริการและผลการบริการมาเปรียบเทียบ เช่นเวลา ความแม่นย  า ท่ีรอบคอบเป็นตน้ อีกวิธีนึง
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ผา่นคุณภาพการบริการแบบดั้งเดิมมาประเมินโดเดลความเป็นไปได ้เช่นแบบจ าลอง SERVQUAL 
เป็นตน้ ทั้ง 2 วธีิการก็เป็นวธีิการท่ีผา่นประเมินจากความรู้สึกหลกัของประชาชน 

 
SERVQUAL เป็นพื้นฐานแนวความคิดส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการจาก

นกัศึกษา  หน่วยงานบริการบริการจดัหางานสาธารณะใหบ้ริการท่ีดีข้ึนโดยการระบุช่องวา่งและเติม
เต็มในคุณภาพของบริการสาธารณะ นอกจากน้ียงัเป็นทฤษฎีพื้นฐานส าหรับการสร้างระบบดชันี
การประเมินคุณภาพนกัศึกษาตามความรู้สึกของผูรั้บบริการในการวิจยัน้ี ผูเ้ขียนไดรั้บแรงบนัดาล
ใจจากแนวคิดความแตกต่างของคุณภาพบริการและแบบจ าลอง SERVQUAL มิติท่ีออกแบบและตวั
บ่งช้ีสามารถค านวณโดยตัวช้ีวดัเพื่อให้ได้ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ นั่นคือคุณภาพของการบริการท่ีจะวดัและมาพิจารณาปัญหาคุณภาพการบริการ
สาธารณะ 
 

2.10 วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การประเมินคุณภาพการบริการภาครัฐเป็นหัวใจส าคญัของคุณภาพการบริการประเทศ
ตะวนัตกใหค้วามส าคญัอยา่งมากกบัการประเมินคุณภาพ การวจิยัเก่ียวกบัการประเมินและปรับปรุง
คุณภาพการบริการภาครัฐในสหรัฐอเมริกาส่วนใหญ่อยูใ่น 3 ดา้น ไดแ้ก่ การพฒันาการท างาน หรือ
สร้างนวตักรรมโดยอาศยั กลุ่มควบคุมคุณภาพ (Quality Control Cycle) การจดัการคุณภาพโดยรวม
และการส ารวจความพึงพอใจของพลเมือง Robert and Anoop (1993) เช่ือวา่ความหมายคุณภาพของ
การบริการควรได้รับการช้ีแจงก่อน เขาช้ีให้เห็นว่าคุณภาพของการบริการเป็นความแตกต่าง
ระหว่างผลลพัธ์ท่ีแทจ้ริงและความคาดหวงัของประชาชนโดยพื้นฐานแลว้คุณค่าเชิงบวกหมายถึง
การเกินความคาดหวงัของประชาชนและการบรรลุมาตรฐานคุณภาพและเช่ือวา่คุณภาพสูงหมายถึง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีเหนือความคาดหมายของผูรั้บในระดบัหน่ึง และ Gronoos (1982) 
สร้างรูปแบบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการโดยเสนอว่าผูรั้บบริการสามารถมีผลการประเมิน
ทางวิทยาศาสตร์ตามวตัถุประสงค์ผ่านกระบวนการประเมินการรับรู้บริการและความคาดหวงั
บริการของพวกเขาซ่ึงแนวคิดน้ีคลา้ยกบัทฤษฎีช่องว่างท่ี Parasuraman et al. (1985) เสนอมาก เขา
เช่ือว่าช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของสาธารณชนท่ีได้รับบริการและบริการจริงเกิดจากการ
สะสมของช่องวา่งยอ่ยระหวา่งการปฏิสัมพนัธ์ของฝ่ายหน่วยงานให้บริการและฝ่ายผูรั้บบริการทั้ง
สองฝ่ายซ่ึงก่อใหเ้กิดช่องวา่งรวมของคุณภาพการบริการในสุดทา้ย 

 



54 
 

2.10.1 Nordic Model of Gronroos 
Gronroos (1982) นักวิชาการชาวฟินแลนด์ได้เสนอแนวคิดเร่ือง Customer Perceived 

Service Quality เขาก าหนดคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ว่าเป็นช่องว่างระหว่างบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั (Expectation Service) และบริการท่ีรับรู้จริง (Perceived Performance) และเช่ือวา่คุณภาพ
บริการท่ีรับรู้ประกอบดว้ยคุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional 
Quality) และภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Image) ในการวิจยัคร้ังต่อมา ตามทฤษฎีของจิตวิทยาการรู้คิด
(Cognitive Psychology) Gronroos (1982) ไดตี้พิมพบ์ทความช่ือ A Service Quality Model and Its 
Marketing Implications ในวารสาร European Marketing และเสนอโมเดลคุณภาพการบริการท่ี
ลูกคา้รับรู้ (ดูรูปดา้นล่าง) และแบ่งคุณภาพการบริการใหม่ออกเป็นคุณภาพทางเทคนิค (What) และ
คุณภาพเชิงหน้าท่ี (How) ในหมู่พวกเขาคุณภาพทางเทคนิคคือผลลพัธ์ของกระบวนการบริการ
ทั้งหมดซ่ึงบ่งบอกถึงส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บในท่ีสุดผา่นบริการท่ีไดรั้บซ่ึงท าให้ลูกคา้รับรู้และประเมินได้
ง่าย ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ีบ่งช้ีวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการอย่างไรและลูกคา้จะไดรั้บการปฏิบติัแบบใด
ในขั้นตอนการรับบริการซ่ึงเป็นการยากท่ีลูกค้าจะประเมินและผลการประเมินมกัเป็นผลการ
ประเมินทางอตัวสิัย ส่วนภาพลกัษณ์ขององคก์รมีบทบาทในการเป็นตวักรอง ในการสร้างการรับรู้
คุณภาพการบริการ กล่าวคือลูกคา้จะใช้ภาพลักษณ์ขององค์กรร่วมกบัการประเมินคุณภาพทาง
เทคนิคและคุณภาพเชิงหนา้ท่ีขององคก์ร 

 

 
 

รูปท่ี 2.4 แสดงนอร์ดิกโมเดล 
ท่ีมา: Gronroos, 1988 
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ตามทฤษฎีคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของลูกค้า หลงัจากส้ินสุดการให้บริการหาก
ลูกคา้รู้สึกวา่คุณภาพการบริการท่ีรับรู้จริงสูงกวา่ระดบัท่ีคาดไว ้การประเมินคุณภาพการบริการจะ
สูงข้ึน ในทางกลบักนัหากลูกคา้คิดวา่คุณภาพบริการท่ีรับรู้จริงยงัไม่ถึงระดบัท่ีคาดหวงัพวกเขาจะ
ไม่ท าการประเมินคุณภาพการบริการในระดบัสูง ทฤษฎีคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของลูกคา้
เช่ือวา่คุณภาพการบริการไม่ใช่เป็นส่ิงกายภาพตามภววิสัย และแบ่งคุณภาพการบริการเป็นคุณภาพ
กระบวนการบริการและคุณภาพผลการบริการ ซ่ึงเทียบเท่ากับการแยกความแตกต่างระหว่าง
คุณภาพการบริการและคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ทฤษฎีคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของลูกคา้ได้
วางกรอบทฤษฎีพื้นฐานส าหรับการสร้างวิธีการประเมินคุณภาพการบริการ และวิธีการประเมิน
คุณภาพการบริการดว้ยการรับรู้ของลูกคา้ยงัคงเป็นพื้นฐานทางวิธีการประเมินท่ีส าคญัในการศึกษา
การบริหารจดัการการบริการในปัจจุบนัน้ี 

 
2.10.2 GAP Model of PZB 
การรับรู้บริการและความคาดหวงับริการของผูรั้บบริการเป็นหัวใจหลักของการวิ จัย

เก่ียวกับทฤษฎีและวิธีการด้านคุณภาพบริการซ่ึงมุ่งเน้นไปท่ีการวดัการรับรู้ทางจิตวิทยาของ
ผูรั้บบริการ การรับรู้บริการของผูรั้บบริการเกิดข้ึนในขั้นตอนการใช้บริการ โดยการเปรียบเทียบ
ช่องว่างระหวา่งการรับรู้บริการกบัความคาดหวงับริการของผูรั้บบริการสามารถวินิจฉัยปัญหาคอ
ขวดในการด าเนินงานของระบบบริการ นกัวิชาการหลายคนไดท้  าการวิจยัเชิงลึกเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการตามทฤษฎีคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของลูกคา้ Parasuraman et al. (1985) เสนอโมเดล
คุณภาพการบริการซ่ึงเรียกอีกอยา่งวา่ GAP Model ตามแสดงในรูปท่ีขา้งล่าง 
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รูปท่ี 2.5 แสดง GAP Model 
ท่ีมา: Parasuraman et al., 1985 

 
ส่วนบนของรูปภาพ มีความสัมพนัธ์กบัประชาชนในสังคม (ผูรั้บการบริการ) ส าหรับการ

บริการหน่วยงาน พวกเขาย่อมมีความคาดหวงัให้คุณภาพสามารถตอบสนองความตอ้งการส่วน
บุคคล ได้รับผลมาจากปัจจยัของประสบการณ์ท่ีผ่านมาและการบอกต่อจากประชาชน รับรู้ว่า
คุณภาพคือความเป็นจริงท่ีประชาชนแสดงความรู้สึกท่ีมีต่อการบริการสาธารณะท่ีหน่วยงานไดท้  า
การน าเสนอให้ความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการและความตระหนกัรู้ในคุณภาพการบริการ
สามารถตดัสินความแตกต่างของคุณภาพการบริการโดยรวมไดเ้ช่นกนั ถา้หากความตระหนกัรู้ใน
คุณภาพสูงกวา่ความคาดหวงัในคุณภาพ ฉะนั้นความแตกต่างจะมีผลเป็นบวก แสดงวา่คุณภาพการ
บริการโดยรวมเป็นไปตามความคาดหมาย ภายในประชาชนจะต้องเกิดความสุข ถ้าหากความ
แตกต่างระหวา่งความตระหนกัรู้ในคุณภาพและความคาดหวงัในคุณภาพมีไม่มากนกั ฉะนั้นความ
แตกต่างนั้นมีนอ้ยมาก แสดงวา่คุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นขอบเขตของการไดรั้บการยอมรับ
จากประชาชน ประชาชนจะไม่เกิดความไม่พึงพอใจ ถา้หากความตระหนกัรู้ในคุณภาพนั้นต ่ากว่า
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ความคาดหวงัในคุณภาพ ฉะนั้นความแตกต่างจะมีค่าเป็นลบ แสดงวา่ประชาชนรู้สึกวา่คุณภาพของ
การบริการโดยรวมนั้นค่อนขา้งแย ่ประชาชนจึงรู้สึกไม่พึงพอใจ 

 
ส่วนดา้นล่างของรูปภาพ มีความสัมพนัธ์กบัหน่วยงาน (ผูใ้หก้ารบริการ) ประสบการณ์การ

ได้งานสาธารณะของคนในสังคมส่วนใหญ่การบริการคือระบบการตดัสินใจภายในและผลของ
กิจกรรมหน่ึงของหน่วยงาน รวมทั้งความตอ้งการการวิเคราะห์ของประชาชน การก าหนดแผน
บริการ การให้ความมัน่ใจในการบริการ การน าเสนอการบริการและพฤติกรรมอ่ืน ๆเป็นตน้ ใน
ขั้นตอนการให้บริการบริการจดัหางานสาธารณะ สามารถปรากฏความแตกต่างของการตระหนกัรู้ 
ความแตกต่างของการก าหนดรายการบริการ ความแตกต่างของการส่งต่อและความแตกต่างของการ
ส่ือสาร ความแตกต่างทั้งส่ีประเภทน้ีมีผลกระทบต่อความตระหนกัรู้ถึงการบริการสาธารณะของ
ประชาชน 

 
ในรูปภาพแบบจ าลองช่องวา่งคุณภาพบริการ ช่องวา่ง 1 คือช่องวา่งการรับรู้ความคาดหวงั

คุณภาพของผูใ้ห้บริการซ่ึงหมายถึงผูใ้ห้บริการไม่สามารถรับรู้ความคาดหวงัการบริการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ช่องวา่ง 2 คือช่องวา่งมาตรฐานคุณภาพบริการซ่ึงหมายถึงช่องวา่งท่ีเกิด
จากความไม่สอดคลอ้งกนัระหว่างแผนการบริการท่ีก าหนดโดยผูใ้ห้บริการและความคาดหวงัการ
บริการของผูรั้บบริการท่ีผูใ้ห้บริการรับรู้ ช่องวา่ง 3 คือช่องวา่งในการส่งมอบบริการซ่ึงหมายความ
วา่การผลิตบริการและการส่งมอบบริการไม่ไดด้ าเนินการตามแผนบริการท่ีก าหนดโดยผูใ้ห้บริการ 
ช่องวา่ง 4 คือช่องวา่งการส่ือสารซ่ึงหมายถึงความไม่สอดคลอ้งกนัระหวา่งการประชาสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพการให้บริการท่ีผูใ้ห้บริการจดัหาให้ ส่วนช่องว่าง 5 เป็นช่องว่างรวมนัน่คือช่องว่าง
คุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ซ่ึงหมายความวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้หรือสัมผสั
จริงไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัไวข้องตนเอง 

 
Parasuraman et al. (1985) เช่ือวา่การประเมินคุณภาพการบริการโดยผูใ้ห้บริการวดัช่องวา่ง

ท่ีห้าดงักล่าว ยิ่งช่องว่างท่ีห้าน้อยลงความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะยิ่งสูงข้ึนและระดบัคุณภาพ
การบริการจะยิ่งดีข้ึน (Guan, 2009) แบบจ าลองช่องว่างคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. 
(1985) มีความส าคญัส าหรับแนวทางการประเมินคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมการบริการ และ
เป็นพื้นฐานส าหรับองคก์รต่าง ๆในการก าหนดกลยุทธ์และยทุธวิธีของการคน้หาตน้ตอของปัญหา
คุณภาพการบริการและการแกไ้ขปัญหาคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะช่วยตอบสนองของความตอ้งการ
ผูรั้บบริการและคุณภาพการบริการอยา่งสมเหตุสมผล (Dion & Javalgi, 1998, pp.66-86) 
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2.10.3 SERVQUAL Model of PZB  
นกัวชิาการมีมุมมองการประเมินคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนัตามทฤษฎีคุณภาพการบริการ

ตามการรับรู้ของลูกคา้ การวิจยัท่ีเป็นตวัแทนโดยทัว่ไปในดา้นวิชาการคือการวิจยัของนกัวิชาการ
ในอเมริกาเหนือท่ีรวมถึง Parasuraman et al. (1985) ซ่ึงไดเ้สนอ โมเดลคุณภาพการบริการท่ีลูกค้า
รับรู้ของ PZB บนพื้นฐานของการวิจยั Gronroos (1982) งานวิจยัของ Parasuraman et al. (1988) 
เปิดเผยว่าเม่ือลูกค้าประเมินคุณภาพบริการมีเกณฑ์การประเมิน 10 ด้าน นั่นคือ 10 มิติของการ
ประเมินคุณภาพบริการดงัต่อไปน้ี 

1) ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพเฉพาะท่ี
จ าเป็นส าหรับการให้บริการเช่นส่ิงอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีจ าเป็นในการ
ใหบ้ริการและในการแสดงภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

2) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง หมายความวา่องคก์รท่ีให้บริการสามารถ
ด าเนินการใหบ้ริการไดท้นัเวลาและถูกตอ้งทุกคร้ัง และความน่าเช่ือถือมีความสอดคลอ้งกบัผลการ
ปฏิบติังาน 

3) ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจขององคก์รบริการท่ี
จะตอบสนองต่อการร้องขอบริการในเวลาท่ีเหมาะสมหรือรวดเร็ว 

4) สมรรถนะ (Competence) หมายถึง องค์กรบริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็น
ในการใหบ้ริการ 

5) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง องคก์รบริการมีความเคารพสุภาพเป็นมิตร
และมีน ้าใจ 

6) ความน่าเช่ืออถือ (Creditability) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนบุคคลขององค์กร
บริการท่ีซ่ือสัตยแ์ละไวว้างใจได ้

7) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั 
หรือปัญหาซ่ึงแสดงใหเ้ห็นถึงระดบัอิสระท่ีกระบวนการบริการสามารถมอบใหก้บัลูกคา้ได ้

8) การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกของสถานท่ีให้บริการและ
เวลาใหบ้ริการส าหรับลูกคา้ในการติดต่อและรับบริการ 

9) การติดต่อส่ืสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการแสดงออก
และแกไ้ขปัญหาและสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ 

10) การเข้าใจลูกค้าหรือผู ้รับบริการ (Understanding of Customer) หมายถึง 
องคก์รบริการมีความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อยา่งกระตือรือร้นและให้บริการ
ส่วนบุคคลตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
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เพื่ อค้นหาเพิ่ม เติมว่าปัจจัยใดท่ี มี อิทธิพลเป็นส่วนส าคัญของคุณภาพการบริการ 

Parasuraman et al. (1988) ได้เลือกธุรกิจบริการท่ีแตกต่างกัน 5 ประเภท ได้แก่ การซ่อมและ
บ ารุงรักษาระบบไฟฟ้า การโทรศพัท์ทางไกล การคา้ปลีกของธนาคาร นายหน้าประกนัภยัและ
ธุรกิจบัตรเครดิต จากนั้ นท าการส ารวจและวิจัยตาม 10 มิติดังกล่าว ตามผลการวิจัยในท่ีสุด 
Parasuraman et al. (1988) ปรับเปล่ียน 10 มิติเดิมเป็น 5 มิติโดยเป็นปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
บริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) การมีความน่าเช่ือถือ (Reliability) การมี
การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ (Assurance)การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
(Empathy) โดยมีรูปโมเดลคุณภาพบริการตามการรับรู้ของลูกคา้ ดงัต่อไปน้ี 

 

 
 

รูปท่ี 2.6 แสดงวธีิการประเมินดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL 
ท่ีมา: Parasuraman et al., 1988 

 
กล่าวโดยสรุปคือช่องวา่งท่ี 5 คือช่องวา่ท่ีเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัดา้น

การบริการของลูกคา้(Expected Service)  กบัการบริการท่ีลูกคา้ได้รับจริง (Perceived Service) ซ่ึง
ช่องวา่งท่ี 5 น้ีเองเป็นช่องวา่งท่ีถูกน ามาแปลผลเป็นคุณภาพของบริการ และแต่ละช่องวา่งบริการท่ี
เกิดข้ึนต่างมีความสัมพนัธ์กัน และส่งผลต่อช่องว่างท่ี 5 หรือคุณภาพบริการนั่นเอง หน้าท่ีขอผู ้
ให้บริการก็จะตอ้งท าการปิด GAP น้ี เพื่อท าให้เกิดความพอดี และควรให้ในส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั
แบบพอดี ไม่มากไป หรือไม่นอ้ยเกินไป 
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หลังจากการตรวจสอบและแก้ไขหลายคร้ังจนถึงปี 2531 ในท่ีสุด Parasuraman et al. 
(1988) ได้แยกคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติรวมกันเป็น 97 ข้อและเกิดโมเดลการประเมิน
คุณภาพการบริการ ค าว่า SERVQUAL ท่ีเป็นตวัย่อของ Service Quality โมเดล SERVQUAL 
ประเมินช่องว่างระหว่างความคาดหวงับริการและการรับรู้บริการ รายระเอียดของมาตราส่วน 
SERVQUAL แสดงไวใ้นรูปภาพขา้งล่าง 
 

 
 

รูปท่ี 2.7 แสดงดชันีใน 5 มิติของแบบวดั SERVQUAL 
ท่ีมา: Parasuraman et al., 1988 

 
รูปแบบ SERVQUAL ได้รับการยอมรับอย่างกวา้งขวางจากสถาบันการศึกษามาเป็น

เวลานานและใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมต่าง ๆเช่นคุณภาพการบริการ
การบินคุณภาพการบริการระบบข้อมูลคุณภาพบริการอีคอมเมิร์ซคุณภาพการบริการทรัพยสิ์น
คุณภาพการบริการร้านอาหารเป็นต้น สาเหตุของปัญหาด้านคุณภาพบริการสามารถใช้โมเดล 
SERVQUAL มาอธิบายด้วย ซ่ึงเป็นวิธีการหลักและเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการประเมิน
คุณภาพบริการมาโดยตลอดและได้สร้างความก้าวหน้าในประวติัศาสตร์ของการบริหารจดัการ
คุณภาพการบริการ 



 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

การวิจยัน้ีใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณและวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อรศึกษาช่องวา่งคุณภาพ
การให้บริการจดัหางานสาธารณะของกรมทรัพยากรมนุษยห์นานหนิง และศึกษาปัญหาส าคญัท่ีท า
ใหเ้กิดผลคุณภาพการใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษา 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

กลุ่มตวัอย่างของแบบสอบถามเป็นนกัศึกษาท่ีส าเร็จการศึกษาในปี 2020 จ านวน 385 คน
ตามสูตรเสนอโดย Khazanle (1996) เม่ือก าหนดความเช่ือมั่น ท่ี  95% และก าหนดให้ความ
คลาดเคล่ือนเป็น1 ส่วนใน10 ส่วนของส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประชากร ในกรณีท่ีศึกษาค่าเฉล่ีย
ประชากรแต่ไม่ทราบจ านวนประชากร หรือประชากรมีจ านวนมากตั้งแต่ 30,000 คนไป ดังน้ี 
ภายใตก้ารใหค้วามร่วมมือของนกัศึกษาจึงไดผ้ลส ารวจความคิดเห็นจากนกัศึกษา 464 คน 

 
 

การศึกษาคร้ังน้ีจะท าการสัมภาษณ์ผูรั้บบริการนักศึกษา จ านวน 10 ท่าน ท่ีได้รับบริการ
จ านวน 3 คร้ังข้ึนไป และเจา้หน้าท่ีของกรมทรัพยากรมนุษย ์ซ่ึงเป็นหน่วยงานรัฐบาลท่ีรับผิดชอบ
บริการจดัหางานสาธารณะแก่นักศึกษาในเมืองหนานหนิง จ านวน 6 ท่านท่ีมีประสบการณ์การ
ท างานมากกว่า 3 ปี ได้แก่ เจา้หน้าท่ีส านักงานส่ือสารและแลกเปล่ียน จ านวน 1 ท่าน เจา้หน้าท่ี
ส านักงานบริการส่งเสริมการมีงานท า จ  านวน 1 ท่าน เจ้าหน้าท่ีส านักงานฝึกอบรมและพฒันา
บุคลากร จ านวน 1 ท่าน เจา้หนา้ท่ีส านกังานบริหารงานบุคลากร จ านวน 1 ท่าน เจา้หนา้ท่ีส านกังาน
ขอ้มูลบุคคลท่ีมีความสามารถ จ านวน 1 ท่าน และเจา้หน้าท่ีตลาดแรงงานบุคคลท่ีมีความสามารถ 
จ านวน 1 ท่าน 

 
 

(3-1) 
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3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย 
 

แบบสอบถาม เป็นรูปแบบของค าถามเพื่อให้นกัศึกษาสามารถให้คะแนน ปรับเปล่ียนจาก
มาตราส่วน SERVQUAL ระดบัท่ีมากข้ึนจะยืดเวลาการคิดของผูต้อบ และเพิ่มความเม่ือยลา้ของ
ผูต้อบ การศึกษาน้ีจึงปรับใชแ้บบสอบถามท่ีมี 5 ระดบั ดงัน้ี 

 
จากการปฏิบติัตามบริการจดัหางานสาธารณะท่ีท่านเคยสัมผสัเม่ือไม่นานมาน้ี ขอให้ท่าน

ประเมินในแต่ละหวัขอ้ ดว้ยคะแนน 1-5 คะแนน ( 1 หมายถึง ความคาดหวงัน้อยท่ีสุด  2 หมายถึง 
ความคาดหวงัน้อย  3 หมายถึง ความคาดหวงัปานกลาง  4 หมายถึง ความคาดหวงัมาก  และ 5 
หมายถึง ความคาดหวงัมากท่ีสุด ) 

 
จากความตอ้งการส่วนบุคคล การประชาสัมพนัธ์ทางสังคม ค ามัน่สัญญาของรัฐบาลและ

ประสบการณ์ท่ีผา่นมาของท่าน ท่านมีความคาดหวงัต่อคุณภาพของบริการจดัหางานสาธารณะเช่น
ไร ขอให้ท่านประเมินในแต่ละหัวขอ้ด้วยคะแนน 1-5 คะแนน ( 1 หมายถึง การรับรู้น้อยท่ีสุด 2 
หมายถึง การรับรู้น้อย 3 หมายถึง การรับรู้ปานกลาง 4 หมายถึง การรับรู้มาก และ 5 หมายถึง การ
รับรู้มากท่ีสุด ) 

 
ตารางท่ี 3.1 ระบบประเมินคุณภาพบริการจดัหางานสาธารณะของหน่วยงานรัฐบาล 

ดชันีท่ีหน่ึง ดชันีท่ีสอง 
ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles) 

มีอุปกรณ์การใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 
มีอุปกรณ์การใหบ้ริการท่ีน่าสนใจ 
บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานรัฐบาลเรียบร้อยเป็นระเบียบสะอาด 
การบริการของหน่วยงานรัฐบาลตรงกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 

การมีความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที 
ใหค้วามเขา้ช่วยเหลือทนัทีกบัผูรั้บบริการท่ีพบปัญหา 
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีประสิทธิภาพและมีความน่าเช่ือถือ 
สามารถเสนอการบริการจดัหางานสาธารณะของค าสัญญาทนัที 
สามารถจดบนัทึกบริการท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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ตารางท่ี 3.1 ระบบประเมินคุณภาพบริการจดัหางานสาธารณะของหน่วยงานรัฐบาล (ต่อ) 
ดชันีท่ีหน่ึง ดชันีท่ีสอง 

การมีการตอบสนอง 
(Responsiveness) 

สามารถใหข้อ้มูลการใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะไดท้นัท่วงที 
ใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะใหก้บัทุกคนไดท้นัท่วงที 
ยนิดีใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

การใหค้วามเช่ือมัน่ 
(Assurance) 

เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถเพียงพอและเหมาะสมในการท างาน 
ประชาชนรู้สึกปลอดภยัในการรับบริการ 
เจา้หนา้ท่ีมีมารยาท 
มีทรัพยากรเก่ียวขอ้งหลากหลายท่ีสนบัสนุนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดี 

การรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ (Empathy) 

ใหบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ 
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกภาคส่วนอยา่งอบอุ่น 
เขา้ใจความถึงตอ้งการและความปรารถนาของผูรั้บบริการ 
ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก 
เวลาในการใหบ้ริการสะดวกและตอบสนองความตอ้งการได ้

ท่ีมา: ดบัแปลจาก มาตราส่วน SERVQUAL 
 

แบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง ค าถามสัมภาษณ์นักศึกษาและผูบ้ริหารถามตามผล
แบบสอบถาม และมีค าถามสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

อะไรคือปัญหาหลกัท่ีมีอิทธิพลส่งผลต่อคุณภาพของบริการจดัหางานสาธารณะ 
หน่วยงานของรัฐควรมีบทบาทอยา่งไรในบริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษา 
ปัญหาใดบา้งท่ีจ  ากดัคุณภาพของบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษา 
ในการปรับปรุงคุณภาพของบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษาในเมืองหนานหนิง 

ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไร 
แนวโน้มการพฒันาบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนักศึกษาของเมืองหนานหนิงใน

อนาคตมีแนวโนม้อยา่งไร 
 
 
 
 



64 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การแจกแบบสอบถามประกอบดว้ยสองขั้นตอน ไดแ้ก่ การแจกบบสอบถามทดลองและ
การแจกแจงบบสอบถามอยา่งเป็นทางการ โดยเลือกผูส้ าเร็จการศึกษาเป็นผูต้อบแบบสอบถาม จาก
ผลการแจกบบสอบถามทดลอง จะมีการปรับปรุงเพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจความหมายของ
ค าถามอยา่งชดัเจนและตรงประเด็น  ท าให้เน้ือหาของแบบสอบถามสอดคลอ้งกบัสถานการณ์จริง
มากข้ึน จากนั้นจ าด าเนินการแจกแบบสอบถามท่ีไดรั้บการแกไ้ขอย่างเป็นทางการเพื่อวดัการให้
คะแนนของนกัศึกษาเก่ียวกบัสถานะบริการจดัหางานสาธารณะของกรมทรัพยากรมนุษยใ์นเมือง
หนานหนิง การแจกแบบสอบถามในการส ารวจน้ีใชแ้บบสอบถามแบบออนไลน์เป็นหลกั การเก็บ
รวบรวมขอ้มูลใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบลูกโซ่ (Snowball Sampling) และวิธีการเลือกตวัอยา่งสุ่ม
แบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยสร้างเวบ็แบบสอบถามและขอความร่วมมือให้นกัศึกษา
และเจา้หนา้ท่ีท่ีรู้จกัในการช่วยฟอร์เวร์ิดไปกลุ่มนกัศึกษาต่างๆ 

 
ในการสัมภาษณ์ ก่อนอ่ืนให้อธิบายวตัถุประสงค์ของการสัมภาษณ์คร้ังน้ีให้กับผูใ้ห้

สัมภาษณ์และในขณะเดียวกนัก็ระบุวา่การสัมภาษณ์น้ีใชส้ าหรับการวิจยัน้ีเท่านั้น วิธีการสัมภาษณ์
ใช้แบบออนไลน์ตามสภาพการปฏิบติัจริง เวลาสัมภาษณ์จะตกลงกนัล่วงหน้าตามเวลาของผูใ้ห้
สัมภาษณ์ ผูใ้ห้สัมภาษณ์จะตอบค าถามตามโครงร่างการสัมภาษณ์และผูส้ัมภาษณ์ท าการสนทนาเชิง
ลึกกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ตามค าถาม เวลาสัมภาษณ์ของผูใ้หส้ัมภาษณ์แต่ละคนประมาณ 30-40 นาที 

 
ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอ้มูลช่วงเดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2563 ถึง สิงหาคม พ.ศ. 2564 

 

3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์เอกสาร (Documentary Analysis) เอกสารรวมถึง หลกัเกณฑ์ วิธีการ เง่ือนไข 
ประกาศข่าวสาร กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ค าสั่ง ฯลฯ การวิจยัคร้ังน้ีจะน าขอ้มูลเอกสารกับขอ้มูล
แบบสอบถาม มาศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษาของหน่วยงาน
ตวัอย่าง เพื่อตอบวตัถุประสงค์ขอ้ท่ีหน่ึง และจะน าขอ้มูลเอกสารกบัขอ้มูลการสัมภาษณ์ มาศึกษา
ปัญหาท่ีท าใหเ้กิดผลคุณภาพ เพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ีสอง 
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ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติจะน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ซ่ึงผูท้  าวิจยัไดก้ าหนดค่าสถิติส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลอธิบายตวั
แปรของการศึกษาคร้ังน้ีไวด้งัน้ี คือ 

 1) การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
พรรณนาจะใชค้่าร้อยละ(Percentage) ในการอธิบายลกัษณะทางประชากรโดยน ามาแจกแจงความถ่ี
(Frequency) และน าเสนอเป็นร้อยละ(Percentage) 

 2) การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) การประเมินคุณภาพการบริการ
จะวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ โดยน ามาหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แลว้จึง
น าไปค านวณค่าคะแนนเคร่ืองมือ SERVQUAL ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานจะใช้
สถิติในการวิเคราะห์แบบ Paired Samples t-test เพื่อทดสอบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ี
จะไดรั้บ และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงมีความแตกต่างกนั 

 3) การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างลกัษณะผูถู้กส ารวจ ตามโดยใช้สถิติ t-
test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างลกัษณะผูถู้กส ารวจท่ีมี2 กลุ่มและใช้สถิติ One-way 
ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะผูถู้กส ารวจท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป 

 
ผูเ้ขียนจะใช้โปรแกรมส าเร็จรูป Nvivo12plus มาช่วยในการจดัการขอ้มูลสัมภาษณ์ โดย

วธีิการcoding และ theming ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ห้ขอ้มูล เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นระเบียบส าหรับ
งานวจิยัเชิงคุณภาพ ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของขอ้มูลแบบสามเส้า 

 
การสร้างและตรวจสอบแบบสอบถาม 
 สเต็ปท่ีหน่ึง การวิเคราะห์คุณภาพรายข้อและคัดเลือกข้อกระทงโดยใช้การ

วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างคะแนนรายข้อ (Corrected Item Total Correlation, 
CITC) กับคะแนนรวมของข้อท่ีเหลือและวิเคราะห์ค่าความเท่ียงด้วยสูตรสัมประสิทธ์ิอัลฟา
ของครอนบคั (Cronbach’s Reliability Coefficient) 

 สเต็ปท่ีสอง การตรวจสอบความเหมาะสมของขอ้มูลน ามาจะมีความเหมาะสมใน
การวเิคราะห์องคป์ระกอบ โดยใชค้่าสถิติ KMO และวดัสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีใชส้ าหรับการ
วเิคราะห์องคป์ระกอบดว้ยค่าสถิติของบาร์ทเลทท ์(Bartlett test) 

 สเต็ปท่ีสาม การวิเคราะห์องค์ประกอบร่วม (Factor analysis) โดยองค์ประกอบมี
ค่าไอเกน (Eigen Value) มากกว่า 1 ข้ึนไป และหมุนแกนองคป์ระกอบดว้ยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax 
Rotation)  



 

บทที ่4 
 

ผลการวจิัย 
 

การศึกษา คุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษย์
เมืองหนานหนิง มีวตัถุประสงค์ 2 ข้อ 1) เพื่อศึกษาช่องว่างคุณภาพการให้บริการจัดหางาน
สาธารณะแก่นกัศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษยใ์นเมืองหนานหนิง โดยเก็บขอ้มูลจากนกัศึกษาท่ีใช้
บริการจ านวน 464 คน 2) เพื่อศึกษาปัญหาส าคญัท่ีท าใหเ้กิดผลคุณภาพ โดยเก็บขอ้มูลจากนกัศึกษา
ท่ีใชบ้ริการจ านวน 10 คนและเจา้หนา้ท่ีการให้บริการจ านวน 6 ท่าน พร้อมใชข้อ้มูลเชิงเอกสารดว้ย 
ซ่ึงผลการวเิคราะห์แบ่งออกเป็น 2 ตอน ประกอบดว้ย 

4.1 ผลการวจิยัช่องวา่งคุณภาพการใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะ 
ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผลแบบสอบถาม 
การวเิคราะห์คุณภาพบริการ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 

4.2 ผลการวจิยัปัญหาส าคญัท่ีท าใหเ้กิดผลคุณภาพ 
การวเิคราะห์ขอ้มูลสัมภาษณ์ 
การวเิคราะห์ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 
การวเิคราะห์ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
การวเิคราะห์ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
การวเิคราะห์ดา้นองคก์รจดัหาบริการ 

 

4.1 ผลการวจิัยช่องว่างคุณภาพการให้บริการจัดหางานสาธารณะ 
 

ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
การศึกษาน้ีไดรั้บแบบสอบถามคืนทั้งหมด จ านวน 464 ชุด คดัแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์

หรือตอบค าถามไม่เคยรับใชบ้ริการออก งานวิจยัน้ีไดท้  าการรวบรวมขอ้มูลพื้นฐานต่างๆ  ไม่วา่จะ
เป็นเพศ  ระดับการศึกษา  ประเภทสาขาวิชา  จ  านวนคร้ังใช้บริการ  จากข้อมูลของเพศ  กลุ่ม
ตวัอย่างมากกว่า 50% เป็นเพศชาย  และสัดส่วนของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นเพศหญิงคิดเป็น 47.84%  
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สัดส่วนของนกัศึกษาปริญญาตรี  ในกลุ่มตวัอย่างคิดเป็น 55.17% และ  36.85%  ในกลุ่มตวัอย่าง
เป็นนักศึกษาท่ีเรียนคณะศิลป์ศาสตร์  นอกจากน้ีในกลุ่มตวัอย่างยงัมี  34.27%  ท่ีเป็นนักศึกษาท่ี
เรียนคณะวทิยาศาสตร์  54.31% ของจ านวนคร้ังใชบ้ริการในตวัอยา่งคือ 3-4 คร้ัง 

 
ตารางท่ี 4.1 แสดงลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน(คน) ร้อยละ(%) 
เพศ ชาย 242 52.155 
 หญิง 222 47.845 
ระดบัการศึกษา ปวส. 79 17.026 
 ปริญญาตรี 256 55.172 
 ปริญญาโท 129 27.802 

ประเภทสาขาวชิา 
 

สายวทิย ์
สายศิลป์ 
อ่ืนๆ 

159 
171 
134 

34.267 
36.853 
28.879 

จ านวนคร้ังใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง 94 20.259 
 3-4 คร้ัง 252 54.310 
 5 คร้ังข้ึนไป 118 25.431 
 

ผลแบบสอบถาม 
เพื่อลดความเห็นท่ีแตกต่างของค าถาม  ให้ผูรั้บการสัมภาษณ์เขา้ใจความหมายของค าถาม

อยา่งชดัเจนและตรงประเด็น  ท าให้เน้ือหาของแบบสอบถามสอดคลอ้งกบัสถานการณ์จริงมากข้ึน 
เน้ือหาเฉพาะของ 5 มิติ และ 22 ตวับ่งช้ีในการวดัไดรั้บการปรับใช ้ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  4.2 แสดงเน้ือหาแบบสอบถาม 

Name Item เน้ือหา 
ความเป็น
รูปธรรมของ
บริการ 
(Tangibles) 

A1 
A2 
A3 
A4 

มีอุปกรณ์การใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 
มีอุปกรณ์การใหบ้ริการท่ีน่าสนใจ 
บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานรัฐบาลเรียบร้อยเป็นระเบียบสะอาด 
การบริการของหน่วยงานรัฐบาลตรงกบัส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ตารางท่ี  4.2 แสดงเน้ือหาแบบสอบถาม (ต่อ) 
Name Item เน้ือหา 
การมีความ
น่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

B1 
B2 
B3 
B4 
B5 

ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที 
ใหค้วามเขา้ช่วยเหลือทนัทีกบัผูรั้บบริการท่ีพบปัญหา 
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีประสิทธิภาพและมีความน่าเช่ือถือ 
สามารถเสนอการบริการจดัหางานสาธารณะของค าสัญญาทนัที 
สามารถจดบนัทึกบริการท่ีเก่ียวขอ้งไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

การมีการ
ตอบสนอง 
(Responsiveness) 

C1 
C2 
C3 
C4 

สามารถใหข้อ้มูลการใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะไดท้นัท่วงที 
ใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะใหก้บัทุกคนไดท้นัท่วงที 
ยนิดีใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

การใหค้วาม
เช่ือมัน่ 
(Assurance) 

D1 
D2 
D3 
D4 

เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถเพียงพอและเหมาะสมในการท างาน 
ผูรั้บบริการรู้สึกปลอดภยัในการรับบริการ 
เจา้หนา้ท่ีมีมารยาท 
มีทรัพยากรเก่ียวขอ้งหลากหลายท่ีสนบัสนุนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดี 

การรู้จกัและ
เขา้ใจผูรั้บบริการ 
(Empathy) 

E1 
E2 
E3 
E4 
E5 

ใหบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ 
ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการทุกภาคส่วนอยา่งอบอุ่น 
เขา้ใจความถึงตอ้งการและความปรารถนาของผูรั้บบริการ 
ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก 
เวลาในการใหบ้ริการสะดวกและตอบสนองความตอ้งการได ้

 
การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือเพื่อการตรวจสอบความถูกตอ้งของการประเมินความเป็นไป

ได้ของแบบจ าลอง  งานวิจัยน้ีใช้การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของ ค่าวดัอัลฟ่าครอนบาช 
(Cronbach's Alpha) เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของตวัแปรการวิจยัแบบสอบถามในแต่ละ
รายการ  ถา้ค่าสูงกว่า 0.8 แสดงว่ามีความน่าเช่ือถือสูง  ถา้ค่าอยู่ระหวา่ง 0.7 - 0.8  แสดงว่ามีความ
น่าเช่ือถือค่อนขา้งดี  ถา้ค่าอยูร่ะหว่าง 0.6 - 0.7 แสดงวา่มีความน่าเช่ือถือพอใช้  ถา้ค่านอ้ยกว่า 0.6  
แสดงวา่มีความน่าเช่ือถือนอ้ย  โดยปกติความน่าเช่ือถือเก่ียวขอ้งกบัการลดตวัแปร  การลดตวัแปร
ข้ึนอยู่กับปัจจัย 2 ข้อ  คือ 1) ระดับความเก่ียวข้องระหว่างรายการท่ีถูกลบและคะแนนรวม          
ของรายการอ่ืนๆ (Corrected Item-Total Correlation, CITC) ต ่ ากว่า 0.5 และต้องลบราบการนั้ น            
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2) หลงัจากลบรายการแลว้ค่าวดัอลัฟ่าครอนบาช (Cronbach's Alpha) จะเพิ่มข้ึน  จากนั้นรายการจะ
ถูกลบ  วจิยัน้ีใชส้องปัจจยัขา้งตน้เป็นพื้นฐานในการท าใหป้ระเด็นส าคญัเรียบง่ายและไม่ซบัซอ้น 
 
ตารางท่ี  4.3 การวเิคราะห์ความน่าเช่ือถือค่าวดัอลัฟ่าครอนบาช 

Name Item 
Corrected Item-

Total Correlation 
(CITC) 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

Cronbach's Alpha 

Perceived 
Tangibles 

A1 
A2 
A3 
A4 

0.664 
0.673 
0.395 
0.570 

0.661 
0.657 
0.808 
0.713 

0.768 

Perceived 
Reliability 

B1 
B2 
B3 
B4 
B5 

0.654 
0.658 
0.643 
0.643 
0.305 

0.730 
0.732 
0.734 
0.735 
0.834 

0.795 

Perceived 
Responsiveness 

C1 
C2 
C3 
C4 

0.648 
0.703 
0.642 
0.325 

0.664 
0.629 
0.673 
0.845 

0.764 

Perceived 
Assurance 

D1 
D2 
D3 
D4 

0.603 
0.610 
0.237 
0.645 

0.606 
0.607 
0.805 
0.586 

0.725 

Perceived  
Empathy 

E1 
E2 
E3 
E4 
E5 

0.692 
0.398 
0.682 
0.682 
0.685 

0.775 
0.853 
0.779 
0.778 
0.778 

0.829 
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จากขอ้มูลขา้งตน้ท าให้ทราบวา่ระดบัความน่าเช่ือถือมากวา่ 0.7  ดงันั้นความน่าเช่ือถือของ
ขอ้มูลงานวิจยัจึงมีคุณภาพสูง  เม่ือ ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าถูกลบไป หลงัจากลบรายการทัว่ไปแล้ว  
ค่าสัมประสิทธ์ิความน่าเช่ือถือจะไม่เพิ่มข้ึนอย่างเห็นได้ชัด  ดังนั้นจึงหมายความว่าไม่ควรลบ
รายการนั้ น  ส าหรับ ค่า CITC ท่ีสอดคล้องกับ A3, B5, C4, D3, E2  มีค่าน้อยว่า  0.5  และเม่ือ
รายการถูกลบออกแลว้  ระดบัความน่าเช่ือถือจะเพิ่มมากข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดั  นัน่หมายความวา่การ
ลบมีประสิทธิผลเป็นอยา่งมาก 

 
ตารางท่ี  4.4 การการทดสอบของ KMO และ Bartlett 
KMO 0.873 

Bartlett Test 
Approx. Chi-Square 
df 
P value 

3480.140 
136 
0.000 

 
การวจิยัน้ีไดว้เิคราะห์ความถูกตอ้ง (Validity Analysis) ของขอ้มูลท่ีรวบรวมมา  เพื่อพิสูจน์

ความถูกต้องการของโครงสร้างว่ามีประสิทธิภาพท่ีเห็นได้ชัดเจน  โดยใช้การวิเคราะห์ปัจจัย 
(Factor Analysis) ในการด าเนินย่อส่วนวิจยั  ในอนัดบัแรก วิเคราะห์ขอ้มูลวา่เหมาะกบัการใช้การ
วิเคราะห์แบบปัจจัยหรือไม่  จากข้อมูลข้างต้นแสดงถึงค่า KMO  คือ  0.873 ซ่ึงมากกว่า 0.6  
สามารถตอบสนองการวิเคราะห์ปัจจยั  แสดงวา่ขอ้มูลสามารถใชก้ารวิเคราะห์ปัจจยัได ้ และขอ้มูล
ผา่นการทดสอบบาร์ตเลต (p<0.05) ของ Bartlett  ซ่ึงแสดงวา่ขอ้มูลเหมาะกบัการวเิคราะห์ปัจจยั 
 
ตารางท่ี  4.5 Total Variance Explained 

Fac 
tor 

Eigen % of Variance(Rotated) 
Eigen 
value 

% of Variance 
Cumulative 

% of Variance 
Eigen 
value 

% of Variance 
Cumulative 

% of Variance 
1 
2 
3 
4 
5 
6 

5.904 
1.834 
1.727 
1.441 
1.244 
0.569 

34.732 
10.786 
10.157 
8.479 
7.320 
3.347 

34.732 
45.518 
55.675 
64.153 
71.473 
74.820 

2.797 
2.720 
2.307 
2.169 
2.158 

- 

16.453 
15.998 
13.568 
12.758 
12.696 

- 

16.453 
32.451 
46.019 
58.777 
71.473 

- 
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ตารางท่ี  4.5 Total Variance Explained (ต่อ) 

Fac 
tor 

Eigen % of Variance(Rotated) 
Eigen 
value 

% of Variance 
Cumulative 

% of Variance 
Eigen 
value 

% of Variance 
Cumulative 

% of Variance 
7 
8 
9 

10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 

0.511 
0.467 
0.452 
0.443 
0.412 
0.385 
0.361 
0.347 
0.326 
0.306 
0.271 

3.008 
2.747 
2.657 
2.608 
2.421 
2.264 
2.126 
2.040 
1.917 
1.798 
1.594 

77.829 
80.576 
83.233 
85.841 
88.263 
90.526 
92.652 
94.692 
96.609 
98.406 

100.000 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 
- 

 
จากสถานการณ์ท่ีใชก้ารเคราะห์ปัจจยัขา้งตน้ และสถานการณ์การใชปั้จจยัในการวเิคราะห์

ขอ้มูล  จากขอ้มูลขา้งตน้การวิเคราะห์ปัจจยัใช้ 5 ปัจจยัในการวิเคราะห์  ค่าลกัษณะเฉพาะทั้งหมด
มากกวา่  1  ทั้งน้ีอตัราการสรุปทั้ง 5 ปัจจยัหลงัการปรับเปล่ียน  สามารถจดัล าดบัไดด้งัน้ี 16.453%, 
15.998% , 13.568% , 12.758% , 12.696%   อัตราการอธิบายความแปรปรวนสะสมหลังการ
ปรับเปล่ียนเท่ากบั 71.473%  ซ่ึงมากกวา่ 60%  นัน่แสดงวา่การใชปั้จจยัสามารถอธิบายปัญหาทั้ง 17 
รายการไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ปัจจยัท่ีหน่ึงเป็นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ปัจจยัท่ีสองเป็นการมี
ความน่าเช่ือถือ ปัจจยัท่ีสามเป็นการมีการตอบสนอง ปัจจยัท่ีส่ีเป็นการให้ความเช่ือมัน่ ปัจจยัท่ีห้า
เป็นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 
การวิจยัน้ีใช้วิธีแวรีแมกซ์ (Varimax)  เพื่อง่ายต่อการหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัและ

รายการวิจยั  ข้อมูลข้างต้นแสดงให้เห็นการดึงข้อมูลวิจยัจากรายการปัจจยั  และความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัและรายการวิจยั  จากขอ้มูลขา้งตน้ท าให้ทราบวา่ค่าส่วนกลางท่ีสอดคลอ้งกบัรายการ
วิจยัมีค่ามากกว่า  0.5  ซ่ึงแสดงว่ามีความสัมพนัธ์ท่ีแข็งแกร่งระหว่างรายการวิจยักบัปัจจยั  ปัจจยั
สามารถเอาขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ออกมาได้  หลงัจากท่ีมัน่ใจว่าปัจจยัสามารถดึงขอ้มูลส่วนใหญ่
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ออกมาได ้ จากนั้นก็วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ท่ีสอดคลอ้งกนัระหวา่งปัจจยัและงานวิจยัเพื่อให้ได ้ 5  
ปัจจยั  ส่งผลใหแ้บบสอบถามเป็นรูปธรรมและไดผ้ลดีมากข้ึน 

 
ตารางท่ี  4.6 Factor loading (Rotated) 

Name Item 
Factor loading 

Communality Factor1 
 

Factor2 
 

Factor3 
 

Factor4 
 

Factor5 
 

Perceived 
Tangibles 

A1 
A2 
A4 

    
0.812 
0.808 
0.806 

0.734 
0.764 
0.687 

Perceived 
Reliability 

B1 
B2 
B3 
B4 

 

0.750 
0.790 
0.796 
0.788 

   

0.647 
0.682 
0.687 
0.689 

Perceived 
Responsive
ness 

C1 
C2 
C3 

  
0.852 
0.846 
0.821 

  
0.763 
0.798 
0.739 

Perceived 
Assurance 

D1 
D2 
D4 

   
0.780 
0.802 
0.811 

 
0.726 
0.718 
0.730 

Perceived 
Empathy 

E1 
E3 
E4 
E5 

0.796 
0.784 
0.790 
0.792 

    

0.718 
0.690 
0.688 
0.691 

 
การวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ 
ทฤษฎี SERVQUAL ถูกคิดค้นโดย Parasuraman et al. (1988) กล่าวถึงความหมายขอ

คุณภาพการบริการว่าเป็นผลต่างระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการ(Customer’s Expectation) 
และบริการท่ีได้รับจริง(Customer’s Perception) ความคาดหวงัของผู ้รับบริการหมายถึงความ
ตอ้งการท่ีผูรั้บบริการควรไดรั้บจากการบริการ และการรับรู้ถึงบริการท่ีไดรั้บจะหมายถึงการตดัสิน
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จากผู ้รับบริการต่อผู ้ท่ีให้บริการ ดังนั้ นผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นต้องทราบถึงความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเพื่อท่ีจะออกแบบการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ โดยไม่ท าให้เกิดช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัและการไดรั้บบริการจริงของผูรั้บบริการ การศึกษาน้ีวเิคราะห์หาคุณภาพการบริการโดยใช ้
5 มิติของแบบจ าลอง SERVQUAL ท่ีน าค่าของบริการท่ีไดรั้บลบด้วยค่าความคาดหวงั เวลาผลท่ี
ออกมาเป็นค่าบวกแสดงวา่ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการได ้เวลาค่า
เป็นลบแสดงวา่ยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ 

 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการประกอบดว้ย 1) มีอุปกรณ์การให้บริการท่ีทนัสมยั 2) มี

อุปกรณ์การใหบ้ริการท่ีน่าสนใจ 3) การบริการของหน่วยงานรัฐบาลตรงกบัส่ิงอ านวยความสะดวก  
ด้านการมีความน่าเช่ือถือประกอบด้วย 1) ให้บริการกบัผูรั้บบริการได้ทนัท่วงที 2) ให้ความเข้า
ช่วยเหลือทนัทีกบัผูรั้บบริการท่ีพบปัญหา 3) ให้บริการท่ีเหมาะสม มีประสิทธิภาพและมีความ
น่าเช่ือถือ 4) สามารถเสนอการบริการจัดหางานสาธารณะของค าสัญญาทันที ด้านการมีการ
ตอบสนองประกอบด้วย 1) สามารถให้ขอ้มูลการให้บริการจดัหางานสาธารณะได้ทนัท่วงที 2) 
ให้บริการจดัหางานสาธารณะให้กบัทุกคนไดท้นัท่วงที 3) ยินดีให้ความช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ประกอบด้วย 1) เจา้หน้าท่ีมีความสามารถเพียงพอและเหมาะสมในการ
ท างาน 2) ผู ้รับบริการรู้สึกปลอดภัยในการรับบริการ 3) มีทรัพยากรเก่ียวข้องหลากหลายท่ี
สนบัสนุนเจา้หน้าท่ีให้บริการดี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการประกอบดว้ย 1) ให้บริการตาม
ความต้องการท่ีแตกต่างของผู ้รับบริการ 2) เข้าใจความถึงต้องการและความปรารถนาของ
ผูรั้บบริการ 3) ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก 4) เวลาในการใหบ้ริการสะดวก
และตอบสนองความตอ้งการได ้

 
ตาม 5 มิติของแบบจ าลอง SERVQUAL ท่ีน าค่าของบริการท่ีไดรั้บลบดว้ยค่าความคาดหวงั

ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ค่าเฉล่ียท่ีคาดหวงัคิดเป็น 3.768 กบัค่าเฉล่ียท่ีรับรู้ไดคิ้ดเป็น 
3.329 คิดเป็น-11.65%ของค่าคาดหวงั ในดา้นการมีความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียท่ีคาดหวงัคิดเป็น 3.850 
กับค่าเฉล่ียท่ีรับรู้ได้คิดเป็น 3.411 คิดเป็น-11.4%ของค่าคาดหวงั ในด้านการมีการตอบสนอง 
ค่าเฉล่ียท่ีคาดหวงัคิดเป็น 3.693 กบัค่าเฉล่ียท่ีรับรู้ไดคิ้ดเป็น 3.293 คิดเป็น-10.83%ของค่าคาดหวงั 
ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ ค่าเฉล่ียท่ีคาดหวงัคิดเป็น 3.689 กบัค่าเฉล่ียท่ีรับรู้ได้คิดเป็น 3.37 คิด
เป็น-8.64%ของค่าคาดหวงั ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ ค่าเฉล่ียท่ีคาดหวงัคิดเป็น 3.72 กบัค่าเฉล่ียท่ี
รับรู้ไดคิ้ดเป็น 3.441 คิดเป็น-7.5%ของค่าคาดหวงั 
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ตารางท่ี  4.7 ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ 
คุณภาพบริการ การรับรู้ (P) ความคาดหวงั (E) (P-E)/E 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.329 3.768 -11.65% 
การมีความน่าเช่ือถือ 3.411 3.850 -11.4% 
การมีการตอบสนอง 3.293 3.693 -10.83% 
การใหค้วามเช่ือมัน่ 3.37 3.689 -8.64% 
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 3.441 3.72 -7.5% 

 

 
 

รูปท่ี 4.1 แสดงการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงั 
ท่ีมา: ผูว้จิยั 

  
ตารางท่ี  4.8 แสดงค่าเฉล่ียความคาดหวงัท่ีมีค่ามากท่ีสุด 5 อนัดบัแรก 

มิติคุณภาพบริการ ค่าเฉล่ีย 
การบริการของหน่วยงานรัฐบาลตรงกบัส่ิงอ านวยความสะดวก(Tangibles) 3.88 
ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที(Reliability) 4.032 
ใหข้อ้มูลการใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะไดท้นัท่วงที(Responsiveness) 3.721 
เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถเพียงพอและเหมาะสมในการท างาน(Assurance) 3.78 
ใหบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ(Empathy) 3.831 
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ตารางท่ี  4.9 แสดงค่าเฉล่ียการรับรู้ท่ีมีค่านอ้ยท่ีสุด 5 อนัดบัแรก 
มิติคุณภาพบริการ ค่าเฉล่ีย 

มีอุปกรณ์การใหบ้ริการท่ีทนัสมยั (Tangibles) 3.293 
ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที(Reliability) 3.36 
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 3.196 
เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถเพียงพอและเหมาะสมในการท างาน(Assurance) 3.28 
เขา้ใจความถึงตอ้งการและความปรารถนาของผูรั้บบริการ(Empathy) 3.318 

 
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ กล่าวคือ ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิง

อ านวยความสะดวกต่างๆ และสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย 
ช่องวา่งคุณภาพในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการคิดเป็น 11.65% ของความคาดหวงัและอยู่ใน
อนัดับท่ีหน่ึง  หน่วยงานรัฐบาลสามารถปรับคุณภาพด้านความเป็นรูปธรรมของบริการข้ึนมา 
11.65% ให้เท่ากบัความคาดหวงัของนกัศึกษา คุณภาพในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการสะทอ้น
ใหเ้ห็นวา่หน่วยงานรัฐบาลมีสถานบริการขั้นสูงหรือไม่  นอกจากน้ีสภาพแวดลอ้มการบริการท่ีเป็น
รูปธรรมแล้ว  ยงัรวมถึงสภาพแวดล้อมจ าลองการบริการเสมือนจริง  เช่น  องค์ประกอบท่ีเป็น
รูปธรรมของสภาพแวดลอ้มอินเตอร์เน็ต  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นไดว้่าคุณภาพของบริการ
สาธารณะในดา้นน้ีควรไดรั้บการปรับปรุง  ส่ิงอ านวยความสะดวกบริการท่ีจดัเตรียมโดยหน่วยงาน
รัฐบาลยงัไม่สมบูรณ์แบบเท่าท่ีควร จ าเป็นตอ้งปรับปรุงสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นรูปธรรมของบริการ
สาธารณะ  ดงันั้นหน่วยงานรัฐบาลควรปรับปรุงการก่อสร้างส่ิงอ านวยความสะดวกบริการจดัหา
งานสาธารณะ  โดยใชส่ิ้งอ านวยความสะดวกและทรัพยากรท่ีทนัสมยัให้เกิดประโยชน์สูงสุด  เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของประชาชน  และเพื่อพฒันาคุณภาพบริการสาธารณะ 

 
ในดา้นการมีความน่าเช่ือถือ กล่าวคือ ความสามารถในการให้บริการตรงกบัความคาดหวงั

ของประชาชน บริการท่ีให้จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและไดผ้ลท่ีดี  ช่องว่างคุณภาพในดา้น
การมีความน่าเช่ือถือคิดเป็น 11.4% ของความคาดหวงัและอยู่ในอนัดบัท่ีสอง หน่วยงานรัฐบาล
สามารถปรับคุณภาพดา้นการมีความน่าเช่ือถือข้ึนมา 11.4% ให้เท่ากบัความคาดหวงัของนกัศึกษา 
คุณภาพบริการในด้านการมีความน่าเช่ือถือสะท้อนให้เห็นการให้ค  ามัน่สัญญาด้านเวลาในการ
ให้บริการท่ีมีความชดัเจนต่อสาธารณชนและจะการให้บริการอย่างกระตือรือร้นหรือไม่  จากการ
วิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นไดว้่าคุณภาพของบริการสาธารณะในดา้นน้ีจ าเป็นตอ้งไดรั้บการปรับปรุง  
ความรับผิดชอบและการตระหนักถึงการบริการของหน่วยงานรัฐบาลจ าเป็นต้องได้รับการ
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เสริมสร้างให้แข่งแกร่งยิ่งข้ึน  นักศึกษาไม่สามารถรับรู้ไดถึ้งความเต็มใจในการให้บริการในเชิง
บวกท่ีแสดงออกโดยหน่วยงานรัฐบาล  ถ้าหน่วยงานรัฐบาลใช้เจตนาของตนแทนเจตนาของ
ประชาชนแล้วท าให้เกิดข้อผิดพลาดในการด าเนินงานต่างๆ ซ่ึงแนวคิดเช่นน้ีจ าท าให้ความ
รับผิดชอบและการตระหนักถึงการบริการของหน่วยงานรัฐบาลในการด าเนินงานลดลง  ดงันั้น
หน่วยงานรัฐบาลควรเพิ่มจิตส านึกในความรับผิดชอบและการตระหนกัถึงการให้บริการเก่ียวกบั
บริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษา  ยึดความตอ้งการของประชาชนเพื่อใชใ้นการตดัสินใจ
ว่าควรให้บริการประเภทใดบา้ง รวมไปถึงควรให้บริการเหล่าน้ีอย่างไร  และสร้างเง่ือนไขต่างๆ 
เพื่อช่วยใหป้ระชาชนไดต้ระหนกัถึงคุณค่าสูงสุดในตวัเอง 

 
ในด้านการมีกาตอบสนอง กล่าวคือ ความพร้อม และความเต็มในท่ีจะให้บริการ โดย

สามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเข้ารับ
บริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการมีการตอบสนอง
คิดเป็น 10.83% ของความคาดหวงัและอยู่ในอนัดบัท่ีสาม หน่วยงานรัฐบาลสามารถปรับคุณภาพ
ดา้นการมีกาตอบสนองข้ึนมา 10.83% ให้เท่ากบัความคาดหวงัของนกัศึกษา คุณภาพในดา้นการมี
การตอบสนอง จะตอ้งสะทอ้นให้เห็นว่าประชาชนสามารถแจง้ขอ้มูลบริการสาธารณะท่ีเก่ียวขอ้ง
ได้ทนัท่วงทีหรือไม่  และหน่วยงานรัฐบาลตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได้ทนัท่วงที
หรือไม่  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นไดว้า่คุณภาพของบริการสาธารณะในมิติน้ีจ  าเป็นตอ้งไดรั้บ
การปรับปรุง  ประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการต่อประชาชนของหน่วยงานรัฐบาลยงั
อยูใ่นระดบัท่ีก าลงัพฒันา  นกัศึกษาไม่สามารถรับรู้ถึงการตอบสนองท่ีมีคุณภาพสูงจากหน่วยงาน
รัฐบาล  ดงันั้นเพื่อท่ีตะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการตอบสนองต่อประชาชน  หน่วยงานรัฐบาล
ตอ้งคิดคน้บริการจดัหางานสาธารณะข้ึนมาใหม่  กระตือรือร้นในการใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะ  
โดยเฉพาะในปัจจุบนั  การพฒันาและการปฏิรูปเทคโนโลยสีารสนเทศ  อินเตอร์เน็ตเคล่ือนท่ี  และ
อ่ืนๆ ซ่ึงเป็นโอกาสดรท่ีหน่วยงานรัฐบาลจะน าเอาเทคโนโลยีเหล่าน้ีเขา้มาใช้ในการให้บริการ
จดัหางานสาธารณะ 

 
ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ กล่าวคือ ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบั

ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการในการให้บริการและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการให้ความเช่ือมัน่คิดเป็น 8.64% 
ของความคาดหวงัและอยู่ในอนัดบัท่ีส่ี  หน่วยงานรัฐบาลสามารถปรับคุณภาพดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ข้ึนมา 8.64% ให้เท่ากบัความคาดหวงัของนักศึกษา คุณภาพในดา้นการให้ความเช่ือมัน่จะ
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สะท้อนให้เห็นว่าเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานรัฐบาลมีความสามารถในการท างานหรือไม่  และ
หน่วยงานรัฐบาลให้บริการท่ีมีความหลากหลายช่องทางแก่ประชาชนหรือไม่  จากการวิเคราะห์
ขอ้มูลจะเห็นไดว้า่คุณภาพของบริการสาธารณะในดา้นน้ีควรไดรั้บการปรับปรุง  ในการให้ความ
เช่ือมัน่ขั้นพื้นฐานส าหรับการจดับริการสาธารณะท่ีมีคุณภาพสูง  หน่วยงานรัฐบาลยงัท าหน้าท่ีได้
ไม่ดีพอ  ดงันั้นเพื่อให้กลุ่มประชาชนในแต่ละระดับไวใ้จกับความเป็นมืออาชีพของหน่วยงาน
รัฐบาลมากข้ึน  หน่วยงานรัฐบาลควรจะให้ความส าคญักบัโครงสร้างบุคลากรท่ีมีความสามารถ
ภายในองคก์ร  เพื่อดึงดูดผูท่ี้มีความรู้ความสามารถและการศึกษาสูง พร้องทั้งพฒันาความสามารถ
ในการท างานของทีมงานหน่วยงานรัฐบาล  และเพื่อพฒันาคุณภาพบริการสาธารณะอีกดว้ย 

 
ในด้านการรู้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ กล่าวคือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน ช่องว่างคุณภาพในดา้นการรู้จกัและ
เขา้ใจผูรั้บบริการคิดเป็น 7.5% ของความคาดหวงัและอนัดบัท่ีห้า  หน่วยงานรัฐบาลสามารถปรับ
คุณภาพด้านการรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการข้ึนมา 7.5% ให้เท่ากับความคาดหวงัของนักศึกษา 
คุณภาพในด้านการรู้จกัและเข้าใจผูรั้บบริการสะท้อนให้เห็นว่าหน่วยงานรัฐบาลเข้าใจความ
ต้องการของมวลชนหรือไม่  และให้บริการท่ีตรงเป้าหมายตามความต้องการส่วนบุคคลของ
ประชาชนชนหรือไม่  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นไดว้่าคุณภาพของบริการสาธารณะในดา้นน้ี
ควรไดรั้บการปรับปรุง  หรือสามารถกล่าวไดว้่าแมห้น่วยงานรัฐบาลจะมุ่งเน้นการบริการให้จะมี
การก่อสร้างอยา่งต่อเน่ือง  และการตระหนกัถึงการให้บริการของหน่วยงานรัฐบาลค่อยๆ มีความ
โดดเด่นข้ึนมา  แต่ยงัไม่ท าความเข้าใจการให้บริการจดัหางานสาธารณะ  หรือการให้บริการ
ผลิตภณัฑ์บริการส่วนบุคคลอยา่งเต็มท่ี  ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองยากท่ีนกัศึกษาจะรับรู้ไดถึ้งการเอาใจใส่
ของหน่วยงานรัฐบาล  หน่วยงานรัฐบาลควรให้บริการตามคุณลักษณะของกลุ่มประชาชน  
ใหบ้ริการผลิตภณัฑบ์ริการส่วนบุคคลตามความตอ้งการ  เพื่อพฒันาคุณภาพบริการสาธารณะ 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
นักศึกษาท่ีมีเพศต่างกัน มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการแตกต่างกันอย่างมี

นยัส าคญั ในระดบั 0.01 (t = -2.911 p = 0.004) และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะ
เห็นว่า หญิง > ชาย นกัศึกษาท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ในระดับ 0.01 (F = 8.885 p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นว่า ปริญญาตรี > ปวส.  ปริญญาโท > ปวส.  ปริญญาโท > ปริญญาตรี
นกัศึกษาท่ีมีประเภทสาขาวชิาต่างกนั ไม่มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการแตกต่างกนัอยา่ง
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มีนัยส าคญัในค่า (p > 0.05) นกัศึกษาท่ีมีจ านวนคร้ังใช้บริการต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพ
ของการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ในระดับ  0.01 (F=23.035 p=0.000)  และเม่ือ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นวา่  3-4 คร้ัง > 1-2 คร้ัง 5 คร้ังข้ึนไป > 1-2 คร้ัง 5 คร้ัง
ข้ึนไป > 3-4 คร้ัง 

 
ตารางท่ี 4.10 Independent Samples t Test ของเพศ 

 
เพศ(Mean± S.D) 

t p 
ชาย(n=242) หญิง(n=222) 

Expected Quality 3.681±0.536 3.822±0.501 -2.911 0.004** 
* p<0.05 ** p<0.01 *** p<0.001 
 
ตารางท่ี 4.11 One-Way ANOVA ของระดบัการศึกษา 

 
ระดบัการศึกษา(Mean± S.D) 

F p 
ปวส. (n=79) ปริญญาตรี(n=256) ปริญญาโท(n=129) 

Expected 
Quality 

3.555±0.530 3.750±0.525 3.865±0.487 8.885 0.000*** 

* p<0.05 ** p<0.01 *** p<0.001 
 
ตารางท่ี 4.12 One-Way ANOVA ของประเภทสาขาวชิา 

 
ประเภทสาขาวชิา(Mean± S.D) 

F p 
สายวทิย(์n=159) สายศิลป์(n=171) อ่ืนๆ(n=134) 

Expected Quality 3.754±0.556 3.736±0.478 3.758±0.544 0.078 0.925 
* p<0.05 ** p<0.01 *** p<0.001 
 
ตารางท่ี 4.13 One-Way ANOVAของจ านวนคร้ังใชบ้ริการ 

 
จ  านวนคร้ังใชบ้ริการ(Mean± S.D) 

F p 
1-2 คร้ัง(n=94) 3-4 คร้ัง(n=252) 5 คร้ังข้ึนไป(n=118) 

Expected 
Quality 

3.499±0.527 3.739±0.489 3.968±0.505 23.035 0.000*** 

* p<0.05 ** p<0.01 *** p<0.001 



79 
 

การรับรู้คุณภาพในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการ
บริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั ในระดับ 0.01 (t=-8.070 p=0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นวา่การรับรู้คุณภาพบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ(3.33)จะ
ต ่ากวา่ความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ (3.77) การรับรู้คุณภาพในดา้นการมีความน่าเช่ือถือ 
กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั ในระดบั 0.01 (t =-9.321   
p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นว่าการรับรู้คุณภาพบริการในดา้น
การมีความน่าเช่ือถือ(3.41)จะต ่ากว่าความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ (3.85) การรับรู้
คุณภาพในดา้นการมีการตอบสนอง กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมี
นัยส าคญั ในระดบั 0.01 (t = -7.683 p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะ
เห็นวา่การรับรู้คุณภาพบริการในดา้นการมีการตอบสนอง(3.29)จะต ่ากวา่ความคาดหวงัในคุณภาพ
ของการบริการ (3.69) การรับรู้คุณภาพในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ กบัความคาดหวงัในคุณภาพของ
การบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั ในระดบั 0.01 (t = -6.520 p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นวา่การรับรู้คุณภาพบริการในดา้นการให้ความเช่ือมัน่(3.37)จะต ่า
กว่าความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ (3.69) การรับรู้คุณภาพในด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั ในระดบั 0.01 
(t = -5.779 p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นว่าการรับรู้คุณภาพ
บริการ(3.44)จะต ่ากวา่ความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ (3.72) 

 
ตารางท่ี 4.14 Paired t test 

Name 
Paired (Mean ±S.D.) Mean difference 

(Paired1-Paired2) 
t p 

Paired1 Paired2 
Perceived Tangibles- 
Tangibles Expected 

3.329±0.975 3.768±0.882 -0.439 -8.070 0.000*** 

Perceived Reliability- 
Expected Reliability 

3.411±0.923 3.850±0.873 -0.439 -9.321 0.000*** 

Perceived Responsiveness- 
Expected Responsiveness 

3.293±0.961 3.693±0.877 -0.399 -7.683 0.000*** 

Perceived Assurance- 
Expected Assurance 

3.370±0.972 3.689±0.975 -0.319 -6.520 0.000*** 
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ตารางท่ี 4.14 Paired t test (ต่อ) 

Name Paired (Mean ±S.D.) 
Mean difference 

(Paired1-Paired2) 
t p 

Perceived Empathy–  
Expected Empathy 

3.441±0.931 3.720±0.937 -0.279 -5.779 0.000*** 

* p<0.05 ** p<0.01 *** p<0.001 
 
ตารางท่ี 4.15 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
นกัศึกษาท่ีมีเพศต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

ยอมรับสมมติฐาน 

นกัศึกษาท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของ
การบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

ยอมรับสมมติฐาน 

นกัศึกษาท่ีมีประเภทสาขาวชิาต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพ
ของการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

นกัศึกษาท่ีมีจ านวนคร้ังใชบ้ริการต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพ
ของการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

ยอมรับสมมติฐาน 

การรับรู้คุณภาพในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ กบัความ
คาดหวงัในคุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

ยอมรับสมมติฐาน 

การรับรู้คุณภาพในดา้นการมีความน่าเช่ือถือ กบัความคาดหวงัใน
คุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

ยอมรับสมมติฐาน 

การรับรู้คุณภาพในดา้นการมีการตอบสนอง กบัความคาดหวงัใน
คุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

ยอมรับสมมติฐาน 

การรับรู้คุณภาพในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ กบัความคาดหวงัใน
คุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

ยอมรับสมมติฐาน 

การรับรู้คุณภาพในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ กบัความ
คาดหวงัในคุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 



81 
 

4.2 ผลการวจิัยปัญหาส าคญัทีท่ าให้เกดิผลคุณภาพ 
 

การวเิคราะห์ขอ้มูลสัมภาษณ์ 

การจดัหมวดหมู่ค  าหรือประโยคจากเน้ือหาการสัมภาษณ์พร้อมตั้งหวัขอ้  จดัหมวดหมู่ของ
ขอ้มูลท่ีมีความสัมพนัธ์ของขอบเขตเน้ือหาหรือแนวคิดท่ีแตกต่างกนั  โดยแยกแยะจากโครงสร้าง
ขอ้มูลหลกัและโครงสร้างขอ้มูลยอ่ย 

 
ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 

1 กรมท รัพยากรมนุษย์ท างานอย่างแข็ งขัน ในการ
รับประกนับริการส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาระดบัวทิยาลยั
และมหาวิทยาลยั  สร้างช่องทางส าหรับบริการการจดัหา
งานส าห รับผู ้ส า เร็จการศึกษาระดับวิท ยาลัยและ
มหาวิทยาลยั  เพื่อให้บริการต่างๆ เช่น การให้ค  าปรึกษา
การจดัหางาน  การแนะแนวอาชีพ  และการรับสมคัรงาน  
เพื่อให้บริการจดัหางานผูส้ าเร็จการศึกษาระดบัวิทยาลยั
และมหาวทิยาลยั 

การเปิดช่องทางบริการ 

2 ฉันรู้สึกว่าถ้าเราใช้แพลตฟอร์มเคล่ือนท่ีในการส่ือสาร
อย่างมีชีวิตชีวา  มนัจะมีความหมายลึกซ้ึงมากกว่าการ
สอนง่ายๆ และมันจะเอ้ือต่อผู ้ส าเร็จการศึกษาจาก
วทิยาลยัและมหาวทิยาลยัของเราในการใชบ้ริการต่างๆ 

เปิดแพลตฟอร์มออนไลน์
มากข้ึน 

3 ฉันพบว่าต าแหน่งท่ีหน่วยงานจัดหาให้นั้ นไม่ได้มี
ต าแหน่งท่ีฉันอยากท าจริงๆ ฉันรู้สึกว่าการเพิ่มความ
หลากหลายของต าแห น่ งควรจะเส ริมส ร้างความ
แข็งแกร่งให้มากยิ่งข้ึนได ้ เพื่อให้ผูส้ าเร็จการศึกษาจาก
วิทยาลัยและมหาวิทยาลัยของเราจะได้บริการอย่างมี
ประสิทธิผลมากข้ึน 

ค ว าม ห ล าก ห ล า ย ข อ ง
ต าแหน่งไม่เพียงพอ 



82 
 

ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ (ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 

4 ถึงแม้ว่าข้อมูลการรับสมัครงานหรือบริการราชการ
จ านวนมากจะถูกผลกัดนัผ่านเวบ็ไซต์  แต่ตามความจริง
ไดเ้ลยว่าตอนน้ีนกัศึกษาชอบส่ิงท่ีมีสะดวกสบายมากกว่า  
ตวัอยา่งเช่น  CCTV ไดเ้ปิดตวัวิดีโอขนาดเล็กเฉพาะ โดย
เน้นท่ีวิธีการของวยัรุ่นท่ีชอบดูและฟังเพื่อเผยแพร่ความรู้
และวฒันธรรมในอีกขั้น  ฉันรู้สึกว่าในด้านน้ีหน่วยงาน
ควรติดตามแนวโน้มของยุคสมัยและท าความเข้าใจใน
ประเด็นความส าคัญและการยอมรับของวยัรุ่นในสมัย
ปัจจุบนั 

วิธีการให้บ ริการค่อนข้าง
โบราณ 

5 ฉันรู้สึกว่าบริการจดัหางานของหน่วยงานไม่ได้รับการ
ปรับปรุงอย่างทนัท่วงที  เช่น  เรามกัจะเขา้ร่วมกิจกรรม
บริการในวิทยาเขตท่ีหน่วยงานจดัให้เพื่อคน้หาขอ้มูลการ
จดัหางาน  แต่ขอ้มูลการหางานและต าแหน่งท่ีเก่ียวขอ้ง
เหล่านั้น  มีความซ ้ ากนัในหลายกิจกรรมบริการ 

การอพัเดตเน้ือหาบริการ 

6 เน่ืองจากมีขอ้มูลจ านวนมาก  และการควบคุมขอ้มูลท่ีไม่
สมดุล  การเผชิญกบัความตอ้งการการหางานท่ีกวา้งขวาง
ของผู ้ส าเร็จการศึกษาระดับวิทยาลัยและมหาวิทยาลัย  
และความตอ้งการการจดัหางานอยา่งมืออาชีพขององคก์ร  
ท าให้มีความไม่เท่าเทียมกนัของการรับรู้ขอ้มูลระหวา่งอุป
สงค์และอุปทาน สามารถกล่าวได้ว่าเพื่อนักศึกษาหา
ขอ้มูลงานและต าแหน่งท่ีตอ้งการไม่พบ  และนายจา้งก็หา
นกัศึกษาจบใหม่ในรุ่นน้ีท่ีเรียนในสาขาท่ีเก่ียวขอ้งไม่ได้
เช่นกนั 

ขอ้มูลจดัหางานไม่สมดุล 

7 โดยพื้นฐานแล้วสามารถบรรลุค ามั่นสัญญาท่ีให้ไว้กับ
สาธารณะได ้ แต่เส้นทางท่ีจะท าให้ส าเร็จนั้นในดา้นวิธีการ
บริการพวกเขาควรจะปรับปรุงให้มีความหลากหลายเพิ่มได้
อีก  ไม่จ  ากดัเฉพาะบริการแบบเดิมๆ  เช่น  การจดัการไฟล ์ 
การเผยแพร่ขอ้มูลมาตรการบริการ  และอ่ืนๆ 

จ ากัดอยู่ท่ีการบริการแบบ
ดั้งเดิม 
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ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ (ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 

8 ผู ้ส าเร็จการศึกษาจากวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยไม่มี
ประสบการณ์ในการจัดหางาน  มาตรการบริการท่ี
เก่ียวข้องก็เพื่อให้บริการท่ีดีกับเรานั้ น เปล่ียนแปลง
วิธีการเผยแพร่อย่างมีชีวิตชีวา  เน้ือหาท่ีจะไม่ท าให้เรา
รู้สึกเยน็ชา  เหินห่าง หรือรู้สึกไม่เก่ียวขอ้งกบัตนเอง 

การเผยแพร่บริการอยา่งเรียบ
ง่าย 

9 ฉันคิดว่าคุณภาพของบริการตอนน้ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการพื้นฐานของเราไดเ้ท่านั้น  แต่ความตอ้งการ
ขอ้มูลในด้านการคาดการณ์บางอย่าง  เช่น  การมองใน
เชิงลึกถึงแก่นแทข้องส่ิงต่างๆ ก็ยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจมาก
นกั 

ย ังไม่สามารถตอบสนอง
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ใ น ก า ร
คาดการณ์ได ้

10 เม่ือเราพบปัญหาท่ียากล าบากบางอย่าง  เช่น  การให้
ค  าปรึกษาเก่ียวกบัขอ้ตกลงการจา้งงานไตรภาคี  หรือการ
ลงนามในสัญญา  และอ่ืนๆ  เน่ืองจากเราเพิ่งจะกา้วเขา้สู่
สังคม  เราจึงไม่เขา้ใจประเด็นทางกฎหมายของสัญญา
เหล่าน้ีดีมากนกั  ฉันรู้สึกวา่หน่วยงานสามารถให้บริการ
ดา้นกฎหมายให้เพื่อตอบขอ้สงสัยของผูส้ าเร็จการศึกษา
ระดบัวทิยาลยัและมหาวทิยาลยัไดท้นัท่วงที 

การให้บริการด้านกฎหมาย
จดัหางาน 

11 ส าหรับต าแหน่งข้าราชการท่ีหน่วยงานจัดหาให้ ตาม
หลกัแลว้หากยื่นเอกสารการสมคัรตามมาตรฐานจะไดรั้บ
เงินอุดหนุนต่อเน่ืองถึง  3  ปี  และมาตรการบริการน้ียงั
สามารถตอบสนองความตอ้งการตามเป้าหมายไดอี้กดว้ย 

ต าแหน่งท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการ 

12 เม่ือนักศึกษาของเราไปสถานท่ีหน่วยงานท าธุรการ  
โดยทัว่ไปแลว้หน่วยสามารถให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งได ้ แต่
ความเร็วให้บริการค่อนขา้งช้า เจา้ฉันรู้สึกว่าหน่วยงาน
ควรจะปรับประสิทธิภาพบริการสาธารณะมากข้ึน 

ความเร็วใหบ้ริการไม่ค่อยดี 

13 ปัจจุบันสะดวกมากท่ีจะเข้าถึงและด าเนินการบน
แพลตฟอร์มเคล่ือนท่ี  ฉนัหวงัวา่หน่วยงานจะพิจารณาถึง
พฤติกรรมความเคยชินและจิตวทิยาของเรามากข้ึน 

ขาดการค านึงถึงความเคยชิน
และจิตวทิยา 
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ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ (ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 
14 การฝึกอบรมจดัหางานท่ีนักศึกษาของเราไดรั้บนั้นส่วน

ใหญ่อยูใ่นโรงเรียน  และสังคมให้การฝึกอบรมดงักล่าว
กบัเราน้อยมาก  ฉันรู้สึกว่าหน่วยงานควรจะเสริมสร้าง
หรือขยายขอบเขตเน้ือหาและเวลาของบริการฝึกอบรม
สาธารณะไดใ้หเ้หมาะสมมากข้ึน 

ความคาดหวังระดับก าร
พัฒนาเน้ือหาการฝึกอบรม
สาธารณะ 

15 ฉันรู้สึกว่าเว็บไซต์หน่วนงานยงัค่อนขา้งดี  แต่วิธีการท่ี
ไดม้านั้นยงัไม่คล่องตวัมากนกั  เพราะปัจจุบนัส่วนใหญ่
เป็นโทรศพัท์มือถือค่อนขา้งมีจ านวนมาก  เวบ็ไซตจึ์งไม่
สะดวกมากนกัในการคน้หาขอ้มูล  นอกจากน้ี จริงๆ แลว้
นักศึกษามีเร่ืองท่ีต้องให้จดัการจ านวนมากเม่ือใกล้จะ
ส าเร็จการศึกษา ดงันั้นจึงอาจจะไม่สะดวกท่ีจะเขา้ร่วม
กิจกรรมบริการต่างๆ 

เวลาการให้บริการไม่ตรง
ตามเป้าหมาย 

16 บริการสาธารณะท่ีหน่วยงานรัฐบาลจดัให้เป็นเป้าหมาย  
แต่ย ังไม่ค่ อยเข้มแข็งมากนัก   บ ริการสาธารณะท่ี
หน่วยงานจดัให้ยงัคงค่อนขา้งทัว่ไป  และให้ข้อมูลไม่
ค่อยตรงตามเป้าหมายมากนกั  และยงัไม่ไดค้  านึงถึงความ
ตั้ งใจในการหางานท่ีหลากหลายของนักศึกษาในยุค
ปัจจุบนั 

การบริการค่อนขา้งทัว่ไป 

17 โดยส่วนใหญ่แลว้จะมีเวบ็ไซต ์ ตลาดการจดัหางานแบบ
ออฟไลน์  และกิจกรรมการบริการ ซ่ึงสามารถค้นหา
ข้อมูล ท่ี เก่ียวข้องกับการจัดหางาน  และมีช่องทาง
หน้าต่างการให้บริการด้านการจดัหางานบางส่วน  และ
จะมีบริการการสัมมนาดา้นการจดัหางานเป็นประจ า 

บริการแบบดั้งเดิม 
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ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ (ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 
18 โดยส่วนใหญ่เพราะมีบริการออนไลน์ท่ีครอบคลุมมาก

ข้ึนบนแพลตฟอร์มเคล่ือนท่ี  เช่น  กรมทรัพยากรมนุษย์
เมืองอ่ืนๆได้เปิดตัวรหัส QR เฉพาะผูส้ าเร็จการศึกษา 
โดยนกัศึกษาสามารถเพลิดเพลินกบับริการออนไลน์ได้
โดยตรง  ซ่ึงมีทั้ งการรับสมัครงาน  การสมัครฝึกงาน  
ไฟล์แบบสอบถาม  หรือมาตรการบริการต่างๆ บน
แพลตฟอร์มท่ีพร้อมใหบ้ริการแบบออนไลน์ 

แพลตฟอร์มออนไลน์มีความ
ครอบคลุมมากข้ึน 

19 แต่ก่อนเป็นเร่ืองปกติมากท่ีจะพบนกัศึกษาหาช่องทางท่ี
เหมาะสมในการจดัหางานส าหรับตนเอง  ไม่วา่เป็นแบบ
ออนไลน์หรือออฟไลน์ ซ่ึงเป็นภาระส าหรับตวันกัศึกษา
ไปโดยปริยาย  ในดา้นประสบการณ์น้ีเป็นเร่ืองท่ีไม่ง่าย
เลย  คงจะดีถา้มีแพลตฟอร์มแบบครบวงจรท่ีรวมฟังก์ชนั
ทั้งออฟไลน์และออนไลน์ทั้งหมดไวด้ว้ยกนั 

การปฏิบัติการแพลตฟอร์ม
แบบรวมสะดวกมากข้ึน 

20 แต่ก่อนเห็นประกาศ กิจกรรมบริการเร่ืองการปฏิบติัการ
ฤดูใบไม้ร่วง ส าหรับการจัดหางานของนักศึกษาท่ี
เผยแพร่บนแพลตฟอร์มบริการนักศึกษาของหน่วยงาน  
หลงัจากท่ีดูแลว้ฉนัก็กดเขา้ไป  จึงเห็นขอ้มูลจ านวนท่ีเขา้
รับบริการครบแลว้  จึงรู้สึกวา่หน่วยงานหน่วยงานยงัขาด
การอพัเดทขอ้มูลท่ีทนัท่วงที 

การอพัเดตขอ้มูลเวบ็ไซต์ล้า
หลงั 

21 หลังจากมีค าถามเก่ียวกับบริการข้อมูลส่งกลับไปให้
หน่วยงานแล้ว ใช้เวลา 1-2 วนันับจากท่ีไดรั้บโทรศพัท์ใน
การจดัการและแกปั้ญหา  ฉนัรู้สึกวา่เวลาในการจดัการน้ีถือ
วา่ใชเ้วลานานหน่อย  ถา้ใชเ้วลาใหส้ั้นลงกวา่น้ีก็น่าจะดีกวา่ 

เวลาท่ี จัดการค าถามไม่ มี
ประสิทธิภาพ 

22 เม่ือเขา้ไปต าแหน่งฝึกงาน  นักศึกษาจะตอ้งเผชิญกบัขอ้
พิพาทดา้นสิทธิแรงงานบางอยา่ง  เช่น  การรับเบ้ียฝึกงาน
จากหน่วยงานชนกบัเงินเดือน  ฯลฯ  เม่ือตอ้งเผชิญกบัขอ้
พิพาทเหล่าน้ี  หวงัว่าหน่วยงานจะเร่งความคืบหน้าใน
การด าเนินการ 

ตอ้งเร่งแกไ้ขขอ้พิพาท 
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ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ (ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 
23 ตราบใดท่ียงัอยูภ่ายใตข้อบเขตการควบคุมดูแลของพวก

เขา  เจ้าหน้าท่ีได้พยายามจดัการให้เรียบร้อย แต่บางที
ตอ้งการเวลาในการบรรลุผลอยา่งประสิทธิผลเยอะ 

ขอบ เขตบ ริก ารต้อ งก าร
เวลานาน 

24 ยกตวัอย่างเช่นเม่ือเผชิญกบัข้อพิพาทด้านสิทธิแรงงาน  
ฉันรู้สึกว่าหน่วยงานรัฐบาลควรจะท าอะไรได้บ้างใน
ส่วนน้ี  ไม่ใช่เพียงแค่หยุดอยู่ในระดับของการส่งเสริม
นโยบายและระเบียบข้อบังคับด้านความมั่นคงของ
แรงงานเท่านั้น  แต่ในขณะเดียวกนัก็ควรจดัให้มีช่องทาง
การร้องเรียนและการคุม้ครองสิทธิท่ีชดัเจน  หรืออาจจะ
จัดผู ้เช่ียวชาญด้านกฎหมายท่ีสามารถให้บริการกับ
ผู ้ส าเร็จการศึกษาระดับวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยได้
ทนัท่วงทีและเหมาะสม 

ช่องทางการร้องเรียนและ
การคุม้ครองสิทธิท่ีราบร่ืน 

25 เช่น เพิ่มความร่วมมือกบัส่ือโทรทศัน์  we media  และส่ือ
รูปแบบใหม่  พร้อมทั้งช้ีน าหน่วยงานย่อยท่ีบริหารการ
จดัหางานของนกัศึกษา  ท าการมอบขอ้มูลต าแหน่ง  เพิ่ม
ระดบัการประชาสัมพนัธ์  และช้ีน าเราให้ใชง้านช่องทาง
เครือข่ายการรับบริการ 

ค่อยๆ ใชง้านเครือข่าย 

26 ถึงแมว้า่สภาวะการจา้งงานของประเทศจีนในปัจจุบนัจะ
เป็นสถานการณ์โดยรวมของการมองโลกแง่ดีและการ
ระมัดระวงัเป็นอย่างยิ่ง  แต่เมืองเราพัฒนาไปอย่างไม่
สมดุล  อย่างปัญหาการขัดแยง้ทางโครงสร้างแรงงาน
ยงัคงเกิดข้ึนอยู่  ในปัจจุบนัน้ีการจดัหาบริการของเราก็
ตอบสนองความตอ้งการของผูจ้บการศึกษาไดอ้ยา่งอยาก
ล าบาก  เราเองก็อยากได้บริการจัดหางานสาธารณะ
รูปแบบใหม่อยูเ่ช่นกนั 

ค้นหาการให้บริการจัดหา
งานรูปแบบใหม่ 
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ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ (ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 
27 ในฐานะท่ี เราเป็นหน่วยงานรัฐบาล และฝ่ายบริการ

บริหารราชการ  เราไม่สามารถท่ีจะท าเหมือนกบับริษทั
การคา้  ในการตรวจทานขอ้มูลตลอดเวลาได้  ในด้านน้ี 
เราก าลงัท าการส ารวจอยู่เช่นกนั  ในอนาคตเราจะขยาย
การร่วมมือกบัองค์กรส่ือทางสังคมต่างๆ  เพื่อยกระดับ
คุณภาพการบริการจดัหางานใหดี้ยิง่ข้ึน 

ร่วมมือกบัองคก์รทางสังคม 

28 ฉันรู้สึกว่าหน่วยรัฐบาลในฐานะท่ีเป็นฝ่ายหน่ึงของ
ราชการควรจะใช้วิธีการให้เงินอุดหนุนแก่องค์กรนอก
ภาครัฐ เพื่อรวมตวักนัท าการมอบบริการสาธารณะ  ฉัน
รู้สึกวา่แบบน้ีจะท าใหไ้ดป้ระสิทธิภาพเร็วยิง่ข้ึน 

ร่วมมือกบัองคก์รนอก
ภาครัฐ 

29 เช่น การท าวิดีโอสั้ นท่ีน่าสนใจหรือเปิดบัญชี TikTok 
และบญัชีทางการของเหวย่ป๋อ  เป็นตน้  วิธีการให้บริการ
เองก็สามารถเพิ่มความน่าสนใจข้ึนอีกเล็กนอ้ย  เช่น  การ
แสดงในรูปแบบโรงละครขนาดเล็ก  เป็นตน้ 

ส่ือทางการมีความ
หลากหลายค่อนขา้งนอ้ย 

30 เช่น  เม่ือก่อนท่ีเราเข้าร่วมกิจกรรมบริการท่ีสนับสนุน
เป็นผูป้ระกอบการ  กิจกรรมน้ีจะให้เงินช่วยเหลือแก่
โครงการสร้างธุรกิจของนักศึกษา ซ่ึงก็เป็นการกระตุ้น
การสะสมการสร้างธุรกิจของนักศึกษาของเราเป็นอย่าง
มาก  ในขณะเดียวกนัการให้เงินสนับสนุนเป็นส่ิงของก็
เพียงพอส าหรับการให้ก าลังใจ  เป็นเงินทุนเร่ิมต้นท่ีดี
ใหก้บัหนทางการสร้างธุรกิจของเรา 

พฒันาประเภทต าแหน่ง 

31 เช่น  เน่ืองจากเหตุผลของการพฒันาของเศรษฐกิจ  ความ
ต้องในการหางานของนักศึกษาก็ เพิ่ ม ข้ึน  เพื่ อท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัศึกษาเราแลว้  หน่วยงาน
จึงเพิ่มปริมาณความต้องการต าแหน่งระดับข้าราชการ
พื้นฐาน  และยงัสนบัสนุนใหน้กัศึกษาเขา้ฝึกงานอีกดว้ย 

การเพิ่มต าแหน่งภายใต้การ
เปล่ียนแปลงของเศรษฐกิจ 
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ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ (ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 
32 เราไดป้รับปรุงทศันคติในการท างานและความสามารถ

ของพนักงานบริการมาโดยตลอด ผ่านการฝึกอบรม
พนักงานบริการ ส่ิงท่ีเราฝึกอบรมส่วนใหญ่เป็นเพียง
ความรู้ทัว่ไปท่ีจ าเป็นส าหรับการท างาน เห็นดว้ยท่ีจะให้
องค์กรสังคมอ่ืนๆเขา้รวม ให้คนเก่งๆท่ีมาให้บริการแก่
ประชาชน 

การฝึกระดบัความเฉพาะทาง
ของเจา้หนา้ท่ี 

33 ในฐานะหน่วยงานหน่ึงของรัฐ  เจา้หน้าท่ีส่วนใหญ่จะมี
ความสามารถโดดเด่นดา้นราชการเท่านั้น  เม่ือมีปัญหา
เฉพาะทางบางประการหรือปัญหาดา้นอาชีพ  ก็ตอ้งการ
หาท่ีปรึกษา  เจ้าหน้าท่ีส่วนใหญ่จึงแสดงออกว่าไม่
คุ ้นเคยกับด้านน้ี  ดังนั้ นฉันรู้สึกว่าหน่วยงานควรจะมี
บุคคลผูมี้ความสามารถเฉพาะทางใหเ้หมาะสม 

ขาดแคลนบุคคลผูมี้
ความสามารถเฉพาะทาง 

34 เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานรัฐบาลเป็นบุคคลหน่ึงในด้าน
งานบริการ  ฉันรู้สึกว่าโดยปกติแล้วเวลาส่วนใหญ่ของ
พวกเขาในฐานะพนักงานของรัฐเพียงแค่ท าไปตาม
เร่ืองราวเท่านั้น  ไม่ได้ช่วยพฒันาการสะสมและความ
กระตือรือร้นด้วยตัวเองของพวกเขามากนัก  ดังนั้ น
ขั้นตอนการบริการและความสามารถในการท างานของ
พวกเขา  ฉันรู้สึกว่ายงัคงอยู่ในระดบักลางท่ีสามารถพบ
เห็นไดท้ัว่ไป 

ค ว าม ก ระ ตื อ รือ ร้น ด้ ว ย
ตัว เอ งข อ ง เจ้ าห น้ า ท่ี ไ ม่
แขง็แกร่ง 

35 เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานเป็นบุคคลหน่ึงในด้านงาน
บริการ ยงัถือว่าท าได้ไม่เลว  แต่จากท่ีได้สัมผสัมาใน
ชีวิตประจ าวนัของฉันนั้น  ฉันรู้สึกว่าอายุของเจา้หน้าท่ี
ส่วนใหญ่ของรัฐบาลนั้นเยอะมาก ไดส้ัมผสักบัเจา้หนา้ท่ี
วยัรุ่นนอ้ยมาก 

เจา้หนา้ท่ีวยัรุ่นค่อนขา้งนอ้ย 

36 ขาดการดึงดูดบุคคลผูม้าความสามารถเฉพาะทาง  ฉัน
รู้สึกว่าการกระจายพนักงานของหน่วยงานรัฐบาลยงัคง
เป็นรูปแบบท่ีดั้งเดิมอยู ่

ก ารจัด ทีมพนักงานแบบ
ดั้งเดิม 
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ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์(ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 
37 ภายใต้สถานการณ์ปกติแล้วย ัง รับการบ ริการท่ี มี

ประสิทธิภาพอยู่  แต่วิธีการให้บริการนั้นสามารถท าให้
เขา้กบันกัศึกษาสมยัน้ีข้ึนอีกสักหน่อย  ความตอ้งการของ
นักศึกษาสมยัน้ีนั้ นง่ายมาก  นั่นก็คือการได้ท่องอยู่บน
อินเทอร์เน็ต  ส าหรับบางข้อมูลถ้าจัดการให้ เข้ากับ
สภาวะภาษาของนักศึกษาสมัยน้ีมากข้ึนล่ะก็   ก็จะ
สามารถดึงดูดความสนใจของนกัศึกษาไดดี้ 

ภาษาของขอ้มูลไม่ไดรั้บการ
จดัการอยา่งน่าสนใจ 

38 ภายใตส้ถานการณ์ปกติแล้วสามารถให้บริการขั้นพื้นฐาน
ได้  เช่น  แม้ว่าการให้บริการข้อมูลการหางาน  การรับ
สมคัรงานผ่านช่องทางรัฐ การฝึกอบรมทกัษะบางประการ  
และบริการอ่ืนๆ  แต่ตอนน้ีนักศึกษาอย่างพวกเราก าลัง
เผชิญกบัแรงกดดนัในการจดังานมากข้ึนเร่ือยๆ  ฉันรู้สึกว่า
ช่องทางและเน้ือหาเหล่าน้ีควรขยายให้ครอบคลุมมากยิ่งข้ึน 

เน้ือหาบริการตอ้งขยายเพิ่ม 

39 หน่วยงานควรจะปรับปรุงวิธีการบริการของพวกเขาสัก
เล็กน้อย  เหมือนกบัหน่วยงานบางเมืองท่ีฉันรู้จกั  พวก
เขามีโครงการบริการหลากหลาย รวมถึงการเปิดหอ
ประสบการณ์อาชีพ เพื่อนกัศึกษาไดง้านในสังคม 

ข า ด บ ริ ก า ร ท่ี ต ร ง ต า ม
เป้าหมาย 

40 เม่ือนกัศึกษาเขา้สู่สังคมและจดัหางาน  ฉนัรู้สึกวา่บริการ
ของหน่วยงานยงัคงสามารถให้ความสนบัสนุนได ้ แต่ถา้
สามารถท าความเข้าใจในความต้องการของเราอย่าง
ลึกซ้ึงได ้ ฉนัรู้สึกวา่มนัคงจะดีกวา่น้ี 

ขาดการความเข้าใจความ
ตอ้งการท่ีลึกซ้ึง 

41 ฉันรู้สึกว่าบริการจดัหางานสาธารณะต่างๆมีมาตรการ
บริการอยู่แค่ผิวเผินเท่านั้น  ไม่ไดศึ้กษาอย่างลึกซ้ึงหรือ
ให้ความสนใจกบัการเปล่ียนแปลงและความตอ้งการของ
สภาพจิตใจของนกัศึกษาในสมยัปัจจุบนั  นอกจากนั้นใน
หลายกรณี  ความเขา้ใจของเราในช่องทางขอ้มูลมีไม่มาก  
ซ่ึงจะน าไปสู่ปัญหาความไม่สมดุลของขอ้มูลระหวา่งเรา
กบัหน่วยงาน 

ขาดความใส่ใจด้านจิตวิทยา
และความตอ้งการ 
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ตารางท่ี 4.16 การสรุปหมวดหมู่รองของขอ้มูลสัมภาษณ์ (ต่อ) 
รหสั ขอ้มูลตวัอยา่ง ช่ือหมวดหมู่รอง 
42 ทุกวนัน้ีขอ้มูลขนาดใหญ่และความรู้บนอินเทอร์เน็ตถูก

เน้น ใน ทุกด้าน   ฉัน รู้ สึ กว่าห น่ วยงานควรจะเพิ่ ม
ประสิทธิภาพในด้านเหล่าน้ี  เม่ือให้บริการแก่นักศึกษา
ของเรา 

บริการอจัฉริยะไม่เพียงพอ 

43 ทุกวนัน้ีความต้องการในการจัดหางานของนักศึกษา
ค่อนขา้งหลากหลาย  ฉันรู้สึกว่าจ าเป็นตอ้งได้รับความ
ช่วยเหลือจากเทคโนโลยีใหม่ๆ อย่างเช่น  ในแง่ของการ
ส่งเสริมส่ือ  ฉันรู้สึกวา่ควรจะสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ๆ อยา่ง
เหมาะสมให้มากข้ึน  ในปัจจุบนัส่ือเคล่ือนท่ีมีการพฒันา
อยา่งรวดเร็ว 

การด าเนินการใช้วิธีการทาง
เทคโนโลยใีหม่นอ้ย 

44 เป็นเพราะวิธีการและรูปแบบการบริการของเขานั้นดา้น
เดียวเกินไป  หน่วยงานในฐานะท่ีเป็นฝ่ายหน่ึงของรัฐ  
ฉันรู้สึกว่าหน่วยงานควรจจะร่วมมือกับองค์กรสังคม
อย่างเหมาะสม  ปัจจุบนัมีองค์กรในสังคม มีเทคโนโลยี
ระดับมืออาชีพ  และรูปแบบการประมวลผลข้อมูลท่ี
อจัฉริยะ  ซ่ึงสามารถด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึก  
ประมวลผลข้อมูลการจัดหางานบางอย่างหรือการ
ประเมินความสามารถได ้

วิ ธีการบ ริการมี เพี ยงด้าน
เดียวมากเกินไป 

45 การให้บริการส าหรับการจดัหางานของนกัศึกษา  แต่จาก
ประสบการณ์จริงของเรา  ฉันรู้สึกว่าการประยุกต์ใช้
ขอ้มูลขนาดใหญ่ประเภทน้ีไม่ไดถู้กน าไปใช้จริงในทาง
ปฏิบติั  หรือพดูไดว้า่ไม่ไดรั้บการบูรณาการท่ีดี 

การใชข้อ้มูลขนาดใหญ่อยา่ง
ไม่เตม็ท่ี 

 
ผา่นการเขา้รหสัของแกนหลกั  รวมไดท้ั้งหมด 12 หมวดหมู่หลกั  อยา่งการอพัเดตบริการ 

ระดับความพึงพอใจของความต้องการ ระดับการบริการของแพลตฟอร์ม บริการการจัดการ
คุม้ครองสิทธ์ิ การใช้เทคโนโลยีเครือข่ายความร่วมมือองค์การแบบแนวราบ พฒันาบริการจดัหา
งาน การเพิ่มประสิทธิภาพทีมงาน รูปแบบทีมแบบดั้งเดิม วธีิการแสดงออกทางภาษา ความพอใจใน
พฤติกรรมท่ีเคยชิน และการใชว้ธีิการทางเทคนิค 
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ตารางท่ี 4.17 การสรุปหมวดหมู่หลกัของขอ้มูลสัมภาษณ์ 

รหสั ช่ือหมวดหมู่หลกั 
ช่ือของหมวดหมู่หลกัท่ีสอดคลอ้งกบัช่ือของหมวดหมู่รองใน

ตารางขา้งบน 
1 อพัเดตบริการ การเปิดช่องทางบริการ การเผยแพร่บริการอย่างเรียบง่าย  

ความหลากหลายของต าแหน่งไม่เพียงพอ  วิธีการให้บริการ
ค่อนขา้งโบราณ  การอพัเดตเน้ือหาบริการ  ขอ้มูลจดัหางานไม่
สมดุล  จ  ากดัอยูท่ี่การบริการแบบดั้งเดิม 

2 ระดับความพึงพอใจของ
ความตอ้งการ 

ยงัไม่สามารถตอบสนองความต้องการในการคาดการณ์ได ้ 
การให้บริการดา้นกฎหมายจดัหารงาน  ต าแหน่งท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการ  ความเร็วให้บริการไม่ค่อยดี  ขาดการค านึงถึง
ความเคยชินและจิตวิทยา  เวลาการให้บริการไม่ตรงตาม
เป้าหมาย  บริการแบบดั้งเดิม 

3 ระดบัการบริการของ
แพลตฟอร์ม 

แพลตฟอร์มออนไลน์ มีความครอบคลุมมาก ข้ึน   การ
ปฏิบติัการแพลตฟอร์มแบบรวมสะดวกมากข้ึน  การอพัเดต
ขอ้มูลเวบ็ไซตล์า้หลงั 

4 บริการการจดัการ
คุม้ครองสิทธ์ิ 

เวลาท่ีจดัการค าถามไม่มีประสิทธิภาพ  ตอ้งเร่งแกไ้ขขอ้พิพาท  
ขอบเขตบริการตอ้งการเวลานาน  ช่องทางการร้องเรียนและ
การคุม้ครองสิทธิท่ีราบร่ืน 

5 การใชเ้ทคโนโลยี
เครือข่าย 

ค่อยๆ ใช้งานเครือข่าย คน้หาการให้บริการจดัหางานรูปแบบ
ใหม่ 

6 ความร่วมมือองคก์ารแบบ
แนวราบ 

ร่วมมือกับองค์กรทางสังคม  ร่วมมือกับองค์กรนอกภาครัฐ  
ส่ือทางการมีความหลากหลายค่อนขา้งนอ้ย 

7 พฒันาบริการจดัหางาน พัฒนาประเภทต าแห น่ง  การเพิ่ มต าแหน่ งภายใต้การ
เปล่ียนแปลงของเศรษฐกิจ 

8 การเพิ่มประสิทธิภาพ
ทีมงาน 

การฝึกระดบัความเฉพาะทางของเจา้หนา้ท่ี  ขาดแคลนบุคคลผู้
มีความสามารถเฉพาะทาง 

9 รูปแบบทีมแบบดั้งเดิม ความกระตือรือร้นด้วยตัวเองของเจ้าหน้าท่ีไม่แข็งแกร่ง  
เจา้หนา้ท่ีวยัรุ่นค่อนขา้งนอ้ย  การจดัทีมพนกังานแบบดั้งเดิม 

10 วธีิการแสดงออกทาง
ภาษา 

ภาษาของข้อมูลไม่ได้รับการจัดการอย่างน่าสนใจ  เน้ือหา
บริการตอ้งขยายเพิ่ม 
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ตารางท่ี 4.17 การสรุปหมวดหมู่หลกัของขอ้มูลสัมภาษณ์(ต่อ) 

รหสั ช่ือหมวดหมู่หลกั 
ช่ือของหมวดหมู่หลกัท่ีสอดคลอ้งกบัช่ือของหมวดหมู่รองใน

ตารางขา้งบน 
11 ความพอใจในพฤติกรรม

ท่ีเคยชิน 
ขาดบริการท่ีตรงตามเป้าหมาย  ขาดการความเข้าใจความ
ต้องการท่ี ลึกซ้ึง  ขาดความใส่ใจด้านจิตวิทยาและความ
ตอ้งการ 

12 การใชว้ธีิการทางเทคนิค บริการอัจฉริยะไม่เพียงพอ  การด าเนินการใช้วิธีการทาง
เทคโนโลยใีหม่นอ้ย วธีิการบริการมีเพียงดา้นเดียวมากเกินไป  
การใชข้อ้มูลขนาดใหญ่อยา่งไม่เตม็ท่ี 

 
หลงัจากการเปรียบเทียบหมวดหมู่หลกัอยา่งต่อเน่ือง  หมวดหมู่หลกัท่ีระบุในบทความน้ี

คือ  การเพิ่มคุณภาพส าหรับบริการจดัหางานสาธารณะของนักศึกษาใน ระดบัส่ิงอ านวยความ
สะดวกดา้นบริการ  ระดบับุคลากรบริการ  ระดบัองคก์รจดัหาบริการ  ระดบัผลิตภณัฑ์บริการ รวม
หมวดหมู่หลกัทั้งหมดได ้ 12  หมวดหมู่  โดยมีการอพัเดตบริการ ระดบัความพึงพอใจของความ
ต้องการ ระดับการบริการของแพลตฟอร์ม บริการการจดัการคุ้มครองสิทธ์ิ การใช้เทคโนโลยี
เครือข่าย ความร่วมมือองคก์ารแบบแนวราบ พฒันาบริการจดัหางาน การเพิ่มประสิทธิภาพทีมงาน 
รูปแบบทีมแบบดั้งเดิม วิธีการแสดงออกทางภาษา ความพอใจในพฤติกรรมท่ีเคยชิน และการใช้
วิธีการทางเทคนิค  ส าหรับข้อมูลการสัมภาษณ์อ่ืนๆให้เข้าสู่การวิเคราะห์ความอ่ิมตวัของการ
เขา้รหสัไม่ไดส้ร้างแนวคิดใหม่  ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นวา่การวเิคราะห์ความอ่ิมตวัของการเขา้รหสัผา่นเกณฑ ์

 
ตารางท่ี 4.18 การสรุปหมวดหมู่สุดทา้ยของขอ้มูลสัมภาษณ์ 
รหสั หมวดหมู่หลกั สอดคลอ้งกบัช่ือหมวดหมู่หลกัของตารางขา้งบน 

1 ระดบัส่ิงอ านวยความสะดวก วิธีการแสดงออกทางภาษา  ความพอใจในพฤติกรรมท่ี
เคยชิน  การใชว้ธีิการทางเทคนิค 

2 ระดบับุคลากรบริการ การเพิ่มประสิทธิภาพทีมงาน  รูปแบบทีมแบบดั้งเดิม 
3 ระดบัองคก์รจดัหาบริการ บริการการจัดการคุ้มครองสิทธ์ิ   การใช้เทคโนโลยี

เครือข่าย   ความร่วมมือกบัองคก์รแนวราบ  พฒันาบริการ
จดัหางาน 

4 ระดบัผลิตภณัฑบ์ริการ อพัเดตบริการ  ระดับความพึงพอใจของความต้องการ  
ระดบัการบริการของแพลตฟอร์ม 
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การวเิคราะห์ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 

ในปัจจุบนักรมทรัพยากรมนุษยไ์ดป้รับปรุงและกระตุน้องคก์รการบริการท่ีอยูใ่นเขตดูแล
อย่างเต็มท่ี  พร้อมทั้งสร้างระบบการบริการจดัหางานท่ีให้ประโยชน์สูงสุดต่อนักศึกษา จากสถิติ
ของกรมทรัพยากรมนุษย์เมืองหนานหนิงในปี พ.ศ. 2562 พบว่า  เพื่อเป็นค่าสนับสนุนบริการ
สาธารณะในการจดังานพบปะขนาดใหญ่ประจ าวิทยาเขต  สถานท่ีตลาดผูมี้ความสามารถและ
สถานท่ีต่างๆ กรมทรัพยากรมนุษยไ์ดใ้ช้งบประมาณสนบัสนุนจ านวน 4 ลา้นบาท  ให้กบัองค์กร
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการดงักล่าว  ในขณะเดียวกนั  ก็ยงัสนบัสนุนให้จดักิจกรรมการฝึกงานของ
นกัศึกษา  เพื่อเป็นการมอบประสบการณ์การท างานและพฒันาความสามารถการจดัหางานใหก้บัตวั
นกัศึกษาเองดว้ย  เน่ืองจากงบประมาณในการสนบัสนุนแผนการฝึกงานของนกัศึกษาไม่เพียงพอ  
ดงันั้นจากปี พ.ศ.2552 เป็นตน้มา  ในทุกๆ ปี กรมทรัพยากรมนุษยจึ์งไดอ้นุมติัเงินจ านวน 1.05 ลา้น
บาท  เพื่อเป็นงบประมาณในการด าเนินการตามแผนการฝึกงานของนกัศึกษาในพื้นท่ีตลอดมา  และ
ในขณะเดียวกนั แผนการฝึกงานบุคคลระดบัเมือง ก็ไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งเต็มท่ีจากหน่วยงาน
รัฐบาลเทศประจ าเมือง  โครงการดงักล่าวใช้งบประมาณถึง 8 แสนบาท  เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพ
การจดัฝึกงานให้นกัศึกษา  กรมทรัพยากรมนุษยไ์ดเ้พิ่มเงินอุดหนุนจากท่ีให้อยูแ่ลว้เป็นเงินจ านวน 
1.3 ลา้นบาท โดยเร่ิมตน้จากปี พ.ศ.2555 จนถึงปัจจุบนั 

 
นับตั้งแต่ปี  พ.ศ.2546 เป็นตน้มา  ในทุกปีกรมทรัพยากรมนุษยย์ืนยนัท่ีจะจดักิจจกรรม 

บริการจดัหางานสาธารณะในระดบัวิทยาลยัและมหาวิทยาลยั และยงักระตือรือร้นในการให้ขอ้มูล
อุปสงคแ์ละอุปทานดา้นอาชีพ  ค าแนะน าในการจา้งงาน  การฝึกอาชีพ  นโยบายความมัน่คงในการ
จา้งงาน  และอ่ืนๆ กบัวิทยาลยัและมหาวิทยาลยัต่างๆ  และยงัยึดความตอ้งการดา้นการหางานของ
กลุ่มนกัศึกษาเป็นหลกั  นอกจากน้ี  ยงัมีการจดักิจกรรม สัปดาห์หางานของธุรกิจเอกชน บริการหา
งานส าหรับนักศึกษาประจ าเดือน และกิจกรรมส าหรับหางานให้นักศึกษาโดยเฉพาะอีกหลาย
กิจกรรม  เพื่อสร้างสะพานเช่ือมระหวา่งนกัศึกษาและองคก์รธุรกิจให้มีช่องทางการหางานท่ีราบร่ืน
มากยิ่งข้ึน ในปี พ.ศ.2562 มีการจดักิจกรรมการรับสมคัรงานนอกสถานท่ีส าหรับนกัศึกษามากกวา่ 
300  แห่ง  โดยมีต าแหน่งท่ีรับสมคัรถึง 300,000 ต าแหน่งหรือคร้ัง 

 
สืบเน่ืองจากเศรษฐกิจและสังคมมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  ท าให้ความตอ้งการในดา้นการ

บริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษามีความหลากหลายตามไปดว้ย  และยิ่งมีความแตกต่าง
มากยิ่งข้ึน  ท าให้ความตอ้งการในดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นการบริการจดัหางานสาธารณะก็มากข้ึนและ
เป็นรูปธรรมมากข้ึนเช่นกนั  ส่งผลให้การบริการอย่างเรียบง่ายของหน่วยงานรัฐบาลไม่สามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการด้านการบริการท่ีหลากหลายได้  ซ่ึงความต้องการด้านการบริการของ
สาธารณะท่ีหลากหลายและความสามารถท่ีมีอยา่งจ ากดัของหน่วยงานรัฐบาลยงัคงมีความขดัแยง้ท่ี
เห็นไดช้ดัเจนอยู ่ การบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษาถูกรับผิดชอบโดยกรมทรัพยากร
มนุษย ์ แต่ในดา้นการบริการก็ยงัสามารถตอบความสนองความตอ้งการท่ีเป็นจริงของนกัศึกษาได้
ยาก  จากการสัมภาษณ์นกัศึกษาท่ีไดรั้บการบริการดงักล่าว  นกัศึกษาส่วนใหญ่คิดวา่กรมทรัพยากร
มนุษยค์วรจะปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพการบริการจดัหางานสาธารณะให้ดีกว่าน้ี  เน่ืองจาก
การบริการดงักล่าวมีความเรียบง่ายและเป็นการบริการท่ีแคบเกินไป  อีกทั้งเน้ือหาการบริการยดึการ
เผยแพร่ขอ้มูลอุปสงค์และอุปทานด้านอาชีพ  การเผยแพร่นโยบาย  การจดักิจกรรมในการจดัหา
บุคลากรท่ีมีความสามารถ และธุรการท่ีเป็นแบบดั้ งเดิมอ่ืนๆ เป็นหลัก  และเน้ือหาการบริการ
ค่อนข้างเรียบง่ายและซ ้ าซาก  แต่ในด้านการวิเคราะห์และจัดการข้อมูลทางเทคนิค การใช้
เทคโนโลยีใหม่ทดสอบคุณสมบติับุคลากรท่ีมีความสามารถ  บริการจดัหางานสาธารณะรูปแบบ 
ส่ือใหม่  การเผยแพร่ข้อมูลค่าตอบแทนจากการจา้งงาน การคาดการณ์อุปสงค์และอุปทานด้าน
อาชีพ  และการบริการท่ีใชเ้ทคโนโลยแีปลกใหม่อ่ืนๆ ยงัมีบทบาทท่ีค่อนขา้งดอ้ยอยู ่

 
ส าหรับปัญหาการบริการการจดัหางานสาธารณะท่ีเรียบง่ายเกินไป  เจา้หนา้ท่ีก็เห็นวา่เน่ือง

ดว้ยการพฒันาอยา่งรวดเร็วของเศรษฐกิจ  ส่งผลให้ความตอ้งการในการบริการจดัหางานสาธารณะ
ก็มากข้ึนเช่นกนั  หากกระท าตามนโยบายของหน่วยงานรัฐบาลเพียงอย่างเดียว  ก็จะไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในด้านการหางาน  การเลือกสรรงาน  การสร้างธุรกิจ  และไม่สามารถ
สนบัสนุนทศันคติเก่ียวกบังานท่ีมีคุณค่าของนักศึกษาได ้ ในปัจจุบนั ผลิตภณัฑ์การบริการจดัหา
งานส าหรับนกัศึกษาในเมืองหนานหนิงส่วนใหญ่มาจากหน่วยงานรัฐบาล  และหน่วยงานรัฐบาล
ยงัคงเป็นผูใ้ห้บริการหลกัในการจดัหางานส าหรับนกัศึกษา หน่วยงานรัฐบาลในฐานะขององคก์รท่ี
ให้ประโยชน์ในดา้นการบริการ  ก็ควรจะเป็นองคก์รหลกัท่ีท าหนา้ท่ีพฒันาและส่งเสริมการบริการ
ดงักล่าว  ท่ีส าคญัคือตอ้งพฒันาหน่วยงานรัฐบาลเป็นหลกั  เพื่อให้องคก์รทางสังคมจ านวนมากข้ึน
ไดร่้วมกนัสร้างการบริการจดัหางานสาธารณะ  และร่วมกนัปรับปรุงพร้อมทั้งพฒันาการบริการ
จดัหางานสาธารณะของหน่วยงานรัฐบาล โดยสามารถกระท าผ่านการให้เงินอุดหนุน  ส่งเสริม
ระบบบริการจดัหางานสาธารณะท่ีหลากหลายส าหรับนกัศึกษา แต่การท่ีจะท าให้ส าเร็จลุล่วงนั้นก็
จ  าเป็นตอ้งใชเ้วลา 
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การวเิคราะห์ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
กรมทรัพยากรมนุษยมี์ส านกังานปฏิบติัหลกั 5 แห่งท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการจดัหางานส าหรับ

นกัศึกษา ส านกังานต่างๆ ประกอบดว้ย 1) ส านกังานบริการส่งเสริมการมีงานท า  ท าหนา้ท่ีดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์  ด าเนินนโยบายและข้อบงัคบัด้านบริการจดัหางานส าหรับนักศึกษาจบใหม่ท่ี
เก่ียวขอ้งในระดบัเมือง  ระดบัมณฑล  รวมไปถึงระดบัประเทศ  รับผดิชอบการสร้างและการจดัการ
เครือข่ายบริการการจดัหางานส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาจากวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยของเมือง  
รวบรวมขอ้มูลความตอ้งการของอุปสงค์และอุปทานดา้นอาชีพ  ให้บริการแนะแนวอาชีพและการ
ติดต่อส่ือสาร  วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติและเผยแพร่ขอ้มูลการจดัหางานส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษา
จากวิทยาลยัและมหาวิทยาลยั  จดัเตรียมการก าหนดนโยบายการและมาตรการด าเนินบริการจดัหา
งานสาธารณะท่ีเก่ียวขอ้งของเมืองให้กบัฝ่ายบริหารของรัฐบาล  2) ส านกังานฝึกอบรมและพฒันา
บุคลากร  รับผดิชอบด าเนินโครงการ โครงการการสร้างธุรกิจ ส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาจากวทิยาลยั
และมหาวิทยาลยัของเมือง   จดัโครงการฐานฝึกงานและการเป็นผูป้ระกอบการส าหรับนักศึกษา  
ด าเนินการฝึกอบรมพิเศษเก่ียวกับการจัดหางานส าหรับผู ้ส าเร็จการศึกษาจากวิทยาลัยและ
มหาวิทยาลยั รวมถึงรับผิดชอบในการมอบอ านาจเพื่อด าเนินการฝึกอบรมผูป้ระกอบการ  และการ
อนุมติักองทุนการเงินส าหรับการฝึกอบรมผูป้ระกอบการส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาจากวทิยาลยัและ
มหาวิทยาลยัในเมืองหนานหนิง 3) ส านักงานบริหารงานบุคลากร  มีการเปิดหน้าต่างบริการเพื่อ
ด าเนินงาน  รับผิดชอบในการเป็นตัวแทนบุคลากรของผู ้ส าเร็จการศึกษาจากวิทยาลัยและ
มหาวิทยาลัยท่ี เก่ียวข้อง  ดูแลข้อมูลการจ้างงานส าหรับผู ้ส าเร็จการศึกษาจากวิทยาลัยและ
มหาวิทยาลยั  4) ส านกังานส่ือสารและแลกเปล่ียนส าหรับบุคคลท่ีมีความสามารถ  รับผิดชอบใน
การจดังานกิจกรรมขนาดใหญ่เพื่อการสรรหาบุคลากรท่ีมีความสามารถประจ าวิทยาเขต  และจดั
กิจกรรมบริการจดัหางานท่ีเหมาะสมส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาจากวิทยาลยัและมหาวิทยาลยั  5) 
ส านกังานขอ้มูลบุคคลท่ีมีความสามารถ จดังานรับสมคัรงานผ่านทางออนไลน์  เสนอต าแหน่งท่ี
เหมาะสมส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาจากวิทยาลยัและมหาวิทยาลยั  รับผิดชอบในการบริหารจัดการ
แพลตฟอร์มบริการจดัหางานส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาจากวิทยาลยัและมหาวทิยาลยัและเครือข่ายผู ้
ท่ีมีความสามารถของเมืองหนานหนิง 6) ตลาดแรงงานบุคคลท่ีมีความสามารถ   ด าเนินการจดัหา
งานนอกสถานท่ี  พร้อมทั้งเผยแพร่ขอ้มูลอุปสงค์และอุปทานดา้นอาชีพ และจดักิจกรรมรับสมคัร
งานโดยเฉพาะส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาระดบัวิทยาลยัและมหาวทิยาลยั  ให้ขอ้มูลบริการจดัหางาน
ท่ีเหมาะสมส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษาจากวทิยาลยัและมหาวทิยาลยั 
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บุคลากรของส านักงานท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวมีบุคลากรประจ า  72  คน หัวหน้างาน  10 คน  
รวมทั้งส้ิน  82  คน ตามการค านวณสถิติของกรมทรัพยากรมนุษยเ์มืองหนานหนิงในปัจจุบนัน้ี
พบว่า ในดา้นโครงสร้างอายุ  บุคลากรมีอายุไม่เกิน 30 ปี  16 คน คิดเป็น 19.51%  31-35 ปี 14 คน  
คิดเป็น 17.07%  อายุ 36-40 ปี 32 คน  คิดเป็น39.02%  41 ปีข้ึนไป 20 คน  คิดเป็น 24.39%  จะเห็น
วา่สมาชิกในทีมจะคลา้ยคลึงกบัแบบ สามเหล่ียมกลบัหวั ก็คือเม่ืออายยุิง่มากข้ึน  สัดส่วนก็จะสูงข้ึน
เช่นกนั  คนหนุ่มสาวท่ีมีอายุต  ่ากว่า 35 ปี  ซ่ึงมีลกัษณะของความกระตือรือร้นท่ีจะรับความรู้ใหม่  
สามารถยอมรับส่ิงใหม่ ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  และมีวิจารณญาณท่ีเขม้แข็ง  คิดเป็นเพียง 36.58% ของ
จ านวนทั้ งหมด  ส่งผลให้ความมีชีวิตชีวาของบุคลากรในส านักงานท่ีเก่ียวข้องไม่เพียงพอ  
ความสามารถในการสร้างสรรค์นวตักรรมก็ค่อนขา้งจ ากดั นอกจากน้ี บุคลากรจบการศึกษาสาชา
วชิาการบริหารงานธุรการ 26 คน  คิดเป็น 31.7 %   สาชาวิชาเลขานุการ 9 คน คิดเป็น10.98% ภาษา
และวรรณคดีจีน 20 คน คิดเป็น 24.39% วิศวกรรมส่ิงแวดลอ้ม 2 คน คิดเป็น2.44% นิเทศศาสตร์ 6 
คน  คิดเป็น7.32% เศรษฐกิจ 2 คน คิดเป็น2.44% คอมพิวเตอร์ 3 คน  คิดเป็น3.66% อ่ืนๆ 14 คน  
คิดเป็น17.03% ด้านโครงสร้างความรู้  สาขาท่ีเก่ียวข้องกับคอมพิวเตอร์ค่อนข้างขาดแคลน  
บุคลากรท่ีจบสาขาคอมพิวเตอร์มี เพียง 3.66% เท่านั้ น  สาขาวิชาการจัดการคอมพิวเตอร์มี
ความส าคญัอยา่งยิ่งต่อการพฒันาดิจิทลัของหน่วยงานรัฐบาลในยุคปัจจุบนั และหน่วยงานรัฐบาล
สามารถค่อยๆ เพิ่มสัดส่วนของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

 
 

รูปท่ี 4.2 แสดงอายบุุคลากรของส านกังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัหางาน กรมทรัพยากรมนุษย์
ท่ีมา: Department of Human Resources, 2021 
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ตารางท่ี 4.19 การแสดงสาขาวชิาบุคลากรของส านกังานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารจดัหางาน 
สาขาวชิา จ านวน สัดส่วน 

การบริหารงานธุรการ 26 31.7 
ภาษาและวรรณคดีจีน 20 24.39 
เลขานุการ 9 10.98 
เศรษฐกิจ 2 2.44 
นิเทศศาสตร์ 6 7.32 
คอมพิวเตอร์ 3 3.66 
วศิวกรรมส่ิงแวดลอ้ม 2 2.44 
อ่ืน ๆ 14 17.03 

 
ในกระบวนการหางานของนักศึกษา  หน่วยงานรัฐบาลใช้รูปแบบของผู ้ให้บริการ

สาธารณะและผูก้ระจายทรัพยากรสาธารณะ  หากเจา้หน้าท่ีหน่วยงานรัฐบาลปฏิบติังานไดไ้ม่ดี  ก็
จะท าให้เกิดความเขา้ใจผิดและท าให้เสียขอ้มูลทรัพยากรสาธารณะ  จากการสัมภาษณ์  นกัศึกษาท่ี
รับการสัมภาษณ์คิดวา่กรมทรัพยากรมนุษยย์งัตอ้งปรับปรุงและเพิ่มประสิทธิภาพบริการจดัหางาน
สาธารณะส าหรับนกัศึกษา  เม่ือถูกถามวา่ คุณคิดวา่ควรจะปรับปรุงเพิ่มเติมในดา้นใด  บุคคลส่วน
ใหญ่ให้ค  าตอบท่ีสะทอ้นออกมาว่า การใช้ประโยชน์จากแพลตฟอร์มส่ือต่างๆ อย่างเต็มท่ี  เพื่อ
เสริมสร้างเครือข่ายบริการจดัหางานสาธารณะให้สามารถปรับปรุงบริการจดัหางานสาธารณะได ้ 
แพลตฟอร์มส่ือท่ีหลากหลายเน่ืองจากสามารถใช้ได้ทนัท่วงทีและสะดวกสบาย  และท่ีส าคญั
สามารถให้บริการขอ้มูลการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษาท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ใน
ขณะเดียวกนั  พวกเขาก็เห็นดว้ยกบัการท่ีเสริมสร้างทีมบริการสาธารณะเพื่อปรับปรุงคุณภาพของ
บริการจดัหางานสาธารณะผา่นการใชเ้ทคโนโลยีใหม่เพื่อท าให้เกิดรูปแบบบริการ ส่ือใหม่ จะเห็น
ได้ว่า  เน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการเป็นนักศึกษา  ซ่ึงแตกต่างไปจากกลุ่มผูใ้ช้บริการขอ้มูลแบบเดิม  
โดยทัว่ไปแล้วพวกเขามกัจะได้รับการศึกษาท่ีดี  พวกเขาพร้อมและยินดีท่ีจะยอมรับผลิตภณัฑ์
เทคโนโลยีสารสนเทศและบริการใหม่ๆ มากมาย  และการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในการท างาน
และการด าเนินชีวิตของผูค้นไดเ้ปล่ียนวิธีการใช้ชีวิตและการส่ือสารของผูค้นไปมาก  ทั้งน้ีท าให้
เกิดขอ้ก าหนดใหม่ส าหรับ ทีมบริการจดัหางานสาธารณะ เพื่อให้แน่ใจวา่การพฒันาบริการจดัหา
งานสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อจัดหารายการบริการท่ีมีคุณภาพสูงข้ึน  กรม
ทรัพยากรมนุษยต์อ้งจดัตั้งทีมบริการจดัหางานสาธารณะท่ีมีความสามารถเชิงนวตักรรมและเป็นมือ
อาชีพระดบัหน่ึงในการใชเ้ทคโนโลยใีหม่เพื่อท าใหเ้กิดรูปแบบบริการ 
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ส าหรับทีมบริการ ทีมบริการเป็นก าลงัหลกัในการให้บริการจดัหางานสาธารณะ  ซ่ึงเป็น
ช่องทางโดยตรงส าหรับประชาชนในการรับรู้เก่ียวกับหน่วยงานบริการจัดหางานสาธารณะ  
คุณภาพโดยรวมของทีมบริการเก่ียวข้องโดยตรงกับคุณภาพและระดับของบริการจดัหางาน
สาธารณะ  สืบเน่ืองจากการพฒันาเศรษฐกิจและสังคม  ท าให้ขอ้ก าหนดคุณสมบติัโดยรวมของ
เจา้หน้าท่ีบริการของหน่วยงานรัฐสูงข้ึน เจา้หน้าท่ีเช่ือวา่สามารถท าไดโ้ดยการเร่งปรับปรุงระบบ
การกระจายการให้บริการจดัหางานสาธารณะ  ให้องคก์รทางสังคมจ านวนมากข้ึนเขา้มามีส่วนร่วม
แบ่งภารกิจในการบริการ  รวบรวมกลุ่มแกนน าในสังคมเพื่อจดัตั้งทีมบริการจดัหางานสาธารณะ 
เพื่อหาแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีสังคมก าลงัเผชิญอยู ่ ในกระบวนการน้ี  บทบาทของหน่วยงานรัฐบาล
คือเป็นผูร้วบรวมหน่วยการท่ีเก่ียวขอ้งมาร่วมกนั  และส่งเสริมการแกไ้ขปัญหาสาธารณะดว้ยการ
เจรจา  เช่น  จดัตั้งคณะท างานร่วม ทีมนกัสังคมสงเคราะห์  ทีมสมาคมอุตสาหกรรมมืออาชีพต่างๆ 
และบุคคลท่ีเก่ียงขอ้งเขา้มามีส่วนร่วมดว้ยกนัเพื่อบูรณาการทีมบริการของหน่วยงานรัฐบาล  ในการ
ท างานของบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนักศึกษาก็ได้รับการปรับปรุงคุณภาพอย่างเห็นได้
ชดัเจน 
 

การวเิคราะห์ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ในยุคเทคโนโลยีสารสนเทศเช่นน้ี  ท าให้บริการจดัหางานสาธารณะและอินเทอร์เน็ตได้

ร่วมกนัเร่งการบูรณาการอยา่งลึกซ้ึง  เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตใหม่ ๆ เกิดข้ึนอยา่งไม่มีท่ีส้ินสุด  ท า
ให้แพลตฟอร์มบริการขอ้มูล บริการจดัหางานสาธารณะทางอินเทอร์เน็ต ไดถื้อก าเนิดข้ึน  ตลาด
งานแบบ Visible Market ก าลังจะเปล่ียนเป็นตลาดงานท่ีอาศยัอินเตอร์เน็ตเข้ามาในการส่ือสาร
ขอ้มูลอุปสงค์และอุปทานในการหางานหรือต าแหน่งอ่ืนๆ การสร้างขอ้มูลของบริการจดัหางาน
สาธารณะไดป้รับเปล่ียนรูปแบบใหม่  ซ่ึงบริการขอ้มูลจดัหางานสาธารณะขั้นพื้นฐานท่ีจดัท าโดย
หน่วยงานรัฐบาล  ได้จดัท าข้ึนเพื่อส่งเสริมการจา้งงานนักศึกษาอย่างเต็มท่ี  โดยเว็บไซต์บริการ
จดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษาท่ีสร้างโดยกรมทรัพยากรมนุษย ์จะให้บริการส าหรับเครือข่าย
บริการจดัหางานส าหรับผูส้ าเร็จการศึกษา(https://bys.gxrc.com/) เครือข่ายตลาดแรงงานส าหรับ
บุคคลท่ีมีความสามารถ(http://www.96156.net/) และเครือข่ายจัดหางานของเมืองหนานหนิง
(https://www.zhaoping.com/nanning/) เป็นหลกั  

 
หน่ึงในเครือข่ายขา้งตน้ไดแ้ก่  เครือข่ายตลาดแรงงานส าหรับบุคคลท่ีมีความสามารถของ

เมืองหนานหนิง  ไดเ้ร่ิมก่อตั้งข้ึนในปี พ.ศ.2553  มีการเผยแพร่ขอ้มูลงานมากกวา่ 120,000 รายการ
ต่อปี  ยอดกดรับชมสูงสุด 200,000 คร้ังต่อวนั  จากสถิติของเครือข่ายตลาดตลาดแรงงานส าหรับ

https://www.zhaopin.com/nanning/）เป็นหลัก
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บุคคลท่ีมีความสามารถของเมืองหนานหนิงพบวา่ตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนกรกฎาคม  พ.ศ.2562 
ผูเ้ยี่ยมชมเว็บไซต์ท่ีมีอายุระหว่าง  18-24 ปี  คิดเป็น  28.13%  อายุระหว่าง  25-29 ปี  คิดเป็น  
31.97%  อายรุะหวา่ง  30-34 ปี  คิดเป็น  15.6%  อายุระหวา่ง  35-39 ปี  คิดเป็น  9.46%  อายรุะหวา่ง  
40-49 ปี  คิดเป็น 11%  และผูเ้ยี่ยมชมท่ีมีอายุ 50 ปีข้ึนไป  คิดเป็น 3.58%  ขอ้มูลดงักล่าวแสดงให้
เห็นวา่ผูเ้ยีย่มชมเวบ็ไซตส่์วนใหญ่เป็นนกัศึกษาซ่ึงอยูใ่นวยัหนุ่มสาว  

 
เน่ืองจากพฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตท่ีแตกต่างกนั  สถานท่ีท่ีใช้อินเตอร์ท่ีไม่สามารถ

ก าหนดความแน่นอนได ้ หรือปัจจยัท่ีมีผลกระทบอ่ืนๆ สามารถแบ่งประเภทการเขา้ชมเวบ็ไซตไ์ด้
เป็นสองประเภท  ได้แก่  การเข้าชมแบบใช้อุปกรณ์เคล่ือนท่ีและอุปกรณ์ไม่เคล่ือนท่ี  จากการ
เปรียบเทียบการแสดงข้อมูลประเภทการเข้าถึงอุปกรณ์เทอร์มินัลระหว่างเดือนมกราคมถึง
กรกฎาคม พ.ศ.2561  และเดือนมกราคมถึงกรกฎาคม พ.ศ.2562  พบว่าสัดส่วนจ านวนการเขา้ชม
จากอุปกรณ์ไม่เคล่ือนท่ีทั้งหมดลดลงจาก 75.7% เป็น 61.18%  แต่สัดส่วนจ านวนการเขา้ชมจาก
อุปกรณ์เคล่ือนท่ีทั้งหมดเพิ่มข้ึนจาก 24.3% เป็น 38.82%  ซ่ึงเพิ่มข้ึนปีต่อปีโดยคิดเป็น  14.52%  แต่
จากขอ้มูลแสดงให้เห็นวา่ จ  านวนการเขา้ชมเวบ็ไซตใ์นช่วงคร่ึงแรกของปี พ.ศ.2562 ต ่ากวา่ในช่วง
คร่ึงแรกของปี พ.ศ.2561 ถึง 26% 
 

 
 

รูปท่ี 4.3 แสดงจ านวนการเขา้ชมเวบ็ไซต ์
ท่ีมา: Department of Human Resources, 2021 

 
หากลกัษณะบุคลิกภาพและพฤติกรรมของนกัศึกษายคุใหม่ในปัจจุบนั  ยงัขาดความเขา้ใจ

และการวิจยัท่ีมีประสิทธิผล  หน่วยงานรัฐบาลไม่สามารถปฏิบติัหนา้ท่ีของตนเองในการให้บริการ
ได ้ ก็จะส่งผลถึงการเผยแพร่ขอ้มูลบริการจดัหางานสาธารณะแบบบูรณาการให้กบันกัศึกษา จาก
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การรวบรวมขอ้มูลการสัมภาษณ์นกัศึกษาท่ีเขา้รับบริการ  วิธีการให้บริการขอ้มูลบริการจดัหางาน
สาธารณะส าหรับนักศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษย์นั้ นค่อนข้างเรียบง่าย  โดยเน้นการสร้าง
แพลตฟอร์มเวบ็ไซต์เป็นหลกั  ลกัษณะบุคลิกภาพและพฤติกรรมของนกัศึกษาใหม่ในปัจจุบนั  ยงั
ขาดความเขา้ใจและการวิจยัท่ีมีประสิทธิผล  นกัศึกษายุคใหม่นั้น  เกิดมาในสมยัเทคโนโลยี  จึงมี
ความสนใจและช่ืนชอบเก่ียวกบัอินเตอร์เน็ตเคล่ือนท่ี หรือเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีท่ีแปลกใหม่
อ่ืนๆ  แต่หน่วยงานรัฐบาลไม่สามารถตอบโจทยต์ามความตอ้งการการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ  ของ
กลุ่มเป้าหมายให้ทนัท่วงทีได ้ ในการท างานจริงควรให้ความส าคญักบัการใชส่ื้อใหม่ต่างๆบนโลก
อินเตอร์เน็ต 

 
ส าหรับการพฒันาเทคโนโลยีและสารสนเทศ การพฒันาเทคโนโลยีและสารสนเทศยงัช่วย

เพิ่มวิธีการเผยแพร่ขอ้มูลไดม้ากมายดว้ย  การเผยแพร่ขอ้มูลนั้นไม่ไดอ้าศยัเพียงคอมพิวเตอร์  แต่
สมาร์ทโฟน แท็บเล็ตพกพา  หรืออุปกรณ์สวมใส่อิเล็กทรอนิกส์ก็ล้วนแล้วแต่เป็นส่ือในการ
เผยแพร่ขอ้มูลได ้ และแพลตฟอร์มขอ้มูลก็ไม่ไดจ้  ากดัเฉพาะเพียงเว็บไซต์อินเทอร์เน็ตอีกต่อไป  
แต่ยงัมีเคร่ืองมือส่ือสารแบบเรียลไทม ์หรือแอปพลิเคชนัของ Social Network ต่าง ๆ ซ่ึงในปัจจุบนั
ได้กลายเป็นแพลตฟอร์มข้อมูลแบบใหม่แล้ว จากการรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ี  
เจา้หนา้ท่ีก็เห็นดว้ยและให้การสนบัสนุนเทคโนโลยีท่ีแปลกใหม่เป็นอยา่งมาก  โดยเฉพาะในดา้น
การเผยแพร่ขอ้มูลการบริการ  ส่ือการเผยแพร่ท่ีเป็นนวตักรรมใหม่จะเป็นหลกัประกนัท่ีส าคญัใน
การปรับปรุงผลการเผยแพร่ของขอ้มูลการบริการ  ในปัจจุบนัส่ือพกพามีการพฒันาอยา่งรวดเร็ว  จึง
จ าเป็นตอ้งยึดลกัษณะต่างๆ ของนกัศึกษาเป็นหลกั  เช่น  อายุ  สภาพจิตใจ  และยุคสมยั  เพื่อเป็น
แนวทางในการเลือกส่ือการเผยแพร่ท่ีสอดคล้องกบัชีวิตของพวกเขาในการเผยแพร่ วิธีน้ีมีความ
ยดืหยุน่และตรงตามเป้าหมายสูง  ซ่ึงสามารถวางรากฐานท่ีมัน่คงส าหรับการให้บริการในภายหลงั
ของกรมทรัพยากรมนุษย์ได้  แต่ในขณะเดียวกันก็มีการกล่าวท่ีว่าหน่วยงานรัฐบาลจะต้อง
เสริมสร้างความเขม้แข็งในองค์กรดา้นการบริการนวตักรรมท่ีแปลกใหม่  และท่ีส าคญัไปกว่านั้น
จะตอ้งให้องคก์รทางสังคมเขา้มามีส่วนร่วมแบ่งภารกิจมากยิ่งข้ึน  ซ่ึงจะเป็นการขยายช่องทางการ
เผยแพร่ขอ้มูล  และสามารถชดเชยขอ้บกพร่องของส่ือส่งขอ้มูลตน้ฉบบัไดอี้กดว้ย 
 

การวเิคราะห์ดา้นองคก์รใหบ้ริการ 
ทฤษฎีการบริการสาธารณะใหม่เช่ือวา่หน่วยงานรัฐบาลตอ้งยดึประโยชน์ของประชาชนอยู่

ในอนัดบัท่ีหน่ึง ด าเนินการโดยการท าความร่วมมือและแบ่งปันกนัอ านาจความเป็นผูน้ า  หน่วยงาน
รัฐบาลมีหนา้ท่ีในการบริหารจดัการทรัพยากรสาธารณะ  ผูค้วบคุมองคก์รสาธารณะ  ผูส่้งเสริมสิทธิ
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พลเมืองและการเจรจาประชาธิปไตย  ผูเ้ร่งให้เกิดการมีส่วนร่วมของชุมชน  รวมไปถึงบทบาทของ
ผูน้ าระดบัเบ้ืองตน้ในการให้บริการประชาชน (Li, Y., &Li, S., 2011) ปัจจุบนักรมทรัพยากรมนุษย์
เป็นผูใ้ห้บริการหลกัในการจดัหาผลิตภณัฑ์บริการจดัหางานให้กบันักศึกษา ซ่ึงมีความส าคญัเป็น
อย่างมากในด้านบริการจดัหางานสาธารณะ และในด้านการจดัหางานสาธารณะนั้น หน่วยงาน
รัฐบาลก็ยงัคงตกอยูใ่นสภาวะท่ีตอ้งรับภาระหนกัเป็นอยา่งมาก 

 
ในการบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนักศึกษานั้น  กรมทรัพยากรมนุษย์ถือเป็นผู ้

ให้บริการสูงสุดของบริการดงักล่าว  สามารถออกค าสั่งกบัฝ่ายสมรรถนะในดา้นบริการจดัหางาน
สาธารณะได้โดยตรง  การให้บริการสาธารณะจะยึดตามหลักการท่ีผูใ้ต้บังคบับัญชาเสนอต่อ
ผูบ้งัคบับญัชา  กรมทรัพยากรมนุษยส์ามารถใชว้ิธีการช าระเงินแบบโอนผา่นงบประมาณการคลงั
เพื่อปรับปรุงดูแลและควบคุมการให้บริการสาธารณะแก่หน่วยงานต่างๆ  เช่น  การออกเอกสาร
นโยบายเก่ียวกบัประกาศการจดัหางานและการสร้างธุรกิจของวทิยาลยัและมหาวทิยาลยั  ฉบบัท่ี 90  
ประจ าปี พ.ศ.2563  ผูบ้ ังคับบัญชาออกค าสั่งให้ผูใ้ต้บังคบัด าเนินการตามนโยบายการบริการ
ดงักล่าวท่ีก าหนดไว ้ หรือจดัประชุมเพื่อปรึกษาหารือในด้านการจดัหางานส าหรับองค์กรต่างๆ 
โดยใช้รูปแบบการประชุมในการสะทอ้นวิธีการต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการส่งต่ออ านาจ  ค  าสั่ง  หรือ
เป้าหมายนโยบายจากผูบ้งัคบับญัชาไปสู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา  ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาด าเนินการงานด้าน
บริการจดัหางานสาธารณะตามเจตนารมณ์ของท่ีประชุม  เน่ืองจากการรวมอ านาจระดบั สูงเช่นน้ี  
ในดา้นแรกเป็นการจดัการภายใน ท าให้มีการจ ากบัความกระตือรือร้นในการให้บริการจดัหางาน
สาธารณะของหน่วยงานรัฐบาลในระดับหน่ึง  ในอีกด้านก็จะท าให้การให้บริการจัดหางาน
สาธารณะของหน่วยงานรัฐบาลเป็นหลกัมีประสิทธิภาพนอ้ยลง 

 
เน่ืองด้วยความเจริญก้าวหน้าอย่างต่อเน่ืองของเศรษฐกิจและสังคม  ความต้องการของ

บริการจดัหางานสาธารณะก็มีความหลากหลายมากข้ึนเร่ือย ๆ เช่นกนั  การให้องคก์รสังคมมีส่วน
ร่วมแบบหลากหลายของบริการสาธารณะสามารถเพิ่มผูใ้ห้บริการสาธารณะ พร้อมทั้งยงัเป็นการ
ขยายช่องทางการจดัหาบริการสาธารณะ และเป็นการมอบประสบการณ์การบริการท่ีหลากหลายแก่
สาธารณชน นอกจากน้ียงัสามารถปรับปรุงคุณภาพบริการจดัหางานสาธารณะไดอี้กดว้ย หน่วยงาน
รัฐบาลสามารถเร่งพฒันาความกา้วหน้าขององค์กรบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษาท่ี
หลากหลาย  ท าหนา้ท่ีเป็นแกนน าในการสนบัสนุนให้องค์กรทางสังคมอ่ืนๆ เขา้มามีส่วนร่วมแบ่ง
ภารกิจในดา้นการให้บริการบริการจดัหางานสาธารณะแก่นักศึกษา ได้แก่ ส าหรับผลิตพนัธ์ ใน
ปัจจุบันการให้บริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนักศึกษาส่วนใหญ่มาจากหน่วยงานรัฐบาล  
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หน่วยงานรัฐบาลยงัคงมีบทบาทในการเป็นผูน้ าในดา้นการให้บริการ  ดงันั้นเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการการให้บริการท่ีหลายระดบัและหลายประเภท ส่ิงท่ีหน่วยงานรัฐบาลตอ้งท าคือรับผิดชอบ
ต่อการบริหารจดัการและช้ีแนะให้องคก์รทางสังคมให้เขา้มามีส่วนร่วมแบ่งภารกิจในดา้นบริการ
จดัหางานสาธารณะให้มากข้ึน  ท าให้กลุ่มเป้าหมายมีทางเลือกมากข้ึน  ซ่ึงจะช่วยปรับปรุงคุณภาพ
ของการบริการจดัหางานสาธารณะ ส าหรับบุคลากรผูใ้ห้บริการ หน่วยงานรัฐบาลสามารถให้
องคก์รทางสังคมจ านวนมากข้ึนเขา้มามีส่วนร่วมแบ่งภารกิจในการบริการ  รวบรวมกลุ่มแกนน าใน
สังคมเพื่อจดัตั้งทีมบริการจดัหางานสาธารณะ ซ่ึงจะช่วยปรับปรุงคุณภาพของการบริการจดัหางาน
สาธารณะ ส าหรับส่ิงอ านวยสะดวก หน่วยงานรัฐบาลสามารถให้องคก์รทางสังคมจ านวนมากข้ึน
เขา้มามีส่วนร่วมแบ่งภารกิจในการบริการ  รวบรวมกลุ่มแกนน าในสังคมเพื่อพฒันาบริการจดัหา
งานสาธารณะรูปแบบ ส่ือใหม่ อยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงจะช่วยปรับปรุงคุณภาพของการบริการจดัหางาน
สาธารณะ 



 

บทที ่5 
 

สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษา คุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษย์
หนานหนิง คร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาช่องวา่งคุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะแก่
นักศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษยใ์นเมืองหนานหนิง โดยเก็บข้อมูลจากนักศึกษาท่ีใช้บริการ
จ านวน 464 คน และ 2) ศึกษาปัญหาส าคญัท่ีท าให้เกิดผลคุณภาพ โดยการวิจยัเชิงคุณภาพ และการ
พรรณาวเิคราะห์ ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 

จากผลการศึกษา คุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษาของกรมทรัพยากร
มนุษยห์นานหนิง สรุปผลการวจิยัไว ้2 ตอน คือ 

 
ตอนท่ี 1 สรุปผลการวิจยัช่องว่างคุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะ ผลการศึกษา

คุณภาพการให้บริการบริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษยห์นานหนิง 
ผลท่ีออกมาแสดงใหเ้ห็นวา่ 

 
นักศึกษาท่ีมีเพศต่างกัน มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการแตกต่างกันอย่างมี

นยัส าคญั ในระดบั 0.01 (t = -2.911 p = 0.004) และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะ
เห็นว่า หญิง > ชาย นกัศึกษาท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ในระดับ 0.01 (F = 8.885 p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นว่า ปริญญาตรี > ปวส.  ปริญญาโท > ปวส.  ปริญญาโท > ปริญญาตรี
นกัศึกษาท่ีมีประเภทสาขาวชิาต่างกนั ไม่มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการแตกต่างกนัอยา่ง
มีนัยส าคญัในค่า (p > 0.05) แสดงว่าความแตกต่างของประเภทสาขาวิชากับความคาดหวงัใน
คุณภาพของการบริการมีความสอดคลอ้งกนัทั้งหมด  และไม่มีความแตกต่าง นกัศึกษาท่ีมีจ านวน
คร้ังใช้บริการต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัใน
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ระดบั 0.01 (F=23.035 p=0.000)  และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นว่า 3-4 คร้ัง 
> 1-2 คร้ัง 5 คร้ังข้ึนไป > 1-2 คร้ัง 5 คร้ังข้ึนไป > 3-4 คร้ัง 

 
หน่วยงานรัฐบาลเป็นหน่วยงานท่ีท าการให้บริการประชาชน เช่นนั้นก็สมควรให้บริการ

จดัหางานสาธารณะท่ีดีแก่นกัศึกษา ทุ่มเทใหก้บับริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษา เป็นฐานทพั
ท่ีเขม้แขง็ใหแ้ก่การจดัหางานของนกัศึกษา คุณภาพการบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษา
ท่ีดีหรือร้ายนั้นจะส่งผลโดยตรงกับผลบริการให้กับนักศึกษา หน่วยงานรัฐบาลสามารถท าให้
ช่องว่างคุณภาพลดน้อยลงและพฒันาคุณภาพจาก 5 ดา้นตามแบบ SERVQUAL ไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ กล่าวคือ ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฎให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
และสร้างสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย การมีความน่าเช่ือถือ 
กล่าวคือ ความสามารถในการให้บริการตรงกบัความคาดหวงัของประชาชน บริการท่ีให้จะตอ้งมี
ความถูกตอ้ง เหมาะสมและไดผ้ลท่ีดี การมีกาตอบสนอง กล่าวคือ ความพร้อม และความเต็มในท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ การใหค้วามเช่ือมัน่ กล่าวคือ 
ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะ
ความรู้ ความสามารถในการในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การรู้จกั
และเข้าใจผูรั้บบริการ กล่าวคือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการความต้องการท่ี
แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 
การรับรู้คุณภาพในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการ

บริการมีความแตกต่างท่ีมีนัยส าคญั ในระดบั 0.01 (t=-8.070 p=0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นวา่การรับรู้คุณภาพบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ(3.33)จะ
ต ่ากวา่ความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ (3.77) การรับรู้คุณภาพในดา้นการมีความน่าเช่ือถือ 
กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั ในระดบั 0.01 (t =-9.321 p 
= 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นวา่การรับรู้คุณภาพบริการในดา้นการ
มีความน่าเช่ือถือ(3.41)จะต ่ากวา่ความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ (3.85) การรับรู้คุณภาพใน
ดา้นการมีการตอบสนอง กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั 
ในระดบั 0.01 (t = -7.683 p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นว่าการ
รับรู้คุณภาพบริการในด้านการมีการตอบสนอง(3.29)จะต ่ากว่าความคาดหวงัในคุณภาพของการ
บริการ (3.69) การรับรู้คุณภาพในด้านการให้ความเช่ือมัน่ กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการ
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บริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั ในระดบั 0.01 (t = -6.520 p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นว่าการรับรู้คุณภาพบริการในดา้นการให้ความเช่ือมัน่(3.37)จะต ่ากว่า
ความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ (3.69) การรับรู้คุณภาพในด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผูรั้บบริการ กบัความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการมีความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั ในระดบั 0.01 
(t = -5.779 p = 0.000) และเม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจะเห็นว่าการรับรู้คุณภาพ
บริการ(3.44)จะต ่ากวา่ความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการ (3.72) 

 
นกัศึกษาคือคนเป็นทรัพยากรมนุษยท์รงคุณค่าท่ีมีความมัน่คงทางบุคลิกภาพ การพฒันา

ทางสังคมคือการท่ีน าทรัพยากรชนิดต่างๆท่ีมีในสังคมทั้งหมดน ามาท าให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
เช่นน้ีสังคมจึงจะสามารถบรรลุสู่สภาวะท่ีดีท่ีสุดของพาเรโต และการบริการจดัหางานสาธารณะ
ของนกัศึกษาตอ้งใช้ ประชาชนเป็นตวัน าทาง เป็นหัวใจส าคญั ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็น
หลกัการส าคญัส่วนหน่ึงของการท างาน เก็ทเซลล์และคณะ (Getzels, et al., 1964 อา้งถึงใน บวรนท 
สุวรรณพันธ์ และดิฏฐชัย จันทร์คุณา, 2562, น.79-88) กล่าวว่า ความคาดหวงัของบุคคลย่อม
แตกต่างกนั เพราะคนเราต่างก็มีความคิดและความตอ้งการแตกต่างกนั ดงันั้น หน่วยงานรัฐบาลควร
คิดถึงลกัษณะและความคาดหวงัท่ีหลากหมายของประชาชนอยา่งดี เช่น เพศชายมกัมีความคิดหนกั
แน่นมากกว่าความคิดของเพศหญิง แต่เพศหญิงจะมกัมีความละเอียดอ่อนและรอบคอบในด้าน
ความคิดมากกว่าเพศชาย พวกเขาจึงมีความตอ้งการของต าแหน่งงานไม่เหมือนกนั ท าให้มีความ
คาดหวงัต่อบริการแตกต่างกนั หน่วยงานรัฐบาลควรใหก้ารดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการความตอ้งการท่ี
แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน แสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความพร้อม และความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ให้บริการตรงกบัความคาดหวงัของ
ประชาชน บริการท่ีให้จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและไดผ้ลท่ีดี และสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีท า
ใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย 

 
ตอนท่ี 2 สรุปผลการวิจยัปัญหาส าคญัท่ีท าให้เกิดผลคุณภาพ ผลการศึกษาปัญหาท่ีกระทบ

ต่อผลคุณภาพ ผลท่ีออกมาแสดงใหเ้ห็นวา่ 
 
ขอบเขตการให้บริการสาธารณะของส านกังานบุคลากรค่อนขา้งแคบ เน้ือหาการบริการยึด

การเผยแพร่ขอ้มูลอุปสงคแ์ละอุปทานดา้นอาชีพ  การเผยแพร่นโยบาย  การจดักิจกรรมในการจดัหา
บุคลากรท่ีมีความสามารถ และธุรการท่ีเป็นแบบดั้ งเดิมอ่ืนๆ เป็นหลัก และเน้ือหาการบริการ
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ค่อนข้างเรียบง่ายและซ ้ าซาก หน่วยงานรัฐบาลสามารถจดัหาผลิตภัณฑ์การบริการจัดหางาน
สาธารณะท่ีมีคุณภาพและใช้เทคโนโลยีใหม่ เพื่อปรับปรุงคุณภาพของบริการจดัหางานสาธารณะ
และตอบสนองความตอ้งการของประชาชน 

 
บุคลากรท่ีอายุมากของกรมทรัพยากรมนุษย์มีสัดส่วนท่ีค่อนข้างสูง และการกระจาย

โครงสร้างสาขาวิชาชีพของเจา้หนา้มีสาขาท่ีเก่ียวกบัวรรณกรรมสูงมาก ยงัขาดแคลนบุคลากรดา้น
วิทยาศาสตร์  และบุคลากรดา้นการจดัการเทคนิค หน่วยงานรัฐบาลสามารถเพิ่มการรับและฝึกฝน
กลุ่มคนรุ่นใหม่หรือหนุ่มสาวท่ีมีความสามารถเหมาะสม มาเขา้ร่วมทีมบริการ เพื่อคิดคน้โครงการ
การบริการใหม่ๆ ให้การบริการจดัหางานสาธารณะท่ีหลากหลาย ผสมกบัเทคโนโลยีใหม่ และให้
การบริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชนไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  

 
ส่ือสารสารเทศของหน่วยงานรัฐบาลไม่ได้รับการสนใจมากนัก  เน่ืองจากขาดแนวคิด

ใหม่ๆ  ไม่สามารถใชเ้ทคโนโลยท่ีีเกิดข้ึนใหม่ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ส าหรับรูปแบบการให้บริการ
จะเนน้แค่การสร้างเวบ็ไซต ์หน่วยงานรัฐบาลจ าเป็นตอ้งให้บริการดา้นช่องทางการส่ือสารให้ทัว่ถึง 
ในการพฒันาขอ้มูลบริการจดัหางานสาธารณะและปรับปรุงคุณภาพบริการจดัหางานสาธารณะ
อยา่งต่อเน่ือง 

 
ในปัจจุบนัหน่วยงานรัฐบาลในฐานะผูใ้ห้บริการหลกัของผลิตภณัฑ์สาธารณะ  หน่วยงาน

รัฐบาลอยูใ่นบทบาทของผูน้ าในการให้บริการจดัหางานสาธารณะ และยงัคงเป็นผูใ้ห้บริการจดัหา
งานสาธารณะท่ีเป็นองค์กรขนาดใหญ่  หน่วยงานรัฐบาลจึงมีภาระหน้าท่ีท่ีหนกั  การผลกัดนัให้มี
ความร่วมมือท่ีหลากหลายสามารถเป็นเส้นทางการยกระดบัคุณภาพการบริการจดัหางานสาธารณะ 
โดยใหมี้ส่วนร่วมแบ่งภารกิจขององคก์รทางสังคมอ่ืนๆจ านวนเยอะข้ึน 

 

5.2 การอภิปรายผล 
 

จากผลการศึกษา คุณภาพการให้บริการจดัหางานสาธารณะแก่นกัศึกษาของกรมทรัพยากร
มนุษยห์นานหนิง สอดคล้องกบัผลการวิจยัของ Parasuraman et al. (1988) ช้ีให้เห็นว่า ช่องว่างท่ี
เป็นสาเหตุท าให้คุณภาพการบริการไม่สูงถึงความคาดหวงัของประชาชน โดยสามารถวดัคุณภาพ
บริการแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ี1 การประเมินความคาดหวงัในการบริการของผูรั้บบริการ
และส่วนท่ี2 ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีไดรั้บจริงโดยเรียกเคร่ืองมือน้ีว่า 
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RATER (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) นอกจากน้ี สอบคล้อง
กบัการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนักศึกษาของหน่วยงานภาครัฐจีน 
พบวา่ นกัศึกษามีการรับรู้การบริการจดัหางานสาธารณะภาพรวมอยูใ่นระดบัน้อย และระดบัความ
คาดหวงัการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยใชว้ิธีการประเมิน TOPSIS ท่ีมีค่า B ของระดบั
บริการจดัหางานสาธารณะท่ีคาดหวงัเท่ากบั 0.804 และค่า B ของระดบับริการจดัหางานสาธารณะท่ี
รับรู้เท่ากบั 0.196 (Wu, 2019) เพราะวา่การพฒันาทางเศรษฐกิจท่ีรวดเร็วจะท าให้ความตอ้งการใน
ดา้นการบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษาเพิ่มข้ึนและมีความหลากหลายตามไปดว้ย และ
หน่วยงานรัฐบาลควรใชท้รัพยากรสาธารณะท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งไรให้อยา่งเต็มท่ี เพื่อตอบสนองความ
ต้องการท่ีหลากหลายและนักศึกษาแต่ละคน และเพื่อปรับปรุงคุณภาพของบริการจดัหางาน
สาธารณะ จึงกลายเป็นความทา้ทายใหม่ท่ีภาครัฐตอ้งเผชิญในการให้บริการจดัหางานสาธารณะ 
และการศึกษาน้ีมีการอภิปรายผลการวจิยัไว ้2 ตอน ดงัน้ี 

 
ตอนท่ี 1 อภิปรายผลการวิจัยช่องว่างคุณภาพการให้บริการจัดหางานสาธารณะ ผล

การศึกษาคุณภาพการให้บริการบริการจดัหางานสาธารณะแก่นักศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษย์
หนานหนิง จากการเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของเกณฑ์การวดัประเมินคุณภาพการ
บริการตาม SERVQUAL ใน 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) การมีความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) การมีการตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่น (Assurance) 
การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy)  เพื่อให้ได้คะแนนคุณภาพการให้บริการโดยรวม เม่ือ
จ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

 
ผลศึกษา ด้านนักศึกษาท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลต่างกัน มีความคาดหวงัในคุณภาพของการ

บริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั พบว่า นักศึกษาท่ีมีเพศ  ระดบัการศึกษา  และจ านวนคร้ังใช้
บริการต่างกนั มีความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั เพราะวา่ความ
คาดหวงัมีความเก่ียวขอ้งกบัเบ้ืองหลงัของสังคม  เป็นตวัสะทอ้นเบ้ืองหลงัของสังคม  ในปัจจุบนั
การศึกษาขั้นสูงในประเทศจีนก าลงัขยายการรับสมคัรอยา่งกวา้งขวาง  เศรษฐกิจและสังคมก็มีการ
พฒันาอย่างต่อเน่ือง  ท าให้เศรษฐกิจและสังคมมีข้อก าหนดการจ้างงานท่ีแตกต่างกันส าหรับ
นกัศึกษาแต่ละระดบั  รวมทั้งนกัศึกษาแต่ละระดบัมีทิศทางในการพฒันาของตนเองท่ีแตกต่างกนั  
ดังนั้ นความต้องการบริการจัดหางานสาธารณะของนักศึกษาจึงมีความหลากหลายมากข้ึน  
นอกจากน้ีในสถานการณ์ยคุเทคโนโลยแีละอินเตอร์เน็ต  การใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะสามารถ
ท าได้หลายวิธี  รวมไปถึงประสบการณ์ของนักนักศึกษาแต่ละคนก็แตกต่างกนั  และพวกเขาให้
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ความส าคญัว่าจะจะสามารถตอบสนองความต้องการของพวกเขาแต่ละคนได้หรือไม่มากกว่า  
ดงันั้นความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการจดัหางานสาธารณะจึงมีความแตกต่างกนั  ถ้าผูใ้ห้บริการยงัคง
รักษาคุณภาพบริการเดิม ๆ อยู ่ ก็จะไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีเปล่ียนไปของผูรั้บบริการ  ก็จะ
ท าใหเ้กิดช่องวา่งของคุณภาพบริการ 

 
ผลศึกษา ดา้นช่องวา่งคุณภาพ พบวา่ ช่องวา่งคุณภาพในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ

คิดเป็น 11.65% ของความคาดหวงัและอยูใ่นอนัดบัท่ีหน่ึง  คุณภาพในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการสะทอ้นให้เห็นว่าหน่วยงานรัฐบาลมีสถานบริการขั้นสูงหรือไม่  นอกจากน้ีสภาพแวดลอ้ม
การบริการท่ีเป็นรูปธรรมแล้ว  ยงัรวมถึงสภาพแวดล้อมจ าลองการบริการเสมือนจริง  เช่น  
องค์ประกอบท่ีเป็นรูปธรรมของสภาพแวดลอ้มอินเตอร์เน็ต  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นไดว้่า
คุณภาพของบริการสาธารณะในด้านน้ีควรได้รับการปรับปรุง  ส่ิงอ านวยความสะดวกบริการท่ี
จดัเตรียมโดยหน่วยงานรัฐบาลยงัไม่สมบูรณ์แบบเท่าท่ีควร  จ  าเป็นตอ้งปรับปรุงสภาพแวดลอ้มท่ี
เป็นรูปธรรมของบริการสาธารณะ  ดงันั้นหน่วยงานรัฐบาลควรปรับปรุงการก่อสร้างส่ิงอ านวย
ความสะดวกบริการจดัหางานสาธารณะ  โดยใชส่ิ้งอ านวยความสะดวกและทรัพยากรท่ีทนัสมยัให้
เกิดประโยชน์สูงสุด  เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของประชาชน  และเพื่อพฒันา
คุณภาพบริการสาธารณะ 

 
ช่องว่างคุณภาพในดา้นการมีความน่าเช่ือถือคิดเป็น 11.4% ของความคาดหวงั และอยู่ใน

อนัดบัท่ีสอง คุณภาพบริการในดา้นการมีความน่าเช่ือถือสะทอ้นให้เห็นการให้ค  ามัน่สัญญาด้าน
เวลาในการใหบ้ริการท่ีมีความชดัเจนต่อสาธารณชนและจะการให้บริการอยา่งกระตือรือร้นหรือไม่  
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นได้ว่าคุณภาพของบริการสาธารณะในด้านน้ีจ าเป็นตอ้งได้รับการ
ปรับปรุง  ความรับผิดชอบและการตระหนกัถึงการบริการของหน่วยงานรัฐบาลจ าเป็นตอ้งไดรั้บ
การเสริมสร้างใหแ้ข่งแกร่งยิง่ข้ึน  นกัศึกษาไม่สามารถรับรู้ไดถึ้งความเตม็ใจในการใหบ้ริการในเชิง
บวกท่ีแสดงออกโดยหน่วยงานรัฐบาล  ถ้าหน่วยงานรัฐบาลใช้เจตนาของตนแทนเจตนาของ
ประชาชนแล้วท าให้เกิดข้อผิดพลาดในการด าเนินงานต่างๆ ซ่ึงแนวคิดเช่นน้ีจ าท าให้ความ
รับผิดชอบและการตระหนักถึงการบริการของหน่วยงานรัฐบาลในการด าเนินงานลดลง  ดงันั้น
หน่วยงานรัฐบาลควรเพิ่มจิตส านึกในความรับผิดชอบและการตระหนกัถึงการให้บริการเก่ียวกบั
บริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษา  ยึดความตอ้งการของประชาชนเพื่อใชใ้นการตดัสินใจ
ว่าควรให้บริการประเภทใดบา้ง รวมไปถึงควรให้บริการเหล่าน้ีอย่างไร  และสร้างเง่ือนไขต่างๆ 
เพื่อช่วยใหป้ระชาชนไดต้ระหนกัถึงคุณค่าสูงสุดในตวัเอง 
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ช่องว่างคุณภาพในดา้นการมีการตอบสนองคิดเป็น 10.83% ของความคาดหวงัและอยูใ่น
อนัดบัท่ีสาม  คุณภาพในดา้นการมีการตอบสนอง จะตอ้งสะทอ้นให้เห็นวา่ประชาชนสามารถแจง้
ขอ้มูลบริการสาธารณะท่ีเก่ียวข้องได้ทนัท่วงทีหรือไม่  และหน่วยงานรัฐบาลตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนไดท้นัท่วงทีหรือไม่  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นไดว้า่คุณภาพของบริการ
สาธารณะในมิติน้ีจ  าเป็นตอ้งไดรั้บการปรับปรุง  ประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการต่อ
ประชาชนของหน่วยงานรัฐบาลยงัอยู่ในระดับท่ีก าลังพฒันา  นักศึกษาไม่สามารถรับรู้ถึงการ
ตอบสนองท่ีมีคุณภาพสูงจากหน่วยงานรัฐบาล  ดงันั้นเพื่อท่ีตะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ตอบสนองต่อประชาชน  หน่วยงานรัฐบาลต้องคิดค้นบริการจัดหางานสาธารณะข้ึนมาใหม่  
กระตือรือร้นในการให้บริการจดัหางานสาธารณะ  โดยเฉพาะในปัจจุบนั  การพฒันาและการปฏิรูป
เทคโนโลยีสารสนเทศ  อินเตอร์เน็ตเคล่ือนท่ี  และอ่ืนๆ ซ่ึงเป็นโอกาสดรท่ีหน่วยงานรัฐบาลจะ
น าเอาเทคโนโลยเีหล่าน้ีเขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะ 

 
ช่องว่างคุณภาพในด้านการให้ความเช่ือมัน่คิดเป็น 8.64% ของความคาดหวงัและอยู่ใน

อนัดบัท่ีส่ี  คุณภาพในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่จะสะทอ้นใหเ้ห็นวา่เจา้หนา้ท่ีของหน่วยงานรัฐบาลมี
ความสามารถในการท างานหรือไม่  และหน่วยงานรัฐบาลให้บริการท่ีมีความหลากหลายช่องทาง
แก่ประชาชนหรือไม่  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นไดว้่าคุณภาพของบริการสาธารณะในดา้นน้ี
ควรได้รับการปรับปรุง  ในการให้ความเช่ือมั่นขั้นพื้นฐานส าหรับการจดับริการสาธารณะท่ีมี
คุณภาพสูง  หน่วยงานรัฐบาลยงัท าหน้าท่ีไดไ้ม่ดีพอ  ดงันั้นเพื่อให้กลุ่มประชาชนในแต่ละระดบั
ไวใ้จกบัความเป็นมืออาชีพของหน่วยงานรัฐบาลมากข้ึน  หน่วยงานรัฐบาลควรจะให้ความส าคญั
กบัโครงสร้างบุคลากรท่ีมีความสามารถภายในองค์กร  เพื่อดึงดูดผูท่ี้มีความรู้ความสามารถและ
การศึกษาสูง พร้องทั้งพฒันาความสามารถในการท างานของทีมงานหน่วยงานรัฐบาล  และเพื่อ
พฒันาคุณภาพบริการสาธารณะอีกดว้ย 

 
ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการคิดเป็น 7.5% ของความคาดหวงัและ

อนัดบัท่ีห้า คุณภาพในด้านการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการสะทอ้นให้เห็นว่าหน่วยงานรัฐบาลเขา้
ใจความตอ้งการของมวลชนหรือไม่  และให้บริการท่ีตรงเป้าหมายตามความตอ้งการส่วนบุคคล
ของประชาชนชนหรือไม่  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะเห็นไดว้า่คุณภาพของบริการสาธารณะในดา้น
น้ีควรไดรั้บการปรับปรุง หรือสามารถกล่าวไดว้า่แมห้น่วยงานรัฐบาลจะมุ่งเนน้การบริการให้จะมี
การก่อสร้างอย่างต่อเน่ือง และการตระหนกัถึงการให้บริการของหน่วยงานรัฐบาลค่อยๆ มีความ
โดดเด่นข้ึนมา แต่ยงัไม่ท าความเข้าใจการให้บริการจดัหางานสาธารณะ  หรือการให้บริการ



110 
 

ผลิตภณัฑ์บริการส่วนบุคคลอยา่งเต็มท่ี  ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองยากท่ีนกัศึกษาจะรับรู้ไดถึ้งการเอาใจใส่
ของหน่วยงานรัฐบาล หน่วยงานรัฐบาลควรให้บริการตามคุณลักษณะของกลุ่มประชาชน  
ใหบ้ริการผลิตภณัฑบ์ริการส่วนบุคคลตามความตอ้งการ  เพื่อพฒันาคุณภาพบริการสาธารณะ 

 
ตอนท่ี 2 อภิปรายผลการวิจยัปัญหาส าคญัท่ีท าให้เกิดผลคุณภาพ ผลการศึกษาปัญหาท่ี

กระทบต่อผลคุณภาพ พบวา่ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบบริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษา มี
ความสามารถในการพฒันาฟังก์ชนับริการสาธารณะใหม่ ๆ ก็ยงัไม่แข็งแกร่งพอ ก็จะไม่สามารถ
พฒันาตามยุคสมยัได้ทนั และสามารถท าการปรับปรุงให้ดียิ่งข้ึน เพราะหน่วยงานรัฐบาลยงัไม่
สามารถใช้ทรัพยากรอย่างเกิดประโยชน์และมีคุณภาพมากท่ีสุด  เพื่อให้การบริการจดัหางาน
ส าหรับนกัศึกษาทุกอยา่งเกิดผลดี  ไม่วา่จะเป็นผลิตภณัฑ์บริการ  ทีมบุคลากรผูใ้ห้บริการ  และส่ิง
อ านวยความสะดวก กลายเป็นปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อระดับคุณภาพการให้บริการจดัหางาน
สาธารณะส าหรับนกัศึกษา เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 

 
ผลศึกษา ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ พบวา่ ความสามารถในการพฒันาฟังกช์นับริการสาธารณะ

ใหม่ ๆ ก็ยงัไม่แข็งแกร่งพอ  ก็จะไม่สามารถพัฒนาตามยุคสมัยได้ทัน ขอบเขตการให้บริการ
สาธารณะของส านกังานบุคลากรค่อนขา้งแคบ เน้ือหาการบริการยึดการเผยแพร่ขอ้มูลอุปสงคแ์ละ
อุปทานด้านอาชีพ  การเผยแพร่นโยบาย  การจดักิจกรรมในการจดัหาบุคลากรท่ีมีความสามารถ 
และธุรการท่ีเป็นแบบดั้งเดิมอ่ืนๆ เป็นหลกั  และเน้ือหาการบริการค่อนขา้งเรียบง่ายและซ ้ าซาก  แต่
ในดา้นการวิเคราะห์และจดัการขอ้มูลทางเทคนิค การใชเ้ทคโนโลยีใหม่ทดสอบคุณสมบติับุคลากร
ท่ีมีความสามารถ  บริการจดัหางานสาธารณะรูปแบบ ส่ือใหม่  การเผยแพร่ขอ้มูลค่าตอบแทนจาก
การจา้งงาน การคาดการณ์อุปสงคแ์ละอุปทานดา้นอาชีพ  และการบริการท่ีใชเ้ทคโนโลยแีปลกใหม่
อ่ืนๆ ยงัขาดแคลนอยู ่นอกจากน้ี การปรับผลิตภณัฑ์สามารถปรับคุณภาพการบริการให้ดีข้ึน เช่น 
ช่องว่างคุณภาพในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการคิดเป็น 7.5% ของความคาดหวงั มีดชันี E1 
ให้บริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการมีความน่าเช่ือถือ
คิดเป็น 11.4% ของความคาดหวงั มีดชันี B2 ให้ความเขา้ช่วยเหลือทนัทีกบัผูรั้บบริการท่ีพบปัญหา 
และช่องว่างคุณภาพในด้านการมีการตอบสนองงคิดเป็น 10.83% ของความคาดหวงั มีดชันี C3 
ยนิดีให้ความช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงปรับผลิตภณัฑ์สามารถมีส่วนช่วยปิดช่องวา่งเหล่าน้ี และ
พฒันาคุณภาพบริการใหดี้ข้ึน  
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ผลศึกษา ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ พบว่า บุคลากรท่ีอายุมากของกรมทรัพยากรมนุษยมี์
สัดส่วนท่ีค่อนข้างสูง โครงสร้างสาขาวิชาชีพของเจ้าหน้าท่ีรัฐบาลยงัขาดแคลนบุคลากรด้าน
วิทยาศาสตร์  และบุคลากรด้านการจดัการเทคนิค  หน่วยงานรัฐบาลควรจะเพิ่มประสิทธิภาพ
โครงสร้างสาขาอาชีพเพื่อใชใ้นการจดัหาทีมบุคลากรท่ีมีความสามารถ  ลดการรับสมคัรบุคลากร
สาขาวรรณกรรม  และเพิ่มบุคลากรท่ีมีความสามารถในสาขาการจดัการเทคนิคใหเ้หมาะสม เพื่อให้
การท างานของหน่วยงานรัฐบาลดีข้ึน ตอ้งเสริมสร้างทีมบริการให้มีความเหมาะสม  นอกจากตอ้ง
เพิ่มประสิทธิภาพโครงสร้างอายุของผูใ้ห้บริการแลว้  วิธีการเสริมสร้างทีมการให้บริการนั้นทั้งตอ้ง
ใช้ประสบการณ์ท่ีแม่นย  าของพนักงานเก่าให้ดี  พร้อมทั้งตอ้งซึมซับส่ิงท่ีแปลกใหม่ต่างๆ   เช่น 
กลุ่มวยัรุ่นท่ีมีความสามารถและมีการศึกษาค่อนขา้งสูงเพื่อมาเขา้ร่วมทีมบริการ เพื่อพฒันาระดบั
คุณภาพในการท างานให้กบัทีมบริการ การปรับทีมบริการสามารถปรับคุณภาพการบริการให้ดีข้ึน 
เช่น ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการคิดเป็น 7.5% ของความคาดหวงั มีดชันี 
E3 เขา้ใจความถึงตอ้งการและความปรารถนาของผูรั้บบริการ ช่องว่างคุณภาพในดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่คิดเป็น 8.64% ของความคาดหวงั มีดชันี D1 เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถเพียงพอและเหมาะสม
ในการท างาน ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการมีความน่าเช่ือถือคิดเป็น 11.4% ของความคาดหวงั มีดชันี 
B1ให้บริการกบัผูรั้บบริการได้ทนัท่วงที ซ่ึงปรับทีมบริการสามารถมีส่วนช่วยปิดช่องว่างเหล่าน้ี 
และพฒันาคุณภาพบริการใหดี้ข้ึน  

 
ผลศึกษา ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ส่ือสารสารเทศของหน่วยงานรัฐบาลไม่ไดรั้บ

การสนใจมากนัก  เน่ืองจากขาดแนวคิดใหม่ๆ  ไม่สามารถใช้เทคโนโลยีท่ีเกิดข้ึนใหม่ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ส าหรับรูปแบบการให้บริการจะเน้นแค่การสร้างเว็บไซต์ หน่วยงานรัฐบาล
จ าเป็นตอ้งให้บริการดา้นช่องทางการส่ือสารให้ทัว่ถึง เพื่อตอบสนองพฤติกรรมของนกัศึกษายุค
ใหม่ สร้างบริการขอ้มูลการจดัหางานทัว่ทุกพื้นท่ีแบบไร้ระยะห่างทั้งออนไลน์และออฟไลน์ใหเ้ป็น
จริง และแน่นอนวา่การสร้างบริการขอ้มูลนั้นเก่ียวขอ้งกบัคลงัขอ้มูล  อลักอริทึมการขุดขอ้มูล  และ
เทคโนโลยีอ่ืน ๆ ตอ้งเตรียมเทคโนโลยีต่าง ๆ หลายประเภท และตอ้งมอบหมายให้บุคลากรระดบั
ต่าง ๆ ท าหนา้ท่ีจนส าเร็จ  นอกจากน้ียงัตอ้งการแนวคิดใหม่ๆ เขา้มาช่วย อาจจ าเป็นตอ้งใชบุ้คลากร
ท่ีมีความรู้ความสามารถดา้นเศรษฐศาสตร์และการบริหารผงัเมือง  เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีตรงตามความ
ตอ้งการของนกัศึกษา นัน่หมายความว่า เป็นเร่ืองจ าเป็นท่ีจะตอ้งเสริมสร้างทีมบริการ นอกจากน้ี 
การปรับส่ิงอ านวยสะดวกสามารถปรับคุณภาพการบริการให้ดีข้ึน เช่น ช่องว่างคุณภาพในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการคิดเป็น 11.65% ของความคาดหวงั มีดชันี A1 มีอุปกรณ์การใหบ้ริการ
ท่ีทนัสมยั A4 การบริการของหน่วยงานรัฐบาลตรงกบัส่ิงอ านวยความสะดวก ช่องว่างคุณภาพใน
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ด้านการมีความน่าเช่ือถือคิดเป็น 11.4% ของความคาดหวงั มีดชันี B4 สามารถเสนอการบริการ
จดัหางานสาธารณะของค าสัญญาทนัที ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการมีการตอบสนองคิดเป็น 10.83% 
ของความคาดหวงั มีดชันีC1 สามารถให้ขอ้มูลการให้บริการจดัหางานสาธารณะไดท้นัท่วงที ซ่ึง
ปรับส่ิงอ านวยความสะดวกสามารถมีส่วนช่วยปิดช่องวา่งเหล่าน้ี และพฒันาคุณภาพบริการใหดี้ข้ึน 

 
ผลศึกษา ดา้นองค์กรให้บริการ พบว่า หน่วยงานรัฐบาลไม่หยุดท่ีจะพยายามปฏิบติัหนา้ท่ี

และสวมบทบาทต่างๆ พยายามแสดงบทบาทการเป็นผูน้ าในด้านการให้บริการการจดัหางาน
สาธารณะ องคก์รทางสังคมอ่ืนๆ ยงัไม่สามารถเขา้มามีบทบาทไดอ้ยา่งชดัเจน ตามตน้ทุนท่ีก าหนด 
สามารถใช้รูปแบบการให้เงินอุดหนุนจากฝ่ายรัฐบาล ให้องค์กรสังคมอ่ืนๆซ่ึงมีความหลากหลาย
ทางด้านแนวคิดและปัจจยัอ่ืนๆ มีส่วนร่วมแบกรับภารกิจมากยิ่งข้ึน ในการจดัหาผลิตภณัฑ์ ทีม
บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการจัดหางานสาธารณะท่ีมีคุณภาพและมี
ประสิทธิภาพสูง ไม่ยึดเอาฝ่ายรัฐบาลเป็นหลักในการบริการจดัหางานสาธารณะอีกต่อไป เพื่อ
น าไปสู่การบริการจดัหางานสาธารณะระดบัมืออาชีพและหลากหลายส าหรับนกัศึกษา  และเพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพของบริการจดัหางานสาธารณะและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน การท่ี
องค์กรสังคมอ่ืนๆมีส่วนร่วมแบ่งภารกิจมากยิ่งข้ึนสามารถปรับคุณภาพการบริการให้ดีข้ึน เช่น 
ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่คิดเป็น 8.64% ของความคาดหวงั มีดชันี D4 มีทรัพยากร
เก่ียวขอ้งหลากหลายท่ีสนบัสนุนเจา้หนา้ท่ีให้บริการดี ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการมีการตอบสนอง
คิดเป็น 10.83% ของความคาดหวงั มีดัชนี C2 ให้บริการจดัหางานสาธารณะให้กับทุกคนได้
ทนัท่วงที ช่องวา่งคุณภาพในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการคิดเป็น 7.5% ของความคาดหวงั มี
ดชันี E4 ค านึงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงการท่ีให้องคก์รสังคมอ่ืนๆมีส่วน
ร่วมแบ่งภารกิจมากยิง่ข้ึน สามารถมีส่วนช่วยปิดช่องวา่งเหล่าน้ี และพฒันาคุณภาพบริการใหดี้ข้ึน  
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 

เพื่อใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการจดัหางานสาธารณะส าหรับนกัศึกษาของกรมทรัพยากรมนุษย์
เม่ืองหนานหนิง มีการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเน่ือง ดงันั้น ผูว้ิจยัขอเสนอแนะแนวทางการพฒันา
คุณภาพวา่  
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5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 

1) การจดัหาบริการใหม่ดว้ยเทคโนโลยี ในการเพิ่มความหลากหลายของบริการ
และตอบสนองความต้องการประเภทต่างๆ ของประชาชน เช่น AI สามารถใช้เทคโนโลยีการ
ประมวลผลภาษาธรรมชาติ (NLP) เพื่อตีความและตอบค าถามของผู ้รับบริการได้ ประเมิน
ผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งแม่นย  า บริการการจบัคู่ระหวา่งผูรั้บบริการและต าแหน่งตามจิตวทิยา
ศาสตร์ และพยากรณ์ความตอ้งการแรงงานและราคาตลาด เป็นตน้ มุ่งเนน้ไปท่ีคุณลกัษณะของกลุ่ม
นักศึกษา  ใช้เทคโนโลยีส่ือใหม่อย่างเต็มท่ี  และการให้บริการข้อมูลท่ีทันสมัย  เพื่อยกรับดับ
คุณภาพของบริการจดัหางานสาธารณะของหน่วยงานรัฐบาล 

2) การพฒันาความสามารถของบุคลากรเดิมและรับเขา้บุคลากรท่ีมีความสามารถ
ด้านเทคนิค ในการปรับปรุงโครงสร้างความเช่ียวชาญของบุคลากรและเพิ่มความสามารถการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพขององค์กร เช่น รับเข้าบุคลากรท่ีมีความสามารถด้านเทคนิคมาจดัตั้งทีม
บริการดา้นเทคนิคโดยเฉพาะทีมหน่ึง  ซ่ึงประกอบดว้ยบุคลากรท่ีมีความสามารถในดา้นเทคโนโลยี
ระดบัสูง 40% รับผิดชอบในการสร้างโมดูลทางเทคนิคของแพลตฟอร์มบริการจดัหางานสาธารณะ 
บุคลากรท่ีมีความสามารถในดา้นเทคโนโลยีระดบักลาง 30% รับผิดชอบในการสร้างฟังก์ชนัของ
โมดูลการท างานของบริการจดัหางานสาธารณะ และบุคลากรท่ีมีความสามารถในดา้นเทคโนโลยี
ระดบัตน้ 30% รับผดิชอบการฟังกช์นัรอบดา้นของบริการสาธารณะดา้นการจดัหางานทั้งหมด 

3) การประยุคใช้ส่ือใหม่พฒันาส่ิงอ านวยความสะดวก ในปัจจุบนั  อินเตอร์เน็ต
เคล่ือนท่ีได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก  เม่ือค านึงถึงพฤติกรรมละความเคยชินในการรับขอ้มูล     
ต่าง ๆ ของกลุ่มนกัศึกษาแลว้ หน่วยงานรัฐบาลควรจะใชอิ้นเตอร์เน็ตและเทอร์มินลัเคล่ือนท่ี  หรือ
เทคโนโลยีสารสนเทศอ่ืนๆ อยา่งเต็มท่ี  เพื่อเพิ่มอตัราในการเขา้ถึงบริการจดัหางานสาธารณะของ
นกัศึกษาให้มากข้ึน เช่น ใชโ้ซเชียลมีเดียต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น  MicrioBlog WeChat WhatsAPP  เพื่อ
เช่ือมโยงกบัเวบ็ไซตบ์ริการจดัหางานสาธารณะ  และเป็นการใชส่ื้อใหม่อยา่งกวา้งขวางมากข้ึนใน
การด าเนินงานบริการต่าง ๆ   

4) การใช้เงินอุดหนุนให้องค์กรสังคมมีส่วนร่วมแบกรับภารกิจมากยิ่งข้ึน ความ
รับผิดชอบในการให้บริการจดัหางานสาธารณะท่ีด าเนินการโดยหน่วยงานรัฐบาลสามารถให้
องคก์รสังคมอ่ืนๆเขา้ร่วมแบกรับภารกิจมากยิ่งข้ึน ท าให้แสดงความส าคญัในสองดา้น  ดา้นท่ีหน่ึง
คือการให้บริการบางส่วนโดยตรงตามความสามารถ  ดา้นท่ีสองคือระดม  ประสานและสนบัสนุน
ให้องค์การนอกภาครัฐจ านวนมากข้ึนมีส่วนร่วมแบ่งภารกิจในการให้บริการ  กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ
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การวางต าแหน่งบทบาทในบริการจดัหางานเป็นเพียงส่วนหน่ึงของผูใ้ห้บริการ  บทบาทท่ีส าคญัยิ่ง
กวา่ก็คือผูร้ะดม และผูป้ระสานงานบริการจดัหางาน 

 
5.3.2 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 

1) ในการวิจยัคร้ังต่อไป สามารถส ารวจความตอ้งการของนักศึกษาเพิ่มเติมตาม 
แบบจ าลองSERVQUAL และน าขอ้มูลมาปรับปรุงระดบัคุณภาพการบริการจดัหางานสาธารณะ 

2) สามารถพิจารณาในมิติอ่ืน ๆ ท่ีเป็นส่ิงท่ีนกัศึกษามีความแตกต่างมากหรือนอ้ย
ท่ีสุดในคุณภาพของการให้บริการจัดหางาน จากนั้นจึงน าข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการก าหนด
กิจกรรมบริการหรือแผนบริการจดัหางานร่วมกบัองคก์รต่าง ๆ ท่ีจะสร้างความร่วมมือ เพื่อน าไปสู่
การหาโอกาศในการเพิ่มขีดความสามารถของบริการจดัหางานให้สูงสุดและใช้ประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง 
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