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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 

   ในการศึกษาวิจัยเร่ือง   ยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ : กรณีศึกษาเทศบาล 
ตําบลทาขาม   อําเภอบางปะกง   จังหวดัฉะเชิงเทรา    เปนการศึกษาปจจยัตางๆ ที่มีผลตอการ
ใหบริการของผูใหบริการ    ตลอดจนปญหาอุปสรรคและแนวทางในการแกไขปญหา    ผูวิจัยได
ศึกษาเอกสารที่เกี่ยวของ   และรวบรวมแนวคดิทฤษฎ ี งานวิจยัที่เกีย่วของ    เพื่อประกอบการ
ศึกษาวจิัย  ในหัวขอดังตอไปนี้   

    2.1  ขอมูลเกี่ยวกับเทศบาลตําบลทาขาม 
    2.2  แนวคดิ ทฤษฎี ที่เกี่ยวของ 

                  2.3  งานวิจยัที่เกีย่วของ 
 

2.1  ขอมูลเกีย่วกับเทศบาลตําบลทาขาม   
 

      เทศบาลตําบลทาขาม  เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบหนึ่ง  ที่ไดจัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติ   เนื่องจากยงัมีประชากรไมถึง 10,000  คน จึงมีฐานะเปนเทศบาลตําบล  (เทศบาล
เมือง มีประชากรตั้งแต 10,000 คน และ เทศบาลนคร มีประชากรตั้งแต 50,000  คนขึ้นไป)  มีหนาที่
รับผิดชอบในการใหบริการแกประชาชนในเขตเทศบาล   ตั้งอยูที่  122  หมู  3  ตําบลทาขาม  อําเภอ
บางปะกง  จังหวัดฉะเชิงเทรา   โดยมีขอมูลพื้นฐาน ทีส่รุปได  ดังนี ้

   2.1.1  ประวัติความเปนมา   เทศบาลตําบลทาขาม  เปนพื้นที่แบงแยกจากตําบลบางปะกง  
เมื่อ พ.ศ. 2529   และเปลี่ยนแปลงฐานะจากสุขาภิบาล   ตามพระราชบัญญัติเปล่ียนแปลงฐานะเปน
เทศบาล พ.ศ. 2542 เมื่อวันที ่25 พฤษภาคม 2542  ตั้งอยูที ่ 122  หมู 3 ตําบลทาขาม อําเภอบางปะกง  
จังหวดัฉะเชิงเทรา  อยูหางจากอําเภอเมือง  จังหวดัฉะเชิงเทรา ประมาณ  26  กิโลเมตร และหางจาก
กรุงเทพมหานครประมาณ  50  กิโลเมตร   มีพื้นที่ทิศเหนือ  ติดตอกับตําบลเขาดินและตําบลบางผึ้ง
จังหวดัฉะเชิงเทรา  ทิศตะวนัออก   ติดตอกับอําเภอพานทอง  จังหวัดชลบุรี   ทิศตะวันตก ติดตอกบั
ปากอาวไทยและแมน้ําบางปะกง   ทิศใต  ติดตอกับอําเภอเมือง  จังหวดัชลบุรี   มีฐานะเปนเทศบาล
ตําบล มีพื้นที่ในเขตปกครอง  21.50  ตารางกิโลเมตร  ประกอบดวย   8  หมูบาน  มีจํานวนครวัเรือน  
5,849  ครัวเรือน  และ มีประชากรทั้งสิ้น   7,890  คน   เปนชายจํานวน  3,876  คน  เปนหญิงจํานวน 
4,014  คน  ณ วันที่ 1 พ.ค. 2548  (เทศบาลตําบลทาขาม.  2548 : 4) 
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   2.1.2   โครงสรางสวนราชการของเทศบาล  ประกอบดวย               
1)    สํานักปลัดเทศบาล  มีพนักงานเทศบาล  12  คน  ลูกจาง  15  คน 
2)  กองคลัง  มีพนักงานเทศบาล  9 คน ลูกจาง  1  คน 
3)  กองการศึกษา  มีพนักงานเทศบาล  2  คน  ลูกจาง  5  คน 
4)  กองชาง  มีพนักงานเทศบาล  10  คน  ลูกจาง  11  คน 
5) กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  มีพนักงานเทศบาล  10  คน  ลูกจาง  14  คน 
6) กองวิชาการและแผนงาน มพีนักงานเทศบาล   1  คน 

                รวมทั้งหมดมี  6 หนวยงาน มีพนกังานเทศบาลจํานวน  44  คน และลูกจางจํานวน  47 คน  
รวมทั้งสิ้น  91  คน ณ  วนัที่  1 พ.ค. 2548  ( เทศบาลตําบลทาขาม.  2548 : 14) 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
              
 
 
           
ภาพ 2  โครงสรางสวนราชการของเทศบาล   
(ที่มา : พระราชบัญญัติเทศบาล.  2541 : 11) 
 

สภาเทศบาล คณะเทศมนตรี 

ปลัดเทศบาล 

รองปลัดเทศบาล 

สํานักปลัด 
เทศบาล  

กองคลัง กองการศึกษา กองชาง กองสาธารณสุข
และสิ่งแวดลอม 

กองวิชาการ
และแผนงาน 

หนวย
ตรวจสอบ
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              2.1.3  หนาท่ีในการใหบริการสาธารณะ    เพื่อประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน  ตาม
พระราชบัญญัติแผนและขัน้ตอนการกระจายอํานาจ   ดังนี้ (พระราชบัญญัติเทศบาล.  2541 : 29) 
                        1)  การจัดทําแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง 
                        2)  การจัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ทางน้ํา และทางระบายน้ํา 
                        3)  การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และที่จอดรถ 
                        4)  การสาธารณูปโภคและการกอสรางอื่น ๆ 
                        5)  การสาธารณูปการ 
                        6)  การสงเสริม การฝกและประกอบอาชพี 
                        7)  การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน 
                        8)  การสงเสริมการทองเที่ยว 
                        9)  การจัดการศึกษา 
                       10) การสังคมสงเคราะห การพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา  ผูดอยโอกาส 
                       11) การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภมูิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดี 
                       12)  การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยูอาศัย 
                       13)  การจัดใหมีและบํารุงรักษาสถานที่พักผอนหยอนใจ 
                       14)  การสงเสริมกีฬา 
                       15)  การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
                       16)  สงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน 
                       17)  การรักษาความสะอาด และความเปนระเบียบเรยีบรอยของบานเมอืง 
                       18)  การกําจดัมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน้ําเสยี 
                       19)  การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
                       20)  การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน 
                       21)  การควบคมุการเลี้ยงสัตว 
                       22)  การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว 
                       23)  การรักษาความปลอดภยั ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย 
โรงมหรสพและสาธารณสถานอื่น ๆ 
                       24)  การจัดการ การบํารุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ที่ดิน 
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม 
                        25)  การผังเมอืง 
                        26)  การขนสงและการวิศวกรรมจราจร 
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                        27)  การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
                        28)  การควบคุมอาคาร 
                        29)  การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
                        30)  การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและ
รักษาความปลอดภัยในชวีิตและทรัพยสิน 
                        31)  กิจการอื่นใดที่เปนผลประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามที่
คณะกรรมการประกาศกําหนด  

 2.1.4  อํานาจหนาท่ีการบริการของหนวยงานในสวนราชการของเทศบาล   มีดังนี ้
(พระราชบัญญัติเทศบาล.  2541 : 5)   
                          1)  สํานักปลัดเทศบาล  

 (1)  ฝายบริหารงานทั่วไป  เปนงานเกีย่วกบั  งานการเจาหนาที่   งานเทศพาณิชย   
และ งานพัฒนาและสงเสริมการทองเที่ยว 

(2) ฝายปกครอง  เปนงานเกี่ยวกบังานทะเบยีนราษฎร ที่ตองจัดทําทะเบยีนบาน   
 ใหหมายเลขบาน รับแจงการเกิด การตาย การยายที่อยูอาศัย การสอบสวนรับรองบุคคล  สอบสวน
ขอตั้งชื่อสกุล  การขอเพิ่มชือ่สกุล และ แกไขรายการทีผิ่ดพลาดในทะเบียนบาน    งานปองกันและ
บรรเทาสาธารณภยั  ไดแก  ระงับอัคคีภัย อุทกภัย วาตภยั  ชวยเหลือสงเคราะหผูประสบภัย บูรณะ
ส่ิงชํารุดเสียหาย  และ งานรักษาความสงบเรียบรอยและความมั่นคง 
                               (3)  งานธุรการ และงานที่เกี่ยวของทัง้หมด 
            2)   กองวิชาการและแผนงาน 
                               กองวิชาการและแผนงาน มีหนาที่ควบคุมดูแลและรับผิดชอบการปฏิบัติงานใน
หนาที่ของงานวิเคราะหนโยบาย และแผนงานวิจยัและประเมินผลงานนิติการ   งานประชาสัมพันธ 
และงานจดัทํางบประมาณ 
                               (1)  งานวิเคราะหนโยบายและแผน มีหนาท่ีเก่ียวกับ   งานรวบรวมวิเคราะหและ
ใหบริการขอมลูสถิติที่จําเปน    ตองนํามาใชในการวางแผน  และการประเมินผลตามแผนทุกระดับ                             
งานจัดเตรยีมเอกสารที่ใชประกอบการพจิารณา  วางแผนของเทศบาล  และหนวยงานหรือองคกรที่
เกี่ยวของ    งานวิเคราะหและพยากรณการเจริญเติบโตของประชากรในเขตเมือง และความพอเพียง
การบริหารสาธารณูปโภคหลัก   งานวิเคราะหและคาดคะเนรายไดรายจาย   ของเทศบาลในอนาคต 
สาธารณูปการในเขตเทศบาล    และหนวยงานใกลเคียงเกี่ยวกับการวางแผนพัฒนา  
                               (2)  งานนิติกร มีหนาที่เก่ียวกับ   งานทางกฎหมายเกีย่วกับการพิจารณาวินิจฉัย
ปญหาขอกฎหมาย รางและพจิารณาตรวจรางเทศบัญญัติ กฎระเบยีบขอบังคับและคําสั่งที่เกี่ยวของ 
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งานจัดทํานิตกิรรม    รวบรวมขอเท็จจริง และพยานหลักฐานเพื่อดําเนนิการตามกฎหมาย   รวมทัง้
งานสอบสวนและเปรียบเทยีบการกระทําที่ละเมิดเทศบญัญัติ   งานสอบสวน ตรวจพจิารณา
ดําเนินการเกีย่วกับวินยัพนกังานเทศบาลและการรองทุกขหรืออุทธรณ 
                               (3)  งานประชาสัมพนัธ มีหนาท่ีเก่ียวกับ       งานเผยแพรขาวสาร  ของเทศบาล                              
งานเผยแพรสนับสนุนผลงาน  นโยบายเทศบาล จังหวัดและรัฐบาล งานเผยแพรศิลปวัฒนธรรมของ
ชาติและทองถ่ิน    งานศึกษา วิเคราะหวิจยั วางแผนดานประชาสัมพันธ โดยรวบรวมขอคิดเห็นของ
ประชาชน หรือปญหาขอขัดของตางๆที่เกี่ยวกับงานในหนาที่เพื่อเสนอแนะฝายบริหาร พิจารณาวาง
หลักเกณฑปรับปรุงและแกไขระเบียบ  วิธีการปฏิบัติงานใหเหมาะสมและสัมพันธ กบันโยบายของ
ประเทศ 
                               (4)   งานจัดทํางบประมาณ มีหนาท่ีเก่ียวกับ    งานจดัเตรียมเอกสารแนวทางใน
การปฏิบัติงานประจําปใหหนวยงานตางๆ   งานรวบรวมขอมูลสถิติและวิเคราะหงบประมาณ   งาน
เสนอแนะและใหคําปรึกษาแนะนําเกี่ยวกับการจัดทํางบประมาณ 
                          3)  กองคลัง  มีงานที่รับผิดชอบ ดังนี ้
                               (1)  งานพัฒนารายได มีหนาท่ีเก่ียวกับ    งานศึกษาวิเคราะห วิจยั     และ
เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการจัดเก็บภาษีอากร คาธรรมเนียม   และการจดัหา    รายไดอ่ืนๆ     ของ
เทศบาล                               งานวางแผนการจัดเก็บรายได      การแกไขปญหาอุปสรรคในการ
จัดเก็บรายได   งานวางแผนและโครงการเกีย่วกับการจัดหารายไดของเทศบาล   งานพิจารณา
ปรับปรุงหลักเกณฑ  การประเมินและกําหนดคารายปของภาษี  และจัดเก็บภาษี คาธรรมเนียม
ใบอนุญาตตางๆ 

(2)  งานผลประโยชน มีหนาที่เก่ียวกับ   งานจัดทําประกาศใหมายืน่แบบแสดง 
รายการทรัพยสินเพื่อชําระภาษี      งานตรวจสอบ        และจัดทําบัญชผูีที่อยูในเกณฑเสียภาษีในป 
งบประมาณจดัเก็บจากทะเบียนคุมผูชําระภาษี   (ผ.ท 5)    งานรับและตรวจสอบแบบแสดงรายการ
ทรัพยสิน หรือแนบคํารองของผูเสียภาษี คาธรรมเนียมและรายไดอ่ืนๆ 
                              (3)  งานเรงรัดรายได มีหนาท่ีเก่ียวกับ   งานจัดทําหนังสือ  แจงใหผูอยูในเกณฑ
เสียภาษีทราบลวงหนา   งานตรวจสอบ  จัดทําบัญชีรายช่ือ ของผูไมยื่นแบบแสดงรายการทรัพยสิน 
หรือคํารองภายในกําหนด   และรายชื่อผูไมชําระภาษีคาธรรมเนียมและรายไดอ่ืนๆ  ภายในกําหนด
ของแตละป   งานจัดทําหนังสือแจงเตือนผูเสียภาษี   กรณีไมยืน่แบบแสดงรายการทรัพยสินภายใน
กําหนด  งานจดัทําหนังสือแจงเตือนแกผูเสียภาษี กรณีไมมาชําระ ภาษคีาธรรมเนียมและรายได                           
                              (4)  งานการเงินและบัญชี มีหนาท่ีเก่ียวกับ     งานตรวจสอบการเบกิจายเงนิทุก
ประเภท   งานควบคุมและจดัทําทะเบยีนงบประมาณรายจาย  งานจัดทาํเช็คและจัดเกบ็เอกสารการ
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จายเงิน  งานการจายเงินและตรวจสอบหลกัฐานใบสําคญัคูจาย   งานจดัทํารายงานประจําวนั  
                              (5)  งานพสัดุและทรัพยสิน มีหนาท่ีเก่ียวกับ    งานการซื้อและการจาง งานการ
ซอมและบํารุงรักษา  งานการจัดทําทะเบยีนพัสดุ  งานการตรวจสอบการรับจายพัสดุและเก็บรักษา
พัสดุ    งานการจําหนายพัสดุ 
                               (6)  งานแผนที่ภาษี มีหนาท่ีเก่ียวกับ   งานคัดลอกขอมูลที่ดิน  งานปรับขอมูล
แผนที่ภาษีบํารุงทองที่   งานปรับขอมูลแผนที่ภาษีโรงเรอืนและที่ดนิ   งานปรับขอมูลแผนที่ภาษี
บํารุงทองที่   งานตรวจสอบขอมูลภาคสนาม   งานตรวจสอบรหัสประจําแปลงที่ดิน 
                               (7)  งานทะเบียนทรัพยสิน มีหนาท่ีเก่ียวกับ   งานปรับขอมูลในทะเบียน
ทรัพยสินและเอกสารที่เกี่ยวของ (ผ.ท.1)  งานสํารวจและตรวจสอบขอมูลภาคสนาม  งาน
ตรวจสอบรหสัประจําแปลงที่ดิน รหัสชื่อเจาของทรัพยสินและรหัสชื่อผูชําระภาษี (ผ.ท.4 และ 5)  
                               (8)  งานธุรการ มีหนาท่ีเก่ียวกับงานของกองฝาย และงาน คือ     งานสารบรรณ 
งานดูแลรักษา จัดเตรียมและใหบริการเรื่องสถานที่ วัสดุอุปกรณ ติดตอและอํานวยความสะดวกใน
ดานตางๆ  งานการประสานงานเกีย่วกับการประชุมสภาเทศบาล  คณะเทศมนตรี พนกังานเทศบาล       
                          4)  กองชาง  มีโครงสรางการทํางานแบงเปน ฝายแบบแผนและกอสราง รับผิดชอบ
งานวิศวกรรม  งานสถาปตยกรรม และงานผังเมือง  ฝายโยธา  รับผิดชอบ  งานสาธารณูปโภค  งาน
สวนสาธารณะ งานจดัสถานที่และไฟฟาสาธารณะรวมทั้งงานธุรการ  ซ่ึงแตละฝายมีหนาที่  ดังนี ้
      (1)  ฝายแบบแผนและกอสราง    ซ่ึงรับผิดชอบ   งานวิศวกรรม มีหนาที่เกี่ยวกับ    
ออกแบบคํานวณดานวิศวกรรม  งานวางโครงการการกอสรางทางดานวิศวกรรม งานให คําปรึกษา
แนะนําบริการเกี่ยวกับงานทางดานวิศวกรรม   งานตรวจสอบแบบแปลนการขออนุญาต ปลูกสราง
อาคารทางดานวิศวกรรม  งานออกแบบรายการรายละเอียดทางดานวิศวกรรม  งานสาํรวจหาขอมูล   
หารายละเอยีดเพื่อคํานวณ  ออกแบบกําหนดรายละเอยีดทางดานวิศวกรรม  งานศึกษาวิเคราะหวิจยั
ทางดานวิศวกรรม      งานประมาณราคากอสรางทางดานวิศวกรรม     และงานควบคมุการกอสราง
ในสาขาวิศวกรรม   งานสถาปตยกรรม   มหีนาที่เกีย่วกับ    งานออกแบบ เขียนแบบสถาปตยกรรม
และมัณฑนศลิป  งานวางโครงการจัดทําผัง ควบคุมการกอสรางทางสถาปตยกรรม  งานตรวจสอบ
แบบแปลน    การขออนุญาตปลูกสรางดานสถาปตยกรรมตามกฎหมาย     งานควบคุมกอสรางทาง
สถาปตยกรรม  งานผังเมือง  งานจัดทําผังเมืองรวม   
                               (2)  ฝายการโยธา   มีหนาที่ควบคุมและรับผิดชอบการปฏิบัติงานในหนาที่ของ                              
งานสาธารณูปโภค มีหนาที่เกี่ยวกับ   งานดานการกอสรางอาคาร ถนน   สะพาน ทางเทา เขื่อนและ
ส่ิงติดตั้งอื่น   งานวางโครงการและควบคุมการกอสราง        งานควบคมุดูแลอาคารสถานที่    งาน
ซอมบํารุงรักษาอาคาร ถนน สะพาน ทางเทา    งานปรับปรุงแกไขและปองกันสิ่งแวดลอมเปนพิษ   
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งานใหคําปรึกษาแนะนํา  หรือตรวจสอบเกีย่วกับงานกอสราง    งานสถานที่   และไฟฟาสาธารณะ 
มีหนาที่เกีย่วกบั     งานออกแบบ จัดสถานที่ ติดตั้งไฟฟา ทั้งงานรัฐพิธีประเพณแีละงานอื่นๆ  งาน
ประมาณการ   งานจัดสถานที่เนื่องในงานรัฐพิธีประเพณีและงานอื่นๆ งานเก็บรักษาวัสดุ อุปกรณ
เกี่ยวกับการจดัสถานที่      งานซอมบํารุงการไฟฟาในเขตเทศบาล    งานธุรการ    มีหนาที่ เกีย่วกับ
งานธุรการของกอง   หรือฝายและงานสารบรรณ    การประชุมสภาเทศบาล    คณะเทศมนตรี  และ
พนักงานเทศบาล   งานตรวจสอบแสดงรายการเกี่ยวกับเอกสารสําคัญทางราชการ  งานรักษาความ
ปลอดภัยของสถานที่ราชการ                               
                        5)  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม       ฝายบริหารงานสาธารณสุข มีหนาที่
ควบคุมดูแลและรับผิดชอบการปฏิบัติงานในหนาที่ของงานแผนงานสาธารณสุข งานสุขาภิบาล
และอนามยัส่ิงแวดลอม งานรักษาความสะอาด และงานเผยแพรและฝกอบรม รายละเอียด   ดังนี ้
                            (1)  แผนงานสาธารณสุข มีหนาท่ีเก่ียวกับ        เปนงานวางแผนดานสาธารณสุข             
งานจัดทําแผนตามโครงการบริหารสาธารณสุขใหสอดคลองกับปญหาสาธารณสุขของทองถ่ินโดย
ประสาน แผนกับสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ จังหวดั   งานประสานแผนการปฏิบัติงานหนวยงาน
ตางๆจากผลการปฏิบัติงานหรือรายงานของกระทรวงสาธารณสุข ประจําเดือนของเทศบาล 
                            (2)  งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดลอม มีหนาท่ีเก่ียวกับ       งานควบคุมดาน
สุขาภิบาลและอนามัยส่ิงแวดลอม   งานสุขาภิบาลอาหารและโภชนาการ   งานควบคมุเกี่ยวกับการ
ประกอบการคาที่นารังเกียจหรืออาจเปนอนัตรายตอสุขภาพ   งานปองกันควบคุมแกไขเหตุรําคาญ
และมลภาวะ   งานสุขาภิบาลโรงงาน 
                            (3)  งานรักษาความสะอาด มีหนาท่ีเก่ียวกับ    งานกวาดลางทําความสะอาด งาน
เก็บรวบรวมขยะมูลฝอย   งานขนถายขยะมูลฝอย  และงานขนถายส่ิงปฏิกูล 
                            (4)  งานเผยแพรและฝกอบรม  งานเผยแพรกิจกรรมทางวิชาการดานสาธารณสุข 
งานฝกอบรมและศึกษาดูงาน     งานพัฒนาบุคลากรดานสาธารณสุข   งานประเมินผล 
                       6)   กองการศกึษา   กองศึกษามีหนาที่   ควบคุมดูแลรับผิดชอบ    การปฏิบัติงานใน
หนาที่ของงานการเจาหนาที่   งานบริหารและวิชาการ งานการเงิน งานการพัสดุ และงานโรงเรียน  
มีรายละเอียด  ดังนี ้
                             (1)  งานการเจาหนาท่ีมีหนาท่ี       เกีย่วกับงานการเจาหนาที่ของกอง   หรือฝาย    
คือ   งานวางแผน บุคลากรทางการศึกษา    งานสํารวจความตองการและปญหาทางการศึกษา   งาน
พัฒนาหลักสูตร       งานจัดเก็บและวิเคราะหขอมูลทางสถิติทางการศึกษา    งานวิจยัทางการศึกษา 
                             (2)  งานการเงิน     มีหนาที่เกี่ยวกับการเงิน   และบัญชถืีอจาย เงินเดอืนครู   และ
งานในกอง หรือฝายการศึกษาดังตอไป   คือ งานเกี่ยวกบัการเงิน การบัญชี เชน วางฏีกา เตรียมการ
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เบิกจายเงิน  และส่ิงแทนตัวเงิน   การตรวจสอบหลักฐานใบสําคัญคูจายเงินทุกประเภท   ทั้งในและ
นอกงบประมาณ  รวมถึงการลงบัญชี ทํารายงาน การบญัชี   งานรวบรวมรายละเอยีด    ดําเนนิงาน
เกี่ยวกับการงบประมาณของกองหรือฝาย  เชน  การรวบรวมขอมูลตางๆ   ในการจัดทํางบประมาณ
ของกองหรือฝาย    การรวบรวมขอมูลตางๆในการจดัทํางบประมาณ   การทําหนังสือช้ีแจงโตตอบ
ดานงบประมาณ การพิจารณจัดสรรงบประมาณรายจาย      งานการบริหารและควบคุมงบประมาณ
ของกองหรือฝาย   งานเกี่ยวกับการทําบัญชีถือจายเงนิเดอืนครูเทศบาล 
      สรุปไดวา อํานาจหนาทีข่องเทศบาลตําบลตามพระราชบัญญัติ  กําหนดไวชัดแจงตามที่
กฎหมายกําหนด   จําเปนตองใหบริการแกประชาชน  ในเรื่องที่เกี่ยวของตามภารกิจและหนาที่  ทีม่ี
อยางมากมาย  จึงตองมีความพรอมในการปฏิบัติหนาที่อยางมีประสิทธิภาพ  และมีความรวดเร็วใน
การใหบริการและแกไขปญหาความเดือดรอน เพื่อความอยูดีมีสุขของประชาชน 
 

2.2  แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ  

 
                 2.2.1 ทฤษฎีความตองการตามลาํดับขั้นของ มาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) 
เปนทฤษฎีการจูงใจของนกัจติวิทยา  ชื่อ  มาสโลว  (Maslow)   ที่มองความตองการของมนุษยเปน
ลําดับขั้นโดยเริ่มจากระดับต่าํสุดจนถึงระดบัสูงสุดตามลําดับ ดังนี ้(พยอม  วงศสารศรี. 2545 : 236) 
                        1)  หลักการที่สําคัญ   2 ประการ  คือ 
                             (1)  หลักขาดแคลน (Deficit Principle)  คือ    เมื่อคนขาดแคลนสิ่งใดแลว กจ็ะมี
ความตองการสิ่งนั้น  
                             (2)  หลักกาวหนา (Progression Principle) คือ เมื่อความตองการระดบัหนึ่งไดรับ
การตอบสนองแลว จึงจะเกดิความตองการอื่นในระดับที่สูงขึ้นไปอีก  
                         2)  ลําดับความตองการของมาสโลว  ไดสรุปความตองการของมนุษยไว  5  ประการ  
ประกอบดวยความตองการแตละขั้น  ดังนี้    (ธงชัย  สันติวงษ. 2539 : 384) 
                             (1)  ความตองการดานรางกาย    (Physiological  Needs)    เปนความตองการขั้น 
พื้นฐานของคนเพื่อความอยูรอด ทางดานรางกาย  จําเปนสําหรับใหมชีีวิตอยูรอด  ทําใหมนษุยตอง
ใฝหาสิ่งเหลานี้มาตอบสนองกอนสิ่งอื่นใด    การตอบสนองใหกับความตองการของรางกายจะเปน
ส่ิงหนึ่งที่ใชจูงใจมนุษยได  มนุษยจะมคีวามตองการในลําดับตอไปก็ตอเมื่อความตองการชนิดนี้
ไดรับการตอบสนองแลว  ก็จะมีความตองการที่สูงขึ้นทางดานที่เกีย่วกับจิตใจ หรือความนึกคิด 
                            (2)  ความตองการความมัน่คงหรือความปลอดภัย (Security or Safety Needs) เปน 
ความตองการความปลอดภยัในชวีิตปราศจากโรคภัย  หรืออุบัติเหตุใดๆ  โดยมนุษยอยากจะมีความ
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มั่นคงทางเศรษฐกิจ ในรูปของคํามั่นสัญญาที่จะจายเงนิเดือนคาจางผลตอบแทนระยะยาว  โดย
ความตองการชนิดนี้มีไวเพือ่เปนเครื่องประกันเหตุการณที่อาจเกิดขึน้  และกระทบรายไดในอนาคต  
ในกรณีที่คนงานไมแนใจในความมั่นคงเขาก็อาจหาทางเปลี่ยนงานใหมที่ใหความมัน่คงมากกวา 
                            (3)  ความตองการทางสังคมการยอมรับและความผูกพัน   (Social Needs)  เปน
ความตองการการเปนสวนหนึ่งของสมาชิกในกลุม อยากจะคบหาสมาคมกับบุคคลอื่น  ตองการ
ไดรับมิตรภาพและความเหน็ใจ  ไดรับการยอมรับ  เปนผูมีความสําคัญตอคนกลุมนี้  และมีบุคคล
ตางๆ ใหความรักใครหรือชอบพอ  เปนความตองการทางดานจิตใจ 

  (4)  ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) ความตองการนี้เปนการพึงพอใจใน 
อํานาจ  (Power)   ความภาคภูมิใจ (Prestige)   สถานะ (Status)   และความเชื่อมั่นในตนเอง   (Self-
confidence)  ตองการใหบุคคลอื่นสรรเสริญหรือยกยอง   เชน   การดํารงตําแหนงทีสํ่าคัญ   การมีที่
ทํางานที่ตกแตงสวยงาม  การมีโอกาสไดใกลชิดกับบุคคลสําคัญ  เพื่อใหดีเลิศกวาบุคคลอื่นทั่วๆ ไป 
                            (5)  ความตองการประสบความสําเร็จในชีวิตตามที่ปรารถนา  (Self-actualization  
Needs) เปนความตองการสงูสุดของบุคคล   เปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จใน
ชีวิตตามที่คิดหวังเอาไว   ซ่ึงมีลักษณะกวางมาก  และแตกตางกันไปในแตละคน  เปนความตองการ
ที่อิสระเฉพาะแตละคน 
                2.2.2 ทฤษฎีสองปจจัยของ เฮอซเบิรก  (Herzberg’s Two-Factor Theory)   กลาวถึง
ปจจัยการจูงใจใหคนปฏิบัตงิานดวยความพึงพอใจ  2  ประการ  คือ  (สมยศ  นาวีการ. 2545 : 169) 
           1) ปจจัยท่ีจําเปน  (Hygience Factor)  คือ   แหลงที่มา  ของการทําใหเกดิความไม 
พอใจในการทาํงาน  สวนใหญเกิดจากสภาพงาน (Job Context)  ซ่ึงประกอบดวยรายละเอียดดังนี ้

                (1)  สภาพการทํางาน (Working Conditions) เชน สภาพหอง อากาศ อุณหภูมิ 
เครื่องมือ แสงสวาง เปนตน 

                (2)  นโยบายบริษทั (Company Policy)   สวนใหญเปนเรื่องเกี่ยวกับระบบงาน 
กฏเกณฑการทํางาน 

                (3)  การบังคับบัญชา (Supervision)  ลักษณะของหัวหนาความเปนผูนํา ความรู 
หลักการควบคุมปกครองดูแล ความเชี่ยวชาญและทักษะของหัวหนา 
                             (4)  ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal Relations)ไดแก ความสัมพันธ
กับเพื่อนรวมงาน ผูบังคับบัญชา ตลอดจนผูใตบังคับบัญชาและลูกคา 

  (5)  เงินเดือนคาตอบแทน (Salary)  
  (6)  ความมั่นคงในงาน (Job Security) 
  (7)  สถานะและความเปนสวนตวั (Status & Personal Life) 
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            2)  ปจจัยการจูงใจ (Motivation Factors)   เปนปจจัยที่สรางความรูสึกพอใจในการ
ทํางาน อันเปนแรงกระตุนหรือทําใหคนรูสึกอยากทํางานดวยความทุมเทและเต็มใจ  ซ่ึงประกอบไป
ดวยปจจยั  ดังนี้  
                                (1)  ความสําเร็จในการทํางาน (Job Achievement)  รูสึกประสบความสําเร็จจาก
การทํางานที่ไดรับมามอบหมายหรืองานยากๆ ไดสําเร็จ 
                                (2)  การยกยองยอมรับ (Recognition) คือการไดรับการยกยองใหเกียรติและเหน็
ความสําคัญตอองคกร 
                                (3)  ความรับผิดชอบ  (Responsibility)  การไดรับความไววางใจ  ใหรับผิดชอบ
งานที่สําคัญหรือทาทาย มีความยาก เปนตน 
                                (4)  ความกาวหนา (Advancement)  การไดรับความกาวหนาจากการทํางานเชน
การเลื่อนตําแหนง  หนาที่รับผิดชอบ  ความรู  ความสามารถที่เพิ่มขึ้น เปนตน 
                                (5)  ลักษณะของงาน (Work Content) วามีลักษณะงานเปนอยางไร ตรงหรือไม
ตรงกับความชอบใจ 

2.2.3   ทฤษฎีความคาดหวังของ วรูม   (Expectancy Theories or Vroom Theory)  
เปนผลงาน  ของนักจิตวิทยา ชื่อ  วิคเตอร เอช. วรูม  (Victor H. Vroom)   ท่ีไดพัฒนาขึน้มา  ซ่ึง 
พยอม วงศสารศรี  (2545 : 239)  กลาวถึงวาบุคคลจะไดรับการกระตุนใหกระทําสิ่ง  ซ่ึงสามารถ
บรรลุเปาหมาย  ถาเชื่อในคณุคาของเปาหมาย และคาดหวังวาจะบรรลุผลได โดยแรงผลักดันหรอื
แรงกระตุนในการจูงใจจะขึน้อยูกับคณุคาความพอใจตอผลลัพธที่จะไดจากการกระทํา   คูณดวย
ความคาดหวัง  หรือความเชือ่มั่นที่จะทําใหบรรลุเปาหมาย และชูชยั  สมิทธิไกร (2544  : 112-113) 
กลาวถึง ทฤษฎีนี้ที่เสนอวา มนุษยแตละคนเปนนกัตัดสนิใจที่มีเหตุผล และจะเลือกกระทําแตส่ิงที่
คิดวาจะนําไปสูผลลัพธที่นาปรารถนาเมื่อจําเปนตองตัดสินใจทํา เขาจะคิดวามีโอกาสเปนไปไดสูง
ที่การกระทํานัน้จะนําไปสูผลลัพธที่เขาปรารถนา   ดังนัน้องคประกอบสําคัญของทฤษฎีนี้   
ประกอบดวย 

1) ผลลัพธ  (Outcome)  หมายถึง   ผลที่ไดรับจากการกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง   เชน  
การไดขึ้นเงนิเดือน  การเลื่อนตําแหนง  การถูกไลออกจากงาน   ความบาดเจ็บ   ความยอมรับจาก
เพื่อนฝูง    เปนตน 

2) คุณคาของผลลัพธ (Valence) หมายถึง ความนาปรารถนาหรือความพึงพอใจ 
ของผลลัพธตามความรับรูของบุคคล เชน พนักงาน ก. อาจใหคณุคาแกการไดขึ้นเงนิเดือนมากกวา
การไดเล่ือนตาํแหนง  แตพนักงาน ข. อาจจะรูสึกในทางตรงกันขามกไ็ด 
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3) ความคาดหวังเกี่ยวกับความพยายามและผลการปฏิบัติงาน(Effort  performance  
expectancy) หมายถึง ความเปนไปไดตามความรับรูของบุคคล ที่วาความพยายามจะนําไปสูผลการ
ปฏิบัติงานที่ดีขึ้น เชน งานมคีุณภาพหรือปริมาณตามที่หวัง 

4) ความคาดหวังเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานและผลลัพธ (Performance  outcome  
expectancy)  หมายถึง  ความเปนไปได  ตามความรับรูของบุคคล ที่วา ผลการปฏิบัติงานที่ดีขึ้นจะ
นําไปสูผลลัพธที่นาปรารถนา  
                  โดย ทฤษฎีความคาดหวัง ยังเชือ่วา   กอนที่บคุคลจะตัดสินใจวาตนเองจะทุมเทความ
พยายามลงไปเทาไร เขาจะถามตนเองวา  

1)  มีความเปนไปไดสูงหรือไมที่ความพยายามนี้ นําไปสูผลการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น 
  2)  ผลการปฏิบัติงานที่ดีขึ้นนี้  จะทําใหไดรับผลลัพธที่คาดไวหรือไม 
  3)  ผลลัพธที่ไดรับมีความนาปรารถนาหรือไม   
                  นอกจากนีแ้นวคดิของทฤษฎีความคาดหวังไดใหขอเสนอแนะ  ที่เปนประโยชนสําหรบั
การฝกอบรมหลายประการ   คือ  ประการแรก  โครงการฝกอบรมที่จะประสบผลสําเร็จไดนัน้ผูรับ
การอบรมจะตองมีความเชื่อวา “การฝกอบรมนี้มีอะไรที่ใหประโยชนแกตวัฉัน”  พวกเขาจะรับรูวา
การเขารวมการฝกอบรม    จะนําไปสูผลลัพธที่นาปรารถนา   เชน  การมีโอกาสที่จะไดเล่ือน
ตําแหนง    การมีความรูทักษะในการทํางานที่ดีขึ้น    ถาหากผูเขาอบรมคิดวา การฝกอบรมเปนสิ่ง
ไรประโยชนและเสียเวลาแลว  พวกเขาจะไมใหความสนใจ  และอาจขาดการฝกอบรมได   ประการ
ที่สอง  องคกรควรชวยใหผูรับการอบรม  เชื่อวาความพยายามจะนําไปสูผลการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น  
โดยการจดัหาวิทยากรที่มีความสามารถ ขจัดอุปสรรคของการปฏิบัติงาน  และคัดเลือกผูรับการ   
ฝกอบรม   ซ่ึงมีความสามารถและแรงจูงใจที่เหมาะสม    ประการที่สาม     องคกรควรตองแจงให 
ผูรับการอบรมทราบอยางแนชัดวา ความสําเร็จหรือผลการฝกอบรมที่ดีเยีย่มนั้นจะมีผลอยางไรตอ
อาชีพการงานของพวกเขา  และประการสดุทาย   องคกรควรสํารวจวา   ผลลัพธหรือรางวัลประเภท
ใดที่มีคุณคา   ในสายตาของพนักงาน   เพือ่ที่จะไดใชรางวัลเหลานั้นเปนสิ่งจูงใจการทํางาน 
     2.2.4  ทฤษฎีการเสริมแรง   (Reinforcement  Theories)  ของ   สกินเนอร   (Skinner) 
 เปนทฤษฎี  ที่วาดวยเรื่องความสัมพันธระหวางพฤติกรรม      ที่กระทํากับผลที่เกิดจากพฤติกรรม
ดังกลาว    ซ่ึงเปนกระบวนการเรียนรูจากประสบการณในอดีต โดยมีนักจิตวิทยาชื่อ   สกนินอร  
(Skinner) เปนผูพัฒนาทฤษฎนีี้ โดยมีสาระสําคัญที่วา ผลอันเกดิจากสภาพแวดลอม  เปนตัวกําหนด
พฤติกรรมของคน  ซ่ึงแทนที่จะพิจารณาปจจัยภายในแตเปนปจจยัภายนอก และสงผลตอพฤติกรรม 
นั่นก็คือ พฤติกรรมของคนจะเปลีย่นแปลงไปตามผลของพฤติกรรมนั้น ทฤษฎีเสริมแรงอาจจะ
อธิบายดวยหลักการและกฎ ดังตอไปนี้   คอื   (ศิริวรรณ   เสรีรัตน  และคนอื่นๆ. 2545 : 322) 
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           1)  การรูมาหรือจําได (Cognitive Explanation) เชน ถาเคยคุยกนัในหองเรียนเสียงดัง
แลวถูกอาจารยตําหนิ คร้ังหนาก็จะรูทันทวีาถาคุยกันเสียงดังอีก ก็จะถูกตําหนิอีก เปนตน 
                        2)  การเสริมแรงจูงใจ (Reinforcement Explanation) เชน ถาเคยเรียนไดผลการเรียน
ดีแลวพอแมใหรางวัล ก็จะทําใหนกัเรียนคนนั้นตั้งใจเรยีนมากขึน้ เพราะอยากไดรางวัลอีก   นั่นคอื
รางวัลที่ไดเปนการเสริมแรงจูงใจใหอยากทําเชนนั้นอกี 
                        3)  กฎแหงผลการกระทํา (Law of Effect) กลาวคือ เมื่อพฤติกรรมใดทําแลวเกดิผลดี
ในทางบวกตอผูกระทํา   บุคคลนั้นก็จะกระทําพฤติกรรมนั้นซ้ําๆ อีก ในทางกลับกนัพฤติกรรมใดที่
ทําแลวใหผลเสียในทางลบตอผูกระทํา บคุคลนั้นก็จะเลิกพฤติกรรมดงักลาว และการเสริมแรงจูงใจ
เปนพฤติกรรมที่เกิดจากผลการกระทําซึ่งแบงออกเปน  4  แบบ   คือ  

   (1)  การเสริมแรงดานบวก   (Positive Reinforcement)   เปนการเสริมแรงจูงใจ 
เพื่อสงเสริมหรือเพิ่มพฤติกรรมที่ตองการ  โดยการใหรางวัลหรือผลตอบแทนในทางบวกแกบุคคล
นั้น ตามผลของพฤติกรรมนั้น  เชน   การใหคําชมเชยของหัวหนาเมือ่พนักงานทํางานไดเสร็จตาม
กําหนด อันเปนการกระตุนใหแสดงพฤติกรรมนี้อีกในอนาคต เปนตน 

  (2)  การเสริมแรงดานลบ (Negative Reinforcement) หรือบางทีเรียกวาการเรียนรู 
การหลีกเลี่ยง   (Avoidance Learning)   เปนการเสริมแรงจูงใจเพื่อเพิม่พฤติกรรมที่ตองการและลด
พฤติกรรมที่ไมตองการลง อันเกิดจากการเรียนรูในการหลบเลี่ยงผลลัพธที่ไมพึงปรารถนาโดยการ
เลิกกระทําพฤติกรรมที่ไมตองการที่จะกอใหเกดิผลลัพธดานลบดังกลาว และหนัไปทําพฤติกรรมที่
ตองการแทน   เชน   อาจารยส่ังวาใครที่สงรายงานชา  จะถูกตัดคะแนน ดังนั้นทกุคนจะพยายามสง
รายงานใหทันเวลา เพื่อหลีกเลี่ยงการถูกตัดคะแนน เปนตน 
                             (3)  การขจัดหรือยับยั้งพฤติกรรม  (Extinction)    เพื่อเปนการลดพฤติกรรมที่เคย 
ทําบอยๆ ลงหรือทําใหพฤตกิรรมนั้นหมดไป   เมื่อผูบริหารตองการ  โดยการไมใหรางวัลหรือไม
ใหผลตอบแทน  ในทางบวกที่เคยใหตามผลของพฤติกรรมนั้น   เชน   ถาผูบริหารตองการที่จะให
พนักงานทํางานลวงเวลานอยลง    อาจจะใชวิธีเลิกใหคําชมเชยพนกังานที่ทํางานลวงเวลา   หรือ
การลดเงินตอบแทนที่เคยใหมากอน อันเปนการกระตุนใหพนักงานทํางานลวงเวลานอยลง 

 (4)  การลงโทษ   (Punishment)    เพื่อที่จะลดพฤติกรรมที่ทําบอยๆ ลง  หรือทําให 
พฤติกรรมนั้นหมดไป โดยการใหผลตอบแทนในทางลบหรือการลงโทษตามผลของพฤติกรรมนั้น 
เชน การที่ผูจดัการไมขึ้นเงนิเดือนใหกับพนักงานที่มาทํางานสายเปนประจํา   เพื่อเปนการลงโทษ
และกระตุนไมใหแสดงพฤติกรรมดังกลาวอีก เปนตน 
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  2.2.5   แนวคดิเก่ียวกับการจูงใจ 
1)  ความหมายของการจงูใจ   ไดมีผูใหความหมายของการจูงใจไว    โดยมีสาระ 

สําคัญ ซ่ึงพอสรุปได  ดังนี ้
      นภดล  เชนะโยธิน  (2540 : 135)   ใหความหมายวา   การจูงใจ    หมายถึง   การชักนํา 

หรือชักจูงบุคคลใหปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่ง  เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ    โดยใชส่ิงจูงใจ
หรือปจจัยตลอดจนเทคนิคที่สรางความพึงพอใจในการทํางาน  โดยผูบริหารจะตองจูงใจดวยส่ิงที่
เขาหวังและมคีวามพึงพอใจ  ซ่ึงจะเปนแรงผลักดันใหเขาเหลานัน้กระทําในสิ่งที่ผูบริหารตองการ 
ซ่ึงมีแนวคิดสนับสนุนของ  อุษณีย  จิตตะปาโล และนุตประวณี  เลิศกาญจนวัติ (2540 : 160) ที่ให
ความหมายวา การจูงใจ   หมายถึง    การควบคุมพฤติกรรมมนุษยใหเปนไปตามจุดมุงหมาย   ที่
กําหนดไวโดยมีแนวความคดิเกี่ยวกบัปจจยัภายในบุคคล  แนวความคิดเกี่ยวกบัปจจยัภายนอกและ
การปฏิสัมพันธระหวางปจจยัภายในกับปจจัยภายนอกโดยมีหลักการสําคัญ คือ การใหความสําคัญ
กับปจจยัที่เปนสาเหตุที่แทจริงของพฤติกรรมแตละอยางและโดยการคนหา ระบุสาเหตุ แรงกระตุน  
จุดมุงหมายของพฤติกรรมไวลวงหนา  โดยมี  สมชาย  หิรัญกิตติ  (2542 : 265)  เพิ่มเตมิวา การจูงใจ  
หมายถึง  แรงผลักดันจากความ ตองการ และ ความคาดหวัง ตางๆ ของมนุษยเพือ่ใหแสดงออก
ตามที่ตองการ สอดคลองกับแนวคดิของ    รติมา  ปริกสุวรรณ  (2545 : 6) ที่วา การจงูใจ   หมายถึง  
การสรางแรงผลักดัน  ใหบุคคลทุมเทความสามารถและความพยายามอยางเต็มที ่  ดวยความพึง
พอใจในการทาํงาน  เพื่อใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคกรที่วางไว    โดยอาศยัหลักของความ
พยายามในการตอบสนอง ความตองการ ของบุคคลนั้นๆ  เปนสิ่งจงูใจ เพื่อทําใหแสดงพฤติกรรม
ดังกลาว และ 
พรนพ   พุกกะพันธ  (2544 : 195) ใหความหมายวา การจูงใจ  หมายถึง ความเต็มใจที่จะใชพลัง 
เพื่อใหประสบผลสําเร็จในเปาหมาย   หรือรางวัล   การจูงใจเปนสิ่งที่สําคัญของมนุษย   และเปนสิ่ง
ที่ยุใหคนไปถงึซึ่งจุดประสงคที่มีสัญญาเกี่ยวกับรางวัลทีไ่ดรับ 
      สรุปไดวา  การจูงใจ  หมายถึง   การที่ผูบริหารพยายามดําเนินการให พนักงานเกดิความ
ตองการที่จะทาํงาน   ดวยการใหความรวมมือรวมใจกัน   มีความทุมเทในการทํางานเต็มที่  เปนการ
สรางแรงกระตุนใหพนักงานทํางานอยางเต็มกําลังความสามารถ ดวยความเต็มใจ ของพนักงานใน
องคการ   เพื่อใหเกดิความพงึพอใจในการปฏิบัติงานและไดงานที่มีประสิทธิภาพ 
              2) องคประกอบของการจูงใจ จากความหมายของการจูงใจจะเห็นวา การจูงใจจะมี
องคประกอบที่สําคัญดังนี้  คือ 
                                 (1)  ความตองการ (Need) เปนความตองการทั้งดานรางกายและจิตใจที่
ตองการไดรับการตอบสนองเพื่อผอนคลายจากความรูสึกตึงเครียดและบีบคั้น  
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                                 (2)  แรงผลักดัน (Force)   เปนแรงกระตุนผลักดันใหคนแสดงพฤติกรรม ซ่ึงจะ
ไดมาซึ่งการตอบสนองความตองการที่เกดิขึ้นใหบรรเทาหรือผอนคลายลง  
                                 (3)  ความพยายาม   (Effort)    เปนตัวบงบอกถึงความหนักเบาของการจูงใจนั้น  
                                 (4)  เปาหมาย (Goals) ในที่นี้จะหมายถึงเปาหมายขององคการ  

              3)  ความสําคัญของการจูงใจ  สามารถแยกเปนประเด็นสําคัญได  3  ประการ   คือ 
(อุษณยี  จิตตะปาโล และนุตประวณี  เลิศกาญจนวัต.ิ  2540 : 160) 

(1) ความสําคัญตอองคกร    เปนการจูงใจซึ่งมีประโยชน    ตอองคกรโดย 
เฉพาะการบรหิารงานบุคคลชวยใหองคกรไดคนดีมีความสามารถมารวมทํางาน รักษาคนดีเหลานี้
ใหอยูนานๆ  โดยทํางานอยางเต็มกําลังสามารถและสงเสริมการทํางานทางริเร่ิมสรางสรรค                              
                                 (2)   ความสําคัญตอผูบริหาร    ชวยใหการมอบอํานาจหนาที่ของผูบริหารเปน 
ไปอยางมีประสิทธิภาพ ชวยขจัดปญหาขอขัดแยงในการบริหารงาน    เพราะการจูงใจจะเปนที่
ยอมรับของผูใตบังคับบัญชา และเอื้ออํานวยตอการสั่งการใหมีประสิทธิผล  สามารถแกปญหาตางๆ 
ได 
                              (3)  ความสําคัญตอบุคลากร จะชวยใหบุคลากรสามารถตอบสนองวัตถุประสงค   
สามารถปรับตัวเองใหเขากับองคกรได  ไดรับความยุติธรรมในเรื่องคาตอบแทนและมขีวัญในการ
ทํางาน  ไดรับความสนใจในฐานะเปนสิ่งมีชีวิต  ไมใชวัตถุทําใหไมเกดิความเบื่อหนาย    

4) ประเภทของสิง่จูงใจ  การจูงใจจําเปนตองใชส่ิงจูงใจเปนเครื่องชักนําหรอืชักจูง 
ใหบุคคลปฏิบัติส่ิงตางๆ  ใหบรรลุเปาหมายขององคกร  ซ่ึงแบงไดหลายลักษณะ  เชน  
(นภดล   เชนะโยธิน. 2540 : 138) 

(1) ส่ิงจูงใจที่เปนเงิน  เชน  เงินเดือน  คาจาง  คาตอบแทน  โบนัส  บําเหน็จหรือ 
ส่ิงของตางๆ  ส่ิงเหลานี้สามารถตอบสนองความตองการเบื้องตน  ทําใหผูปฏิบัติเกดิความพอใจ  ซ่ึง
จะแสดงพฤติกรรมออกมาดวยการปฏิบัติงาน 

(2) ส่ิงจูงใจที่ไมใชเงิน  เชน  ความรูสึกมีสวนรวมในกิจกรรม การยกยองชมเชย   
การไดรูเหน็ในผลสําเร็จของงาน   การจัดวางตําแหนงหนาที่ใหเหมาะสม   และ ส่ิงจูงใจในทางบวก 
เชน   ความมั่นคง   ความรูสึกเปนเจาของ   การมีสวนรวม  สวนสิ่งจูงใจทางลบ เชน  การตําหนิ   
     (3)  การจูงใจดวยงาน  มีจดุมุงหมายเพื่อใหพนกังานมทีัศนคติที่ดีตองาน  รูสึกวา
งานนั้นมีคณุคา  ทําใหเกิดความรับผิดชอบ  มีความภาคภูมิใจ  เพยีรพยายาม ทุมเท  และอุทิศตน
ใหกับงานอยางเต็มความสามารถ   โดยทํางานอยางตัง้ใจ  และมีความสุขเพราะไมไดถูกบีบบงัคับ  
ซ่ึงการจูงใจดวยงานประกอบดวย  ลักษณะเฉพาะของงานที่นาสนใจ  ทาทายโอกาสแหง
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ความสําเร็จ  การมอบหมายงานใหรับผิดชอบ   ความกาวหนาในการปฏิบัติงาน เพื่อใหเกดิความ
ทุมเทเต็มที ่  เพราะเปนการจูงใจและเปนเครื่องมือทําใหสามารถแกปญหาไดตรงจุดและทันทวงท ี
                              (4)  การจูงใจดวยสภาพแวดลอมการปฏิบัติงาน    ถาสถานที่ในการปฏิบัติงานมี
สภาพแวดลอมที่ดี   จะทําใหพนักงานกระตือรือรน   รูสึกสะดวกสบายอยากทํางานและขยนัทํางาน
จึงจะมีสวนในการจูงใจใหพนักงานทํางานเต็มที่ โดยควรเปนสภาพแวดลอมที่เหมาะสมเอื้ออํานวย
ตอการทํางาน   มีความพรอมในดานอุปกรณเครื่องใช    ส่ิงอํานวยความสะดวกในการทํางาน  และ
สรางบรรยากาศที่อบอุน  เปนกันเองมีสัมพันธภาพทีด่ีตอกันชวยเหลือเกื้อกูลกันมีความสามัคคีและ
เปนกําลังใจซึง่กันและกัน 
   (5)  การจูงใจดวยสวัสดกิารตางๆ     เปนการใหสวสัดิการแกพนกังานทําใหมี
ความมั่นคงปลอดภัย   จะทําใหทํางานดวยความเต็มใจโดยเปนการอํานวยความสะดวกทัว่ไป  การ
บริการดานสุขภาพ  โดยจัดใหมีหองพยาบาลมีการออกกาํลังกาย    ดานนันทนาการโดยมีที่เลนกีฬา 
จัดกิจกรรมรื่นเริงตามเทศกาล  ดานการศึกษาโดยจดัใหมกีารฝกอบรม ดูงาน  และการจัดสวัสดิการ
ดานเศรษฐกิจโดยการทําประกันสังคม  การประกันชวีิต  การใหกูยืมเงนิในดานตางๆ 

           5)  ประโยชนของการจูงใจ      การจงูใจ  จะทําใหมีความหมายในทางที่จะทําใหได 
ผลงานที่ดีและสูงขึ้น และเมือ่มีหนทางที่จะไดรับประโยชนหรือไดรับการตอบสนองตรงตามความ
ตองการก็จะปฏิบัติงานตามความรับผิดชอบ   อยางเต็มที่และตลอดเวลา     การจูงใจจึงมีประโยชน
ดังนี้   (พรนพ  พุกกะพันธ. 2544 : 271) 

    (1)  คนงานมีความภาคภูมใิจในหนาทีก่ารงานที่ทําอยู 
    (2)  เกิดความรวมมือรวมใจ ทํางานเต็มที ่
    (3)  รูจักหนาที่และชวยเหลือกัน 
    (4)  มีความสนใจในการสรางสรรค 

(5) สนใจและพอใจที่จะทํางานนั้น 
(6) สงเสริมใหมีพฤติกรรมตามตองการ  

                    สรุป  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจูงใจมปีระโยชนมาก   การสรางแรงจูงใจเปนสิ่ง
สําคัญที่จะชวยใหผูใหบริการตั้งใจทํางานเต็มความสามารถ    เพราะโดยธรรมชาติของมนุษย มี
ความตองการที่ไมเหมือนกนั ทฤษฎีการจูงใจและแนวคิดที่นํามาอางอิง จะมีหลักการและวิธีการที่
จะชวยใหการใหบริการมีคณุภาพ  ตองศกึษาถึงสิ่งจูงใจในการปฏิบตัิงาน  โดยจําเปนตองพิจารณา
สวนประกอบอื่นๆ ดวยเพื่อใหเหมาะสมกบัความตองการ  และสภาพปญหาที่เกิดขึน้   ซ่ึงจะทําให 
ผูใหบริการในองคกรเกิดแรงกระตุน  ปฏิบัติงานอยางเต็มที่เต็มความสามารถ   และเพื่อใหงาน
ประสบผลสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนดไว      
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                 2.2.6  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ 

 1)  ความหมายของการใหบริการ ในงานวจิัยนี้  ไดรวบรวมความหมายของการให 
บริการจากแนวคิดของหลายทานไว   ดังนี้    
                วีระรัตน   กิจเลิศไพโรจน  (2547 : 14)  ใหความหมายวา  การใหบริการ หมายถึง  การ
กระทํา  พฤตกิรรม     หรือการปฏิบัติที่ผายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง  โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนัน้  
อาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของหรือไมก็ได   เนื้อแทของสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา  พฤติกรรม  
หรือการปฏิบัติการ  ซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได  โดย  วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  (2539 : 7)  
เพิ่มเติมวา  การใหบริการ  หมายถึง  ส่ิงที่จบั  สัมผัส  แตะตองไดยาก  และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลาย
ไปไดงาย  บริการจะไดรับการทําขึ้น  และจะสงมอบสูผูรับบริการ   เพื่อใชสอยบรกิารนั้นๆ  โดย
ทันที  หรือ  ในเวลาเกือบจะทันทีทันใดทีม่ีการใหบริการ  ซ่ึง ณัฎฐพนัธ  เขจรนันทน  และคนอืน่ๆ 
(2545 : 29)  ใหความหมายวา  การใหบริการ  หมายถึง  คุณภาพของการใหบริการ ทีม่ีความแตกตาง
จากการผลิตสินคา   คุณภาพของงานใหบริการ   ประกอบไปดวย   ความนาเชื่อถือ  การตอบสนอง
ความตองการ   ความสามารถ   การเขาถึงได   ความสภุาพ   การติดตอส่ือสาร    ความนาเชื่อถือ  
ความปลอดภยั  ความเขาใจลูกคา และสามาถรูสึกไดในความพรอมและความใสใจในการใหบริการ 
โดยสอดคลองกับแนวคิดของ ชัยสมพล   ชาวประเสริฐ (2547 : 18)  ที่ วา  การใหบริการ   หมายถึง    
กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน   ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมี
ตัวตนนัน้  ตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  จนนําไปสูความพึงพอใจได  และ สมชาติ  
กิจยรรยง  (2543 : 11) เพิ่มเติมวา  การใหบริการ  เปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอื่น   เปน
การชวยเหลือใหความอนุเคราะห  ความสะดวกในกิจกรรมที่ทําเพื่อผูอ่ืน ตามหนาที ่
      สรุปไดวา การใหบริการ  หมายถึง  การกระทําในการใหความสะดวกในดานตางๆของ
การใหบริการ เพื่อตอบสนองความตองการ  โดยเปนการชวยเหลือดวยการปฏิบัติในลักษณะของ
การใหบริการที่ดี  ตั้งใจ เต็มใจและใสใจที่จะใหบริการ ดวยความถกูตอง  สะดวก และรวดเร็ว 
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการใหบริการนั้น 

2) องคประกอบของคุณภาพในการบริการ  คณุภาพในการบริการจะมีองคประกอบ   
ดังนี้    (ชัยสมพล   ชาวประเสริฐ.  2547 : 106) 

(1) ส่ิงที่สัมผัสได   ไดแก    เครื่องมือและวัสดอุุปกรณ   เชน  เครื่องคอมพิวเตอร 
ปายประชาสัมพันธ  ที่จอดรถ  การตกแตงสํานักงาน  เปนสิ่งแวดลอมทางกายภาพทีสั่มผัสได 

(2)  ความเชื่อถือและไววางใจได    เปนความสามารถในการมอบบริการ      เพื่อ 
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สนองความตองการไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้น  ภายในเวลาที่เหมาะสม 
(3)  ความรวดเร็ว  เปนความตั้งใจที่จะชวยเหลือโดยใหบริการอยางรวดเร็ว   
(4)  การรับประกัน  เปนการรับประกันวาพนักงานที่มี  ความรู  ความสามารถ  มี 

ความสุภาพ     มีจริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจวาจะไดรับการบริการที่มีมาตรฐาน 
(5)  การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล    โดยดูแลเอาใจใสใหบริการอยางตั้งใจใน 

การแกปญหาตามวัตถุประสงคที่แตกตางกัน  โดยมกีารสื่อสารทําความเขาใจ 
    โดยองคประกอบของความสําเร็จในการใหบริการ  ที่เปนสวนที่มีความสําคัญในการที่จะ
สรางความพึงพอใจใหผูรับบริการไดมากมีดังนี้   (ศิริวรรณ   เสรีรัตน  และคนอื่นๆ.  2546 : 441) 

(1) ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction)การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมาย 
ที่ผูรับบริการ  โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรง  ที่จะตองพยายามทําอยางใดอยางหนึ่ง
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได  

(2) ความคาดหวังของผูรับบรกิาร  (Expectation)  ผูใหบริการจําเปน  จะตองรับรู 
และเรียนรูเกีย่วกับความคาดหวังพืน้ฐาน  ตลอดจนสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูมารับบริการ  
เพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวังซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

(3) ความพรอมในการใหบริการ  (Readiness)    ประสิทธิภาพของการใหบริการ 
ขึ้นอยูกับความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ  ภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ 

(4) ความมีคุณคาของการบริการ  (Values)  คุณภาพของการใหบริการ  ที่ตรงไป 
ตรงมา ไมเอาเปรยีบผูรับบริการ ความพยายามที่จะทําใหผูรับบริการพอใจกับบริการที่ไดรับ   ยอม
แสดงถึงคุณคาของการใหบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ  เกิดความรูสึกพึงพอใจ 

(5) ความสนใจตอการใหบริการ   (Interest)    การใหความสนใจอยางจริงใจ  ตอ 
ผูรับบริการทุกระดับ  ทกุคน  อยางยุติธรรมและเทาเทียมกัน  นับเปนสิ่งที่สําคัญที่สุด   

(6) ความสุภาพในการใหบริการ  (Courtesy)  การตอนรับ    และใหบริการดวย 
ใบหนายิ้มแยม  แจมใส   และทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ   แสดงถึงความมีอัธยาศัยและ
บรรยากาศของการใหบริการที่เปนมิตรอบอุนเปนกนัเอง    สงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ
ตอบริการที่ไดรับ 

(7) ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ  (Efficiency)  ความสําเร็จของการให 
บริการขึ้นอยูกบัความเปนระบบที่มีขั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน  เนื่องจากการใหบริการเปน
งานที่เกีย่วของระหวางบุคคลกับบุคคล  พัฒนากลยุทธในการใหบริการ  เพื่อใหบริการที่มีคุณภาพ
สม่ําเสมอ  ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ 
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ชองวางที่ 5 (GAP 5) 

ชองวางที่  3 (GAP 3) 

ชองวางที่ 2 (GAP 2) 

                  องคกรที่มีการใหบริการที่ยอดเยี่ยมจะตองมุงตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการ
เปนสําคัญ    โดยการใชยุทธศาสตรการพัฒนาที่เหมาะสม   เพื่อสรางความแตกตางที่สามารถทําให
เกิดความพึงพอใจในการใหบริการใหมีอยางตอเนื่องได 
 คุณภาพการใหบริการ   เปนสิ่งที่สําคัญที่สรางความแตกตางในการใหบริการ    การรักษา
ระดับการใหบริการ  และตอบสนองความคาดหวังของลกูคา จําเปนจะตองพิจารณาถงึการบอกตอ
แบบปากตอปาก   ความตองการสวนบุคคล  และประสบการณของผูรับบริการในอดีต ที่เกีย่วของ
กับการใหบริการ  ดังแสดงในภาพ  3 
 

 
 
 
 
 
                           
 
 
 
 
 

ผูรับบริการ 
 

  ผูใหบริการ   
          ชองวางที่ 4 
              (GAP 4) 
                           

 ชองวางที่ 1 
   (GAP 1) 
 
       
 
 
                           
 

การบอกตอ 
แบบปากตอปาก 

ความตองการ 
สวนบุคคล 

ประสบการณในอดีตของ 
ผูรับบริการที่เกี่ยวของกับ

การใหบริการ 

การใหบริการที่
ผรับบริการคาดหวัง 

บริการที่ผูรับบริการรับรู 

บริการที่องคกรจัดให 
(ทั้งกอนและหลังไดรับบริการ) 

การติดตอส่ือสารไป 
สูผูรับบริการ 

แปลการรับรูของผูรับบริการ 
เปนคุณภาพการใหบริการ 

การรับรูของผูบริหารเกี่ยวกบั 
ความคาดหวังของผูรับบริการ 
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      ภาพ 3   แบบจําลองคุณภาพการใหบริการ   (The  Service  Quality  Model) 
(ที่มา : Parasuraman, Zeithaml and Berry.  1985 : 41) 
                  คุณภาพการใหบริการ   เปนสิ่งที่สําคัญที่สรางความแตกตางในการใหบริการ  การรักษา
ระดับการใหบริการ และตอบสนองความคาดหวังของลกูคา จําเปนตองพิจารณาถึงการบอกตอแบบ
ปากตอปาก    ความตองการสวนบุคคล    และประสบการณของผูรับบริการในอดีตที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการดังนี้   (Parasuraman, Zeithaml and Berry.  1985 : 42)          
                             (1)  การบอกตอแบบปากตอปาก  การประเมินคุณภาพการบริการมคีวามซับซอน
มีผลตอความเสี่ยงในการตดัสินใจใชบริการ ตองพิจารณาขอเสนอตาง ๆ ที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการ
ใหบริการจากแหลงบุคคลตาง ๆ  เชน  กลุมเพื่อน  และแหลงขอมูลที่มิใชบุคคล  เชน   ส่ือ ลูกคาใช
ขอมูล 2 แหลงในการสํารวจขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ   เมื่อตองตัดสินใจใชบริการ  
ผูรับบริการจะไววางใจขอมลูที่ไดรับจากแหลงที่เปนบุคคลมากกวา   เพราะส่ือที่สงถึงนั้น  แสดงให
เห็นถึงคุณภาพการใหบริการที่ผานมาไดนอย     ความสําคัญนี้จะสงผลตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการ  เปนการยากที่จะประเมินคณุภาพการใหบริการกอนใชจากประสบการณโดยตรง   การ
บอกตอแบบปากตอปากจากเพื่อน ครอบครัว เปนแหลงขอมูลที่สงผลตอระดับความตองการใน
บริการ การสรางความพึงพอใจ สนับสนุนการใหขอมูลโดยการบอกตอแบบปากตอปาก    
                             (2)  ความตองการสวนบคุคล   ผูรับบริการสามารถจะรับรูคุณภาพการใหบริการ 
คุณภาพการใหบริการจะอยูบนพื้นฐานของความตองการของผูรับบริการ  ซ่ึงตรงกับความคาดหวัง 
ความตองการสวนบุคคล     เปนสิ่งที่กําหนดการใหบริการที่มีศักยภาพสนองความตองการ    ผู
ใหบริการตองสงมอบคุณคางานการใหบริการ   ตามที่ผูรับบริการคาดหวังภายในขอบเขตที่เปนไป
ได  ความตองการนั้นยังเกีย่วของกับพนกังาน     ที่สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ไดอยางไร  ส่ิงที่สําคัญในการสรางความคาดหวังของผูรับบริการ  จะสงผลถึงคุณภาพการใหบริการ
ที่ 
ผูรับบริการสามารถรับรูได 
                      (3) ประสบการณในอดีตของผูรับบริการที่เกี่ยวของกับการใหบริการ    ในดาน
ประสบการณของการรับบริการเปนผลมาจากกิจกรรมทีเ่กิดขึ้น    จากการตัดสินใจใชบริการ   ซ่ึง
ประสบการณของการรับบริการ เรียกวา การรับรูบริการ   ผูบริหารองคกรตองทราบความคาดหวัง
ของผูรับบริการ  เพื่อเปนเกณฑกําหนดคณุภาพการใหบริการที่สงมอบคุณคาใหกับผูรับบริการ 

          3)  คุณภาพการใหบริการ    คุณภาพของการใหบริการที่ผูรับบริการใชประเมนิ 
มีลักษณะดังนี ้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และ คนอื่นๆ. 2545 : 342) 
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(1) ความเชื่อถือได  บริการถูกตอง  รักษาคํามั่นสัญญา ไววางใจได 
(2)  การตอบสนอง  การตั้งใจ  มีความพรอมในการบริการดวยความรวดเร็ว 
(3)  ขีดความสามารถ  เปนทักษะความรูทีต่องใชในการบริการ 
(4)  การเขาถึงได  งายตอการติดตอ 
(5)  อัธยาศัย  ความสุภาพ  เคารพ  เกรงใจ  เปนมิตรในการตอนรับ 
(6)  การสื่อสาร  การรับฟงขอมูล และความคิดเห็นที่เปนมิตรดวยวาจาสุภาพ 
(7)  ความนาเชื่อถือ  เปนความไววางใจเชือ่ถือและซื่อสัตย 
(8)  ความมั่นคง  ความปลอดภัยจากความเสี่ยงหรือความของใจทั้งหลาย 
(9)  ความเขาใจเปนความเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของลูกคา 
(10) ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได  เปนกรยิาทาทางทั้งหมดในการบรกิาร 

                 เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ    การพัฒนาขัน้ตอนการประเมินคณุภาพการใหบริการ
ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ในป 1988 Parasuraman, Zeithaml และ Berry ไดสรางเครื่องมือ
วัดคุณภาพการใหบริการจําแนก  5  ดานดงันี้   (Parasuraman, Zeithaml และ Berry.  1988 : 15 )  
                       (1)  ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ (Tangibles) งานใหบริการควรมีความ
เปนรูปธรรม   ที่สามารถสัมผัสจับตองได   มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น   เชน   สถานที่ 
เครื่องมือ   อุปกรณตาง ๆ วัสดุ   และบุคคล  ในการติดตอส่ือสารนั้น เพื่อชวยใหผูรับบริการรับรูวา
พนักงานมีความตั้งใจใหบริการเห็นภาพไดชัดเจน 
                       (2)  ความเชื่อมั่นไววางใจได (Reliability) การใหบริการตองตรงตามการสื่อสาร
ที่นําเสนอแกผูรับบริการ  งานใหบริการทีม่อบหมายใหแกผูรับบริการทุกครั้ง    ตองมีความถูกตอง 
เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ ที่สามารถสรางความเชื่อถือไววางใจในงานใหบริการ 
                       (3)  การตอบสนอง (Responsive)   พนักงานมีหนาทีใ่หบริการดวยความเต็มใจ
และมีความพรอมที่จะชวยเหลือหรือใหบริการทันที เพื่อไดรับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 
                       (4)  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  (Assurance)   การใหบริการจากพนักงาน
ที่มีความรู   ความสามารถ   ทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการ  และมีมนษุยสัมพันธที่ด ี
สามารถทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อถือและสรางความมั่นใจวาไดรับบริการที่ดี 
                       (5)  การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Empathy)  พนักงานที่ใหบริการดวยความเอา
ใจใส  ศึกษาความตองการของผูรับบริการแตละรายมีความเหมือนและความแตกตางในบางเรื่อง ใช
เปนแนวทางใหการใหบริการลูกคาแตละรายในการสรางความพึงพอใจ 
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   จรัส  สุวรรณมาลา (2539 : 10-11) ไดกลาวถึง  คุณภาพของการใหบริการประชาชนแตละ
ประเภท  วาอาจจะมีคณุลักษณะแตกตางกนัออกไป    ตามตัวแปรที่นํามาใชในการกาํหนดคณุภาพ
ของการใหบริการ   ดังนี้  

(1) ความถูกตองตามกฎหมาย  บริการที่จัดขึน้ตามกฎหมาย  โดยเฉพาะอยางยิ่ง 
 บริการที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ   เชน การบริการจัดทําบตัรประจําตัวประชาชน  การ
รับชําระภาษีอากร  การออกใบอนุญาตและการออกเอกสารสิทธิ์ตางๆ จําเปนตองควบคุมใหถูกตอง 

(2) ความเพียงพอ    หมายถึง   การใหบริการทีม่ีจํานวน และคุณภาพเพียงพอกับ 
ความตองการของผูใชบริการ โดยไมมีการรอคอยหรือเขาคิว เพื่อขอรับบริการเพราะหนวยงานมขีีด
ความสามารถในการใหบริการต่ํากวา  ความตองการของประชาชน  เชน  การบริการเก็บขยะของ
เทศบาล จะตองเพียงพอกับความตองการของชุมชน   สามารถเก็บขยะไดหมดทกุวนั   โดยไมมีขยะ 
ตกคาง เปนตน  การใหบริการที่เพียงพอกบัความตองการของประชาชน  จึงเปนอกีดานหนึ่งของ
คุณภาพในการใหบริการ 

(3) ความทั่วถึง  เทาเทียม  ไมมีขอยกเวน  ไมมีอภิสิทธ์ิ     บริการสาธารณะที่ด ี
ตองเปดโอกาสใหประชาชนทุกพื้นที่    ทกุกลุมอาชีพ    ทุกเพศทุกวัยไดใชบริการประเภทเดียวกนั  
คุณภาพเดียวกนัไดอยางทัว่ถึงเทาเทียมกนั  โดยไมมีขอยกเวนใดๆ  เชน ถาจัดบริการดานการ
รักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานที่รัฐจัดไวใหไดอยางเทาเทยีมกนั  จึงจะนับไดวาเปนบริการที่ดีมีคุณภาพ 

(4) ความสะดวก  รวดเร็ว เชื่อถือได  การใหบริการที่ดีมีคุณภาพนัน้  ผูใชบริการ 
จะตองไดรับความสะดวก    สามารถใชบริการได  ณ  ทีต่างๆ   และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลาย
แบบตามสภาพของผูใชบริการ  เชน  ประชาชนสามารถชําระภาษีอากรและคาบริการตางๆ  ไดโดย
ผานระบบธนาคาร  หรือสามารถใชบริการดานทะเบยีนราษฎรไดทางไปรษณยี  หรือทางระบบการ
ส่ือสารอิเล็กทรอนิกส   โดยไมจําเปนตองเดินทางไปอําเภอ  เปนตน   ความสะดวกอาจพิจารณาได
จากกระบวนการใหบริการ  เชน   การจัดใหมีจุดใหรับบริการเพียงจดุเดียว (One–stop  Service)  ซ่ึง
จะอํานวยความสะดวก   แกผูใชบริการไดดีกวาการใหผูใชบริการเดินไปตามโตะ หรือหนวยบริการ
หลายๆ หนวย  เพียงเพื่อขอรับบริการอยางใดอยางหนึ่งเทานั้น  สวนความรวดเร็วเปนสวนหนึ่งของ
การใหบริการ   โดยประชาชนตองรับบริการไดทันที  และความนาเชื่อถือได   เปนอกีดานหนึ่งของ
คุณภาพการใหบริการที่ตองมีความตอเนือ่ง  สม่ําเสมอ  มีระเบียบแบบแผนการใหบริการที่แนนอน   

(5) ความไดมาตรฐานทางเทคนคิ   หรือมาตรฐานทางวชิาการ     การใหบริการ 
บางประเภทจะตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เชน บริการทางการแพทย  
บริการใหคําปรึกษา  ดานวิศวกรรรม เกษตรกรรม  เศรษฐกิจ   การเงินการบญัชี  กฎหมาย   เปนตน  
บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเมื่อมบีุคลากรและกระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐาน 



มห
าว
ิทย
ลัย
รา
ชภ
ัฏร
าช
นค
ริน
ทร
์

 27 

(6) การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม  ตนทุนการใหบริการต่ํา     การใหบริการ 
ของรัฐบางประเภทมกีารเรียกเก็บคาบริการจากผูใชบริการในกรณดีังกลาวนี้จะตองนาํเรื่องการเก็บ
คาบริการมาพิจารณาดวยเชนเดียวกนั  บริการที่ดีตองมีคาบริการที่เหมาะสม  ไมสูงจนทําใหบุคคล
บางกลุม   ไมสามารถใชบริการได    ในการใหบริการ  การใหบริการกับตนทุนการใหบริการมักจะ
มีความสัมพันธกันโดยตรง  การใหบริการที่ดีจะตองมีระบบการจัดบรกิารที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให
ประชาชนไดรับบริการที่มีคุณภาพดีและคาบริการที่ไมสูงเกินไป 

(7) ความพอใจ  ประทับใจของผูใชบริการ    อีกดานหนึ่ง   ของคุณภาพการให 
บริการ  คือ ความพึงพอใจของผูรับบริการ  การบริการที่มีคุณภาพจะตองเปนที่พึงพอใจและเปนที ่
ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญ 

4)  ปจจัยการกําหนดคุณภาพการใหบริการ   ตามที่ไดกลาวถึงวา เทศบาลมีหนาที ่
ใหบริการประชาชนในทองถ่ินตั้งแตเกดิจนกระทั่งตาย    มีภารกิจและหนาที่รับผิดชอบมาก  และ
ตองมีความพรอม  ในการปฏบิัติหนาที่ใหมปีระสิทธิภาพ และความรวดเร็วในการแกปญหาความ
เดือดรอนที่เกดิขึ้น เพื่อผลการใหบริการเปนที่พึงพอใจ   งานใหบริการเปนเรื่องที่ตองทําดวยใจจึง
จะเกดิคุณภาพ  ตองสรางจิตสํานึกรวมกนัของผูใหบริการ  โดยคุณภาพของการใหบริการจะตองมี
ความสอดคลอง   ตอความตองการของประชาชน    ระดับความสามารถของการใหบริการ ในการ
ตอบสนองความตองการ   และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ   หลังจากไดรับบริการไปแลว     
โดยมีปจจยัที่ใชตัดสินคุณภาพของการบริการ 10  ปจจัย  คือ  (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน.  2539 : 17) 

(1) Reliability   หรือความเชื่อถือไดในคณุลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
เปนชื่อเสียงภาพลักษณของหนวยงานที่รักษาไวดี จนเกดิความเชื่อไดวาการใหบริการไดมาตรฐาน
อาจเปนการวดัเรื่องเวลาวาจะไมเสียเวลามาก 

(2)  Responsiveness หรือความตอบสนอง  การสนองตอบตอความตองการหรือ 
ความรูสึกของผูรับบริการวา  ตองการพบเห็นเรื่องใด   เชน  รีบออกไปบรรเทาความทุกขเรงดวน 

(3)  Competence    หรือความสามารถ    สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู   
ถูกตองเหมาะสม  และเชี่ยวชาญรูจริง  

(4)  Access  หรือการเขาถึงงาย  การใชบริการไดอยางไมยุงยาก   ไมมพีิธีและ 
พรอมจะใหบริการเสมอ 

(5)  Courtesy  หรือความสุภาพ  ใหความเคารพ  ความออนนอมใหเกยีรติและม ี
มารยาทที่ดีของผูใหบริการ ไมวาจะทักทายหรือแสดงกิริยาใดๆ  

(6)  Communication    หรือ   ความสามารถและสมบูรณ     ในการสื่อความและ 
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สัมพันธกับผูรับบริการ  ทําใหประชาชนทราบ  เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไม
เขาใจตางๆ   ไดอยางกระจางชัด 

(7)  Creditability  หรือความเชื่อถือได  ความมีเครดิตของผูใหบริการ 
(8)  Security   ความมั่นคงปลอดภัย  สบายใจของประชาชนในขณะใชบริการ 
(9)  Customer  Understanding ความเขาอกเขาใจ  ในประชาชนผูมารับบริการ 
(10)Tangibles  สวนที่สัมผัสได   และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการใหบริการ 

เชน กิริยาทาทางทั้งหมดที่แสดงออกในการใหบริการ 
                   ซ่ึงตรงกับงานวจิัยของ  พาราสุราแมน,  เซทแฮลม  และเบอรรี (Parasuraman, Zeithaml 
and  Berry.  1985 : 48)  ที่พบวา  ปจจยัซ่ึงผูรับบริการใชในการกําหนดหรือประเมินคณุภาพการ
ใหบริการโดยทั่วไป 10  ประการ  โดยผลการวิจยัสรุปได ดังภาพ  4    
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ภาพ 4  ปจจัยกําหนดคุณภาพการใหบริการ   (Determinants of Perceived Service Quality)  
(ที่มา : Parasuraman, Zeithaml and Berry.  1985 : 48) 

   จากที่กลาวมา คุณภาพการใหบริการมีการสัมผัส มีการรับรูจาก  คุณภาพของผูใหบริการ 
ทั้งกิริยา  ทาทาง   ความสุภาพเรียบรอย   ความรู   ความสามารถ   ความเอื้ออาทร และความตั้งใจใน
การใหบริการ  ซ่ึงจะทําใหการใหบริการมีคณุภาพมากขึ้น สามารถสรางความพึงพอใจใหประชาชน
ไดมากขึ้นดวย   

     กลยุทธและปจจัยสูความสําเร็จ  ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ  จากการวจิยัเร่ือง
การบริหารคุณภาพใน 55 องคกร   ครอบคลุม  22  ประเภท   ของกิจการในสหรัฐอเมริกา   ไดมีการ
สรุปลักษณะทีโ่ดดเดน   ที่ทาํใหองคกรเหลานี้   ประสบความสําเร็จ  เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
โดยนิตยสารฟอรจูน ในสหรฐัอเมริกา   ซ่ึงมีหัวขอ  6  ประการ  ที่ไดรับการยอมรับสูงสุด  คือ 
(Spechler.  1988 : 10) 

(1) กําหนดกลยุทธสูความเปนเลิศของการใหบริการอยางมคีุณภาพ หรือกลยุทธ 
ที่จําเปนเพื่อใหเกิดแรงผลักดันในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง 

(2) ใชเทคโนโลยสีมัยใหมเพื่อปรับปรุงการใหบริการ การติดตอส่ือสารกับลูกคา 
เพื่อลดความผดิพลาด 

(3) มีการวัดคณุภาพการใหบริการ ความถูกตอง การใชเวลา การตอบสนองความ  
ตองการและความคาดหวังจากลูกคา 

(4)  มีระบบและกลไกในการสอบขอมูลยอนกลับที่จะบอกใหทราบวา   ลูกคามี     
ความพงึพอใจหรือไม   การตรงเวลา   การใหบริการตรงความตองการ   ความสุภาพออนนอม
ความสามารถของบุคลากร ราคา ช่ือเสียงและภาพลักษณขององคกร    

(5) มีการจัดตั้งองคกรเพื่อรักษาและพัฒนาคณุภาพการใหบริการ ทุกหนวยงาน  
ทุกระดับในองคกร    

                             (6)  มีโปรแกรมการฝกอบรม   เพื่อใหองคกรมีแรงผลักดันไปสูเปาหมาย  

                  การที่จะทําใหคุณภาพการใหบริการประสบผลสําเร็จ เปนที่พอใจของผูรับบริการนั้น ไม
จําเปนตองใชวิธีการที่คิดวาดีที่สุดเพียงวิธีเดียว    เพราะวิธีการที่ประสบความสําเร็จ   ในที่แหงหนึ่ง 
ก็ไมสามารถจะรับประกันวา  จะไดผลกับที่อ่ืนดวยเสมอไป  ทั้งๆ ที่เปนการใหบริการอยางเดียวกนั   
ซ่ึงหลักการทั่วไป   ที่ไดรับการยอมรับวาไดผลดี   ถึงแมวาเปนหลักการเดียวกันก็ตาม แตการนําไป
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ประยุกตใชก็อาจตองมีความแตกตางกนัได   ดังนั้นการใหบริการที่มีคุณภาพ   จึงตองดําเนินการให
เหมาะสมกับสภาพของปญหา และใหเปนไปตามสถานการณที่ตองแกปญหานั้นๆ 

        รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ จาก Service Quality Effectiveness Model 
จะพบวาเนนถึงความสําเร็จของกระบวนการ ไปสูความเปนเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบ
จะกําหนดแนวทาง  ทิศทางของความสําเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปจจัยสําคัญ 7 ประการ ดังภาพ  5  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 5  รูปแบบประสิทธิผลของคุณภาพการใหบริการ  (Service Quality Effectiveness Model) 
(ที่มา : Spechler.  1988 : 11) 
 

 โดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและทิศทางของความสําเร็จของงานบริการ   ซ่ึงมีปจจัย
สําคัญ 7 ประการ คือ  

(1) การทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
(2) การประกันคณุภาพ  (Quality Assurance) 
(3) วิธีการ  ระบบ  และเทคโนโลยี    (Methods, System and Technology) 
(4) การตระหนกัถึงคุณภาพ   (Quality Awareness) 
(5) การฝกอบรม    (Training) 
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(6) การมีสวนรวม  (Involvement) 
(7) การเปนที่รูจัก  การยอมรับนบัถือ  (Recognition) 

                      5)  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อเปนการปรับปรุงการบริการภาครัฐ   
ใหมีคุณภาพมากขึ้น  หนวยงานที่จะใหบริการที่เปนเลิศได จะตองมีลักษณะขอใดขอหนึ่งหรอื
หลายๆ ขอ  ซ่ึง  จินตนา  บญุบงการ (2545 : 44)  ระบุไว ดังนี ้
                (1)  ระบบขาราชการสัมพันธที่ดี  ขาราชการระดับผูเปนผูบริหารสูงสุดใน
หนวยงานตองมีความเชื่อวา    “การใหบริการที่ดีกวา  ยอมมาจากขาราชการผูใหบริการที่ดีกวาและ
การม ีระบบขาราชการสัมพันธที่ดีกวา” 
                (2)  หนวยงานมกีารรณรงค  และปลูกฝงจิตสํานึก  ตอการใหบริการที่ดีเยีย่มแก
ประชาชน มีการฝกอบรม  และทําความเขาใจอยางถองแทกับขาราชการทุกคนวา   “การใหบริการ
คือ งานของราชการ”  ทั้งชี้แจงใหเขาใจถึงเหตุผลและความสําคัญ 
                             (3)  มีการพัฒนาและปรบัระบบงานบริหาร   เพื่อเอือ้อํานวยใหขาราชการทุกคน  
โดยเฉพาะขาราชการที่สัมผัสประชาชนโดยตรง ใหสามารถปฏิบัติงาน ตามมาตรฐานที่กําหนดได
อยางราบรื่น สะดวก 
    (4)  หนวยงานเหลานี้ตะหนักวา ปฏิบัตกิารใดๆ ที่เกิดขึน้ในหนวยงานลวนมี
ผลกระทบตองานบริการประชาชนเสมอ ดังนั้นจึงตองมรีะบบเกื้อหนนุกันและกนัภายในองคกร
อยางทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ เพื่อมิใหจดุดอยใดๆมาทาํใหการบริการมีปญหา 
    (5)  หนวยงานเหลานี้สามารถบริหารระบบงาน   เพื่อใหมาตรฐานการใหบริการ
ที่วางไวสูงนั้นเปนความจริงได  คือ  ตองสามารถเปลี่ยนแนวความคิดนั้น   เพื่อใหเปนพฤติกรรมที่
จับตองไดจริง 
                             (6)  มีการฝกอบรมใหทัง้ระดับหวัหนางานและผูปฏิบัติงาน เพื่อใหสามารถธํารง
รักษามาตรฐานงานบริการของตนเองได 
   (7)  มีการกําหนดบทบาทหนาที่   และความรับผิดชอบอยางชัดเจน    ทั้งในระดับ 
ผูบังคับบัญชา หัวหนางานทกุระดับใหมีสวนรับผิดชอบตอการสงเสริม ใหมีการปรบัปรุงมาตรฐาน
การบริการใหดียิ่งขึ้นอยูตลอดเวลา 
   (8)  มีระบบการจูงใจ  และใหกําลังใจขาราชการที่ใหบริการดีเดน   โดยอาจมีการ
ประกาศเกยีรติคุณและใหรางวัลตอบแทนอยูเสมอ   เพือ่ใหแตละคนมีกําลังใจยดึมัน่  อยูกับการ
ใหบริการที่ดีเลิศตลอดไป 
   (9)  มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานในเชิงปริมาณ  นั่นคือ    วัดออกมาได
เปนตัวเลข  เชน  ความเร็วเปนนาที  การประหยัดเปนจํานวนเงิน   เพื่อประเมินความเหมาะสมและ
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มีประสิทธิภาพของการบริการ   ซ่ึงเปนสิ่งทํายาก    แตหากพยายามหาหลักเกณฑมาประเมินความ
เหมาะสมก็อาจทําได 
  (10)  มีกลไกภายในองคกรที่ชวยเกื้อหนุน   ใหเกดิคานยิมดานการใหบริการที่ด ี
แกประชาชน  อาจเปนคานยิมอยางจริงใจของผูบังคับบัญชาระดับสูงทุกๆ ระดับ ทําใหงานบริการ
พัฒนาตอไป 
      และแนวคดิเกี่ยวกบัปจจยัสําคัญของการใหบริการที่ด ี จากหนังสือ  Service  America
ของ คารล  อัลเบรค (Karl  Albrecht.  อางถึงใน วีรพงษ   เฉลิมจิระรัตน.  2539 : 96-97) เปนแนวคิด
ที่วา   ปจจยัทีด่ีควรประกอบดวย  ปจจยัหลัก  3  ปจจัย   ซ่ึงแตละปจจัยเปรียบเสมือนดานแตละดาน
ของรูปสามเหลี่ยมดานเทารปูหนึ่ง   ซ่ึงภายในไดบรรจุวงกลม  เสมือนผูรับบริการ  หากขาดเสียซ่ึง
ปจจัยตวัใดตัวหนึ่งไป    สามเหลี่ยมรูปนัน้ก็จะไมครบดาน    จะเปนรูปสามเหลี่ยมไปไมได นั่นคอื 
ไมอาจใหบริการที่ดีตอไปไดเลย  หรือองคกรจะใหบริการที่ดีไมได   จําเปนตองมีปจจยัทั้ง 3  ดาน 
ทั้ง พนักงาน   ระบบงาน และกลยุทธการใหบริการ ใหครบในสัดสวนที่เหมาะสมดวย สามเหลี่ยม
ที่อางถึงนี้  เรียกวา  “สามเหลี่ยมแหงบริการ”    ดังภาพ  6 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
ภาพ 6  สามเหลี่ยมแหงบริการ  (The Service Triangle) 
(ที่มา : วีรพงษ   เฉลิมจิระรัตน.  2539 : 96)  

 
   จากภาพ 6  สามเหลี่ยมแหงบริการนี้  เปนหลักสําคัญในการบรรลุเปาหมายการใหบริการ 
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การสรางความประทับใจแกผูรับบริการ   ตองจัดการเพือ่ใหปจจยัแหงสามเหลี่ยมการใหบริการมี
ความเหมาะสมและสอดคลองกัน  คือ    
 

(1) กลยุทธการบริการ  (Strategy)  หรือวัตถุประสงคหลักอันใชเปนแนวทางใน 
การปฏิบัติ   ตองกําหนดไวเพื่อทําใหการปฏิบัติเขาสูเปาหมาย  โดยมีความยืดหยุนตัวที่เพยีงพอ  มี
ความแมนยําตรงเขาเปาหมายไดดี และเปนกลยุทธที่อยูบนพื้นฐานของการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบรกิารไดอยางจริงจงั 

(2) ระบบงาน  (System)   หรือกระบวนการ ที่ตองเนนใหระบบบริการเปนเรื่อง 
เรียบงาย  เกิดความสบายใจเมื่อมาใชบริการ ไมยุงยากซับซอน เขาใจไดงายๆ เขารับบริการไดอยาง
เปนกันเอง  มคีวามคลองตัวสูง และกฎระเบียบตางๆเอื้ออํานวยตอการใหบริการ 

(3) พนักงาน  (Staff)  เปนพนกังานในทกุๆ ระดับความรับผิดชอบ  ที่ตองมีสวน 
เกี่ยวของกับการใหบริการ  จะตองสรรหา  พัฒนา และปรับพฤติกรรม ตลอดจนลักษณะการทํางาน
เนนความสําคญัของผูรับบริการ คือ มีจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดีและดวยความเอาใจใส 
     การจะทําใหสามเหลี่ยมแหงบริการสัมฤทธิผลตองไดรับความรวมมือรวมใจจากทุกฝาย
โดยทําเปนแผนการพัฒนาการใหบริการขององคกรใหชัดเจน มกีารรณรงค ปลูกฝงจิตสํานึกในการ
บริการที่ดีแกผูรับบริการ พัฒนาปรับปรุงดวยการฝกอบรม  กําหนดบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ 
อยางชัดเจน  มีระบบการจูงใจในการใหกาํลังใจ  และระบบประเมินผลการปฏิบัติงาน 
     ซ่ึงตรงกับแนวคิดของ กรอนรูส  (Gronroos.  1990 : 48) ที่กลาวถึงเงือ่นไขของการรับรู
คุณภาพการใหบริการที่ดีของผูรับบริการ มี  6  ประการ  ดังนี ้

(1) ความเปนมืออาชีพและมีทักษะในการใหบริการ  ผูรับบริการจะรับรูคุณภาพ 
การใหบริการที่ดีไดเมื่อผูใหบริการมีความรู ทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 

(2) ทัศนคติและพฤตกิรรม    เปนความรูสึกของผูรับบริการที่มีตอพนักงานผูให 
บริการ พิจารณาจากความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันท ี

(3) การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน   ผูรับบริการ  จะพิจารณาจากผูให 
บริการประกอบดวย  สถานที่  ชั่วโมงการทํางาน  ตัวพนกังาน  และระบบการทํางานที่งายตอการ
เขาถึงบริการ รวมถึงการใหบริการที่ตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

(4) ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ   ผูรับบริการจะรูวา  เมื่อมี 
การตกลงในการใชบริการ  สามารถจะไววางใจผูใหบริการไดตามสัญญาที่ตกลงไว 

(5) การชดเชย    เมื่อใดก็ตามที่เกิดความผิดปกติในการใหบริการ หรือไมเปนไป 
ตามความคาดหวัง   ผูใหบริการตองรีบแกไขอยางทันที ่
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(6) การเชื่อถือได  ผูรับบริการเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถเชื่อถือ 
ไดและเหมาะสม 
           6)  ขั้นตอนในการพัฒนาคุณภาพการบริการ    แผนพัฒนาการใหบริการจะมีขัน้ตอน
และวิธีการอันจะนําไปสูการปฏิบัติเพื่อการใหบริการที่ประชาชนประทบัใจ    และไดรับประโยชน
สูงสุด โดยเริ่มจากผูบริหารสูงสุดลงไป ดังนี้  (จินตนา  บญุบงการ.  2545 : 46 ) 
                             (1)  ผูบริหารระดับสูงมเีจตนาอันแรงกลา  ในการใหบริการ   มีนโยบายการ
ใหบริการที่ชดัเจน กําหนดใหหวัหนาแผนกแถลงเปาหมาย  และโครงการปรับปรุงมาตรฐานการ
ใหบริการในแผนกของตนเปนประจําป  กําหนดคําขวญัประจําองคกร  แถลงนโยบาย   หรือ   
ประกาศ 
เปาหมายดานการบริการ อยางชัดเจน และมีการประชุมผูบริหารระดับสูงเพื่อบริการที่เปนเลิศ            

(2) มีการศึกษาหาความรู   และความเขาใจเกีย่วกับศาสตรการใหบริการใน 
ขาราชการทุกระดับ ผูบริหารเรียนรูการกําหนดนโยบายและการจดัทํากลยุทธขององคกร  วิธีการวัด
คุณภาพบรกิารและเทคนิคตางๆ  ในกระบวนการพฒันาคุณภาพบรกิาร  ตองมีการแจงแกขาราชการ
ทุกคนวา การบริการคืองานของขาราชการ  ทุกคนตองเรียนรูวิธีการใหบริการที่ดทีี่สุดในงานของ
ตนแกประชาชนทุกระดับ ศกึษาตํารา เพิ่มพูนความรู ความสามารถ และความเขาใจ 

(3) มีการวางแผนกลยุทธดานการใหบริการที่ชัดเจน   และสอดคลองกับลักษณะ 
เฉพาะตวัขององคกรเทานั้น โดยผูบริหารระดับสูงมีการมอบหมายใหทมีงานเฉพาะวางแผนกลยุทธ
ดานการบริการอยางจริงจัง เปนแผนชัดเจน กําหนดใหหัวหนาแผนกทุกคนรับรู  มีการประชุมชี้แจง 
และเอาไปถือปฏิบัติ   ผูบริหารระดับตางๆ ตองนําเสนอแผนงานในหนวยงาน จะตองสอดคลองกับ
แผนกลยุทธหลักของหนวยงานดานการบรกิาร เปาหมายประจําป  และคําขวัญดานการบริการ 

(4) ศึกษาวเิคราะห และออกแบบระบบการบริหารงาน   ที่สอดคลองกับนโยบาย 
ดานบริการและเอื้อใหแผนกลยุทธดานบริการที่กําหนดไวสามารถดําเนนิการไดอยางมีประสิทธิผล 
มีการวิเคราะหระบบการบริการในแตละวงจรบริการ  โดยใชหลักความรวดเร็ว   และมีมาตรฐาน
ดานความพอใจในทุกจุดทีใ่หบริการ   มีการวางผังหนวยบรกิารใหไหลไดคลองตามลําดับทํางาน
ใหงาย  ผูใหบริการและผูรับบริการเขาใจ   จัดทําหนังสือคูมือการบริการที่เหมาะกับหนวยงานใน
แตละหนาที่แจกโดยเนนการเขียนที่อานงาย เขาใจงาย ใชเปนคูมือ ตัดสินใจไดงาย 

(5) มีโครงการสรางจิตสํานกึ  การใหบริการทีด่ี  และการพฒันาความสามารถใน 
การใหบริการ  อบรมขาราชการทุกดานเรื่องการบริการ  จัดสัมมนาใหขาราชการแตละกลุมรูจัก
วิธีการจัดทํารายงาน  การใหบริการแกประชาชน  หาจุดออนในการดานการบริการของตนและใช
เปนเครื่องมือชวยวางแผนปรับปรุงงานบริการตอไป   จัดบรรยายพิเศษดานประสบการณการ
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บริการ  จัดทัศนศึกษาดูงานการบริการในองคกรที่นาทําเปนแบบอยาง จัดนิทรรศการสงเสริมงาน
บริการ  จัดประกวดคําขวัญการบริการที่ด ี  จัดการประกวดและใหรางวัล  เชน  การขึ้นเงินเดือน  2  
ขั้นแก ขาราชการดีเดนดานบริการ  ใหรางวัลพิเศษแกขาราชการที่ประชาชนคัดเลือกวาใหบริการดี
เยี่ยม 

(6) การปรับปรุงยกระดับโครงสรางพื้นฐานที่เอื้อตอการใหบริการ  การปรับปรุง 
อาคารสถานที่ใหสวยงาม สะดวกสบาย  เพื่อประชาชนที่มาตดิตอ  จัดทํามาตรฐานเอกลักษณของ
หนวยงาน   มีปายชื่อผูใหบริการ   รณรงคดานความสะอาดเรียบรอย  ทั้งที่ทํางาน   หองน้ํา  
สภาพแวดลอมทั้งภายในภายนอกสถานทีท่ํางานและใหบริการ 

(7) การยกระดับมาตรฐานการบริการ  โดยเสริมเครื่องอํานวยความสะดวก 
เครื่องมือเครื่องใชเทคโนโลยี  การใชระบบขอมูลทางการบริการยุคใหม  การใชระบบคอมพิวเตอร
เขามาชวยดานขอมูลและใหบริการ  ปรับปรุงพัฒนาระบบสื่อสารที่ทันสมัย  เชน  มีโทรศัพท
สาธารณะทุกจดุเพื่อประชาชน  มีเครื่องโทรสารทุกหนวยงาน  ใชระบบสํานักงานอตัโนมัติเพื่อให
คุณภาพบรกิารดีขึ้น  เพิ่มระบบใหประชาชนเขาพบงายและไดรับบรกิารทันที  

(8) รณรงคปลูกฝงวัฒนธรรม  ในการใหบริการขององคการกําหนดไวในหนาที ่
งานของทุกหนวยงานวางานสําคัญ   คือ  การใหบริการประชาชน   ปลูกฝงคําขวัญ  การอบรม หรือ
แผนปายใหขาราชการทุกคนตระหนกัวาการสรางความพึงพอใจคือหวัใจของการใหบริการ    

(9)  จัดคณะทํางานเพื่อดําเนินโครงการปรับปรุงงานบริการ คณะทํางานทําแผน 
กลยุทธดานบริการ   รณรงคสรางเอกลักษณและเสริมภาพลักษณองคกร   ตรวจสอบมาตรฐานงาน
บริการ  ประกวดโครงการบริการดีเดน  และคัดเลือกขาราชการใหบริการดีเดน 

(10)   ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงภายในองคการ  ใหดีขึ้นตลอดเวลา  โดยยกเลิกแผนก 
รองทุกข  แตใหขาราชการรับฟงการรองทุกขเองทุกแผนก    และรีบหาทางแกไขเรื่องรองทุกขของ
ประชาชนทันที   จัดแผนกประชาสัมพันธ  แนะนาํประชาชนเรื่องขั้นตอน วิธีการ  ชวยเขยีนคํารอง  
ชวยจดัขั้นตอนเอกสาร  เพือ่ใหประชาชนไดรับบริการอยางมั่นใจ   สะดวก  ไมเสยีเวลา  และจดัทาํ
กิจกรรมกลุมยอย ควบคุมปรบัปรุงคุณภาพการใหบริการ  ใหรางวัลแกกลุมที่เสนอการปรับปรุงที่ดี  
ออกแบบจัดผังการใหบริการประชาชนเพือ่ใหสะดวกสบายขึ้น 

(11)   เนนจดุสําคัญ    ที่ขาราชการผูสัมผัสประชาชน     ทดสอบความมั่นคงทาง 
อารมณ   การควบคุมสถานการณ   ฝกอบรมดานการบรกิารและการแกปญหาเฉพาะหนาเปนพิเศษ  
ทบทวนบทบาทความสําคัญใหเนนการบรกิารประชาชน  วัดผลงานการบริการใหชัดเจน 

(12)   รณรงคใหประชาชนรับรูวา  การบริการคืองานของขาราชการ  มีโครงการ 
สํารวจความคดิเห็นประชาชน   จัดตูรับฟงความคิดเหน็  และมีการตอบสนองขอเสนอแนะในการ 
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จัดตั้งระบบแนะนําประชาชนผูใชบริการ  มีมาตรการตักเตือนลงโทษที่สมเหตุสมผลตอขาราชการ
หรือหนวยงานที่ละเลยการใหบริการประชาชนที่ดีพอ    การติดปายเตอืนใจ    คําขวัญที่เนนใหทั้ง
ประชาชน   และขาราชการเห็นความสําคญัของการใหบริการ     ติดตั้งบอรดพิเศษเฉพาะประกาศ
เกี่ยวกับการบริการและคําชมเชยที่ไดรับ 
                  และจิตสํานึกเปนพฤติกรรมเริ่มแรกที่จะทําใหบุคคลตระหนกัและรูถึงหนาที่ที่ตนเอง
ตองปฏิบัติเพื่อใหเกดิประสทิธิภาพสูงสุด  บุคคลจะเกดิจิตสํานึกในการทํางานได ตอเมื่อไดรับการ
จูงใจหรือการชี้นําใหรูถึงความสําคัญของหนาที่  และจิตสํานกึเปนการแสดงถึงการปฏิบัติตาม
ภาระหนาที่ในอาชีพของตนอยางเต็มกําลังความสามารถ  ที่เปยมไปดวยคุณธรรมจริยธรรมที่ดีงาม  
และส่ิงที่แสดงใหเห็นถึงการมีจิตสํานึกตออาชีพการใหบริการ  มีดังนี้  (วภิาพร  มาพบสุข.  2545 : 
40) 

(1) รูความตองการของผูที่มารับบริการวาเขาตองการความชวยเหลือ ผูใหบริการ 
จึงควรใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ มีอัธยาศัยที่ด ี

(2) ยิ้มแยมแจมใสในขณะปฏิบัตหินาที ่
(3) ใชคําสุภาพ ออนโยน และใหเกยีรติแกผูมารับบริการ 
(4) ใหความยุติธรรมแกผูรับบริการเสมอกัน กลาวคือใครมากอน ควรไดรับการ 

บริการกอน เพราะการบริการแกผูที่มาทีหลังกอน ยอมจะทําใหผูทีม่ากอนเกดิความไมพอใจ และ
อาจเกิดการโตเถียงกันขึ้นได 

(5) ใหการบริการอยางรวดเรว็ ทันใจ ดังนั้นจงึเปนหนาที่ของผูบริการจะตองมี 
ความกระตือรือรนทํางานดวยความรวดเร็ววองไว 

(6) มีบุคลิกภาพนาเชื่อถือ  ทํางานไดถูกตอง  ไมมีความผิดพลาดแมจะเปนงาน 
บริการเล็กๆนอยๆ เพราะการใหบริการผิดพลาดถือวาเปนความบกพรองในหนาที่   และอาจทําให
เสียภาพพจนของหนวยงาน 

(7) มีสมาธิดีในการทํางาน เชน มีสมาธิในการฟง การพูด และการแกไขปญหา 
ใหแกผูมารับบริการ 

(8) มีความเมตตา เห็นใจ และพรอมที่จะชวยเหลือผูมารับบริการเสมอ 
(9) มีความอดทนตอการปฏิบัติหนาที่  เชน  อดทนตอสภาพอากาศที่รอนอบอาว 

ในขณะปฏิบัตงิาน อดทนตอคําพูดและอารมณไมดีของผูมารับบริการ อดทนตอการทํางานลวงเวลา
แมจะพนเวลาปฏิบัติงานแลว แตผูมารับบริการยังไมเสร็จกิจธุระที่มาตดิตองาน ก็ควรบริการกจิ
นั้นๆใหเสร็จเรียบรอย 
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                       7)  การพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ตามหลักการใหบริการแบบครบวงจร  เปนการ
ใหบริการในเชิงรุกที่จะตองเปนไปตามหลักการ  โดย  ชูวงศ  ฉายะบตุร  (2536 : 11) ไดใหแนวคดิ
เพื่อเปนแนวทางในการปฏิบตัิ   ดังนี ้

(1) ยึดการตอบสนองความตองการ  ความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการ 
บริการของรัฐในเชิงรับ  เนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผนและลักษณะที่เปบอุปสรรคตอการ
ใหบริการ  เชน  ขาราชการที่มีทัศนคติวา  การใหบริการจะเริ่มขึ้นก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาทีจ่ะตองรูวาตนมีหนาที่ตองจัดบริการใหแกประชาชนตามสทิธิประโยชน ที่เขาควรจะ
ไดรับ  การกําหนดระเบียบปฏิบัติมีลักษณะที่เนนการควบคุมมากกวาการสงเสริม  การติดตอ
ราชการจึงตองใชเอกสาร  หลักฐานตางๆ  เปนจํานวนมาก  ผานการตัดสินใจหลายขัน้ตอนซึ่ง
บางครั้งเกินกวาความจําเปน  ขาราชการคิดวาตนมีอํานาจที่จะบนัดาลผลไดเสียแกประชาชน  การ
ดําเนินความสัมพนัธตางๆ จึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน  นําไปสูปญหาตางๆ โดย
ขาราชการตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่  ที่ตองดําเนินการใหอยางตอเนื่อง   โดยจะตอง
พยายามจัดบรกิารใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

(2) ความรวดเรว็ในการใหบริการ  สังคมปจจุบันเปนสังคม  ที่มีการเปลี่ยนแปลง 
ตางๆอยางรวดเร็วและมีการแขงขันอยูตลอดเวลา  ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ คอื  
ความลาชา  ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนของระบบราชการ  เปนเรื่อง
สามารถแกไขได  เชน  ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสนิใจ  ความลาชาที่เกิดจากการ
ขาดการกระจายอํานาจ  เกดิจากขั้นตอนที่ไมจําเปน  และความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนา
งานนําเทคโนโลยีทีไมเหมาะสมมาใชเปนตน  ปญหาที่ตามมา  คือ  ระบบราชการถูกมองวาเปน
อุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา  และเปนตัวถวงในระบบการแขงขนัเสรี  ดังนั้น  
ระบบราชการจึงจําเปนทีจ่ะตองตั้งเปาหมายในการพัฒนาการใหบริการที่รวดเร็วมากขึ้น  โดยการ
พัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ  ความรูความสามารถเพื่อทําใหเกิดความชํานาญ ความกระตือรือรน
กลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจ การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นปรับปรุงระเบียบ
วิธีการทํางานใหมีขั้นตอน  ใชเวลาในการบริการใหนอยที่สุด  การพฒันาและเทคโนโลยีตางๆ  การ
วางแผน  การเตรียมการตางๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ  พัฒนาความรวดเร็วในขัน้ตอนการใหบริการ  
เชน  การรายงาน  การติดตามผล  การจัดเก็บเอกสารตางๆ     เพื่อใหวงจรของการใหบริการสามารถ
ดําเนินการตอเนื่องไปไดอยางรวดเร็ว  เชน  การแจงยายปลายทางซึ่งสํานักทะเบยีนปลายทางจะ
ตองการยืนยันหลักฐานทางทะเบียนจากสาํนักงานทะเบยีนตนทาง  เปนตน 

(3) การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ  เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบ 
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วงจรอีกประการหนึ่ง  คือ  ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการตามสิทธิประโยชนทีผู่รับบริการ
จะตองไดรับโดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก   ควรบริการใหแลวเสร็จในการ
ติดตอเพียงครัง้หรือสองครั้ง  และพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอื่นๆ ที่สมควรไดรับดวย  เชน  เมือ่
มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบยีนบานแลวพบวาบัตรประจําตัวประชาชนของผูนั้นหมดอายุ  ก็ควร
ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหมดวย 
 
 

(4) ความกระตือรือรนในการใหบริการ  เปนเปาหมายสําคญัอีกประการหนึ่งใน 
การพัฒนาการเชิงรุก     เนื่องจากประชาชนมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการ
เปนเรื่องที่ยุงยาก เจาหนาที่ไมคอยเต็มที่จะใหบริการ จึงมีทัศนคติไมดตีอการบริการของเจาหนาที่  
นําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน  ดังนั้นหากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการ
ดวยความกระตือรือรนแลวจะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตางๆ
มากขึ้น    เต็มใจมารับบริการเรื่องอื่นๆ อีก   และนําไปสูความเชื่อมั่นศรัทธาของประชาชน  ที่มีตอ 
เจาหนาที่ของรัฐในที่สุด 

(5) การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได     การใหบริการที่เสร็จ 
สมบูรณจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งในแงนโยบายและระเบยีบแบบแผนของทางราชการ  
ถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย  เชน  ในกรณีมผูีมาขอจดทะเบียนหยา  แมวาจะสามารถ
ดําเนินการใหไดตามความประสงคแตก็ควรมีการพูดจาไกลเกลี่ยกับคูสมรสเสียกอน  หรือการ
ตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชา  เปนการตรวจสอบภายในระบบราชการเอง  หรือ  การ
ตรวจสอบภายนอกโดยประชาชนและการตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึกรับผิดชอบในเชิง
ศีลธรรมและจรรยาบรรณทางวิชาชีพของตวัขาราชการเอง 

(6) ความสุภาพออนนอม  ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชน  ผูมาติดตอดวย 
ความสุภาพออนนอม  จะทําใหผูรับบริการมีทัศนคตทิี่ดีตอขาราชการ  ทําใหการสื่อสารทําความ
เขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น  ความสุภาพออนนอมในการใหบริการจะเกิดขึน้ไดก็โดยการ
พัฒนาทัศนคตขิองขาราชการใหเขาใจวาตนมีหนาทีใ่นการใหบริการและเปนหนาทีท่ี่มีความสําคัญ  
รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิศ์รีของผูมาติดตอขอรับบริการ 

(7) ความเสมอภาค  การใหบริการแบบครบวงจร  จะตองถือวาขาราชการมหีนาที ่
จะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน  การใหบริการตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผน
เดียวกัน   และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดยีวกัน  ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม  ตอง
คํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย   เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปน
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กลุมบุคคลที่มีขอจํากัด  ในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ   เชน   มีรายไดนอย  
ขาดความรูความเขาใจ  ขอมูลขาวสารไมเพียงพอ  ตองพยายามนําบรกิารไปใหตามสิทธิประโยชน
ที่ควรจะไดรับ  ทั้งการจดัหนวยบริการเคลือ่นที่  การออกบัตรสงเคราะหในการรักษาพยาบาลแกผูมี
รายไดนอย  การเรียกเก็บคาปรับในอัตราที่ต่ําสุด  ตามที่กฎหมายกําหนดเมื่อเห็นวาผูรับบริการไมมี
เจตนาเลี่ยงการปฏิบัตติามกฎหมายแตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร  ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนีว้า
ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากรัฐ 
    ซ่ึงแนวคิดนีส้อดคลองกับ  ลิขิต  ธีรเวคิน (2539 : 2)  ที่วา  ตัวแปรที่จะทําใหขาราชการ
ในอนาคต  สามารถยืนหยดัตอสูกับกระแสอันไหลเชี่ยวของกระแสการเปลี่ยนแปลงทางสังคมนั้น
ประกอบดวยตัวแปร  ดังตอไปนี ้

(1) ขาราชการยุคใหมจะตองมีคุณภาพ  ความรูและความชํานาญอยางแทจริง  ตอง 
มีความรูรอบดาน โดยเฉพาะการเปลี่ยนแปลงในดานตางๆ มิฉะนั้นจะตามโลกไมทนัจะกลายเปน
คนตกยุค  จะตองมีการฝกอบรมเพิ่มความรูใหแกขาราชการสม่ําเสมอขาราชการจะตองรักการอาน
หนังสือ ติดตามขอมูลขาวสาร  เพื่อทราบการเปนไปในแงมุมตางๆ  โดยเฉพาะอยางยิ่งในสวนที่
เกี่ยวกับภารกจิของตน   เนือ่งจากการเปลีย่นแปลงในสังคมเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว   ถาหนวยราชการ
ลาหลัง ก็จะไมสามารถทําหนาที่ไดอยางมปีระสิทธิภาพและประสิทธิผล 

(2) ขาราชการยุคใหมจะตองสามารถปฏิบตัิงานไดอยางแข็งขันและรวดเร็ว   โดย 
เนนที่การรับใชสังคมและการบริการสังคม ตองตัดกฎที่หยุมหยิมออกไปเพื่ออํานวยความสะดวก
แกประชาชนมากที่สุด จะตองปฏิบัติตอประชาชนอยางเสมอภาคกนั ขั้นตอนและกระบวนการ
ทํางานตองโปรงใส  สามารถตอบปญหาขอของใจของประชาชนได 

(3) ขาราชการยุคใหมจะตองมีอุดมการณรับใชชาติ บานเมืองบริการประชาชน 
เปนหลัก    มีความซื่อตรงซื่อสัตยสุจริต   ตั้งอยูบนหลักการตัวบทกฎหมาย  วางตวัเปนกลางในการ
ทํางานในฐานะเปนกลไกของรัฐ 

(4) ระบบราชการในยุคใหมจะตองปรับปรุงโครงสรางกระบวนการบริหาร  โดย 
เนนท่ีหลักคุณธรรม  ใชคนใหถูกกับงาน เนนความยุติธรรม   เปดโอกาสใหคนในระบบไดใชวิชา
ความรูของตนอยางเต็มที่    ขาราชการจํานวนไมนอยที่ลาออกไป   เนื่องจากรูสึกวาระบบและการ
บริหารไมไดเอื้ออํานวยตอการใชความรูความสามารถของตน  ผูบังคับบัญชาขาดความยุติธรรม 

(5) ระบบราชการสมัยใหมจะตองมีงบประมาณสําหรับการใชเทคโนโลยีทันสมัย 
เขามาชวยการทํางาน   อุปกรณการสื่อสาร  การเก็บขอมลู  การวิเคราะหขอมูล   เชน  คอมพิวเตอร
โทรสาร  โทรศัพทมือถือ  โทรศัพทติดตามตัว   อุปกรณในการรับขอมลูขาวสาร   เปนตน   
จําเปนตองมีเพื่อทําหนาที่ไดอยางเต็มที ่
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(6) ตองมีการปรับเปลี่ยนการบรหิารราชการแผนดนิในบางสวน   เชน   อาจตองมี 
รูปแบบการปกครองทองถ่ินรูปแบบพิเศษ  ระบบการการแตงตั้งเจาหนาที่แบบเดิมอาจไมเหมาะสม 
หรือการเลือกตั้งผูวาแบบกรงุเทพมหานคร  อาจตองนําไปปรับใชกับจงัหวัดใหญๆ  เปนตน 

   จะเห็นไดวา การพัฒนาและการสงเสริมการใหบริการเปนเรื่องที่มีความจําเปนและสําคัญ
อยางยิ่ง เงื่อนไขจําเปนของการจัดบริการของรัฐใหบริการไดดีขึ้น  ส่ิงจําเปนที่จะชวยใหการพัฒนา
และปรับปรุงสําเร็จ  คือ  
                           (1)  นโยบายของรัฐจะตองชัดเจน   มีการเรงรัดเพื่อใหเกิดการปฏิบัตโิดยเฉพาะ
นโยบายการกระจายอํานาจเปนสิ่งสําคัญและจําเปน  เพื่อใหมีการกระจายอํานาจอยางเปนระบบ  
ภายในโครงสราง 
                           (2)  ผูบริหารระดับสูง   ของทางราชการจะตองมีทัศนคติใหม   ยอมรับใหมีการ 
เปล่ียนแปลงและเปนผูสนับสนุนริเร่ิมใหมกีารปรับปรุงระบบบริการ 
                           (3)  ตองมีการอบรมและพฒันาคนใหมีความรูและทกัษะการทํางานในรูปแบบที่
จัดใหมเพื่อใหผลการปฏิบัติงานไดมาตรฐานและมีคณุภาพถูกตองรวดเร็ว ตามขั้นตอนที่วางไว 
                           (4)  ตองมีการเสริมสรางขวัญกําลังใจ  ใหความมั่นคง และโอกาสการเติบโตของ
เจาหนาที่ผูใหบริการ 
                           (5)  ใหการสนับสนุนดวยเครื่องมือเครื่องใชที่จําเปน โดยถือหลักของการหวังผล 
ดานการใหบริการ  เพื่อชวยใหประชาชนสามารถปรับตัวเพื่อสูเผชิญกับการแขงขันตางๆ ที่เกิดขึ้น
ตลอดเวลาได 
                           (6)  ยอมรับการเปลี่ยนแปลง และมีทัศนคติที่ดีตอการเปลี่ยนแปลงพรอมกันการมี
จิตสํานึกรวมที่ตองเปลี่ยนบทบาทของทางราชการจากการควบคุม หันมาชวยเหลือโดยกํากับเฉพาะ
ในสิ่งที่จําเปนจริงๆ   และเปลี่ยนบทบาทเปนฝายคอยชวยช้ีนําการเปลีย่นแปลง   สนบัสนุนตอการ
สรางประสิทธิภาพใหเกดิขึ้นมากที่สุด ในทกุรูปแบบและในงานทกุดาน 
          8)  ลักษณะของการบรกิารที่ดี    การใหบริการที่จะใหประทับใจประชาชนนอกจาก
ตัวพนกังานจะมีคุณสมบัตทิี่ดีแลว  บริการที่ใหกบัประชาชนจะตองเปนบริการที่ดดีวย  ซ่ึงลักษณะ
บริการที่ดีมี  ดงันี้  (อุนเรือน  มงคลชัย. 2540 : 17) 
                           (1)  สะดวก  รวดเร็ว  ถูกตอง  งานมีประสิทธิภาพ 
                           (2)  ผูใหบริการมีอัธยาศัยดี  สรางความประทับใจใหแกผูรับบริการ  ใหความ 
เปนกันเองเอาใจเขามาใสใจเรา  มีมนุษยสมัพันธที่ด ี
                           (3)  ใชกฎหมาย  ระเบยีบที่งายไมซับซอน  มีแบบพิมพที่กรอกงาย ลดขั้นตอน 
ในการติดตอในการขอรับบริการ  มีการปรับปรุงขั้นตอนอยูเสมอ 
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                           (4)  มีการประชาสัมพันธที่ดี 
                           (5)  ทํางานตรงตามเวลา 
                           (6)  สถานที่สะดวกสบาย  มีอุปกรณพรอม  สามารถติดตอกับงานที่เกีย่วของ 
ไมไกลนักหรือควรรวมการใหบริการไวในจุดเดียว 
                           (7)  บริการดวยความเสมอภาคเพื่อสรางความพอใจใหกับประชาชน  พยายาม 
สนองตอบตามที่ประชาชนตองการใหเปนที่ประทับใจ 

(8)  ไมเรียกรองสิ่งใดๆ  จากประชาชน 
     (9)  มีเจาหนาที่เพียงพอ  ที่ไดรับการฝกฝนมาดวยความชํานาญ  เจาหนาที ่

ระดับลาง  สามารถตัดสนิใจไดในบางเรื่อง 
(10)  ใหบริการกอน  และหลังเวลาราชการ  หรือใหบริการในวนัหยุด 
(11) สามารถตรวจสอบการใหบริการไดวามีปญหาที่ใด    เมือ่มีปญหา 

สามารถคนหากฎหมายและระเบียบไดทันที 
    สําหรับลักษณะของการบรกิารที่ดี  ที่จะทาํใหประชาชนประทับใจ เกดิความพึงพอใจ  
นอกจากเจาหนาที่จะมีคณุสมบัติที่ดีแลว  บริการที่ใหกบัประชาชนจะตองเปนบริการที่ดีดวย ซ่ึง 
นันทพร  รัฐถาวร (2543 : 24)  สรุปไดวา การใหบริการที่ดีจะตองมีลักษณะ  ดังตอไปนี ้
                                (1)  สะดวกและรวดเร็ว   การติดตอของประชาชน   จะตองสะดวกไมสลับ 
ซับซอน ทั้งในดานการจัดสาํนักงานและแบบฟอรมตางๆ ที่จะตองกรอก   เมื่อมีปญหาสามารถ 
สอบถามได ตองชี้แจงถึงสาเหต ุ

(2)  สมบูรณและถูกตอง  การทํางานใดอยางเรงดวน  มกัจะกอใหเกิดความ 
ผิดพลาดไดงาย  ในกรณีเชนนี้แกไขดวยการศึกษากฎระเบียบใหชดัเจน    เพื่อสามารถตัดสินใจ
ดําเนินการไดทันทีเพื่อใหงานมีความถูกตอง  คุมครองผลประโยชนของประชาชนได 

(3)  ทั่วถึง  การบริการจะตองใหทั่วถึงแกผูมาติดตอทุกระดับ  โดยมิใชเลือก 
ปฏิบัติเฉพาะบุคคลที่มีฐานะทางสังคมเทานั้น   จะตองใหความสําคัญอยางทั่วถึง  โดยปราศจาก
ความลําเอียง 

(4)  เปนธรรม  ตองใหบริการอยางเปนธรรม  ใหบริการตามลําดับของผูที่มา 
ถึงกอนหลังมใิหมีการใชอภสิิทธิ์ลัดขั้นตอน             
     สรุปไดวา  นอกจากจะมีลักษณะของการใหบริการที่ดแีลว ความรวมมือ ประสานงาน
ในสวนทีเ่กีย่วของกัน  ก็ตองไดรับการสนบัสนุนจากขาราชการสวนอืน่ๆอีกดวย   เพราะทุกสวน
ราชการ เปนสวนหนึ่งในการใหบริการประชาชน  โดยตองอํานวยความสะดวก   ความรวดเร็วกับ
ประชาชน และผูใหบริการ ตองมีสุขภาพกาย สุขภาพจติที่ดี  มีความพรอมเพื่อใหบริการที่ดี ดังนั้น 
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จึงตองสรางแรงจูงใจ   เพื่อใหเกิดความรวมใจและเต็มใจในการปฏิบตัิงาน อยางเตม็ความสามารถ 
เพื่อใหงานประสบผลสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนดไว   
      ลักษณะเฉพาะของการใหบริการ  ที่เปนพฤติกรรม  การกระทํา หรือเปนการปฏิบัติการ
ซ่ึงมีลักษณะ  ดังนี้  (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.  2547 : 27)  
                                (1)  ความไมมีตัวตน หรือ ไมสามารถจับตองได  (Intangibility) การใหบริการ 
ไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได  จะเกิดความรูสึกไดเมื่อมกีารซื้อหรือใหกระทํา 
                                  (2)  ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง หรือไมแนนอน (Variability)    
ลักษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับผูใหบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด  ที่ไหน  และ
อยางไร โดยองคการจะตองสรางความเชื่อมั่นวาจะสามารถใหบริการไดดี  เพราะความแตกตางใน
ดานคุณภาพการใหบริการ ทีต่องอาศัยคนในการใหบริการ จะใหบริการดวยจิตใจอยางแทจริงตอง
ขึ้นกับองคประกอบอื่นๆ ทั้งในดานรางกายและจิตใจ   ดงันั้น   ผูบริหารที่ดีจะตองมีการฝกอบรม
บุคลากรอยางสม่ําเสมอ  และตองทําการสุมทดลองใชบริการ  โดยไมใหบุคลากรนัน้ๆรูตัว เพื่อจะ
ประเมินผลบุคลากรหลังจากการฝกอบรม 

(3)  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ  (Inseparability)  การบริการจะเกิดขึ้น 
พรอมๆกันระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  ผูใหบริการรายหนึ่งสามารถใหบริการไดเพียงหนึ่ง
เดียวในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเทานั้น ผูใหบริการแตละคนมีลักษณะเฉพาะตัวทีไ่มสามารถใหคนอื่น
บริการแทนไดเหมือนตนเอง   สงผลใหการใหบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา  จึงจะตองกําหนด
มาตรฐานดานเวลาใหบริการใหรวดเร็ว 
                                  (4)  ไมสามารถเก็บไวได   (Perishability )  การบริการไมสามารถผลิตเก็บไว 
ไดเหมือนสินคา   ถาความตองการมีสม่ําเสมอ    การใหบริการจะไมมปีญหา   แตถาลักษณะความ
ตองการไมแนนอน  จะทําใหเกิดปญหา คอืบริการไมทันความตองการ  หรือถาไมมีผูรับบริการใน
ชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง   ผูใหบริการจะวางงาน   ทําใหเกิดการสูญเสียคาใชจายดานแรงงานโดยเปลา
ประโยชน ไมกอใหเกิดรายได  จึงตองมีบคุลากรใหเหมาะสม 
        (5)  ความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating  Demand)  ความตองการการใช
บริการไมแนนอน ผูรับบริการมากนอยขึน้กับชวงเวลาและความจําเปน  จึงตองมีการบริหารจัดการ
การใหบริการใหเหมาะสมกบัความตองการที่มีไมแนนอนนี้ใหได 
                  ซ่ึงลักษณะเฉพาะของการใหบริการนี้   สอดคลองกับ  คอตเลอร  (Kotler.  2000 : 438) 
ที่วา  การใหบริการมีลักษณะเฉพาะดานทีม่ีความแตกตางจากสินคา  4  ประการ ผูบริหารธุรกิจทาง
บริการตองมีความเขาใจความแตกตางดังกลาว   เพราะมคีวามสําคัญตอการออกแบบโปรแกรมทาง
การตลาดใหรองรับกับลักษณะเฉพาะดานของการบริการ 4 ประการ  ดังตอไปนี ้
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(1) การบริการไมคงที่สามารถเปลี่ยนแปลงได  (Variability)   ระดับคณุภาพ 
การใหบริการเปลี่ยนแปลงตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานที่  ยกตวัอยางเชน การบรกิารเสริมสวย
ดานทรงผม  ชางตัดผมแตละคนจะมีฝมือ และประสบการณตัดแตงทรงผมแบบเดียวกนัที่แตกตาง
กัน อาจจะมีการดัดแปลงทรงผมใหเหมาะสมกับสังคมในปจจุบัน เปนตน  ลูกคาตองหาขอมูลงาน
บริการที่ตองการเพิ่มเติม  เพือ่ชวยในการตดัสินใจ  ผูใหบริการสามารถลดขอจํากัดของการบริการ
ในเรื่องนี้ โดยการควบคุมคุณภาพ เร่ิมตนจากการคัดเลือก และฝกอบรมพนักงานทีใ่หบริการลูกคา
ใหมีความรู ความสามารถ และทักษะ เปนมาตรฐานเดยีวกัน กําหนดขัน้ตอนการใหบริการใน
รูปแบบพิมพเขียวของการใหบริการ (Service Blueprint) ซ่ึงแสดงขั้นตอนการใหบริการ และ
กระตุนเตือนพนักงานตองระวังจดุที่มีโอกาสผิดพลาดรวมถึงการตรวจสอบความพอใจของลูกคา
โดยวิธีการรับฟงขอเสนอแนะจากลูกคา การวิจยัตลาด ฯลฯ 

(2) การบริการไมสามารถแบงแยกได  (Inseparability)  ผูใหบริการ และผูรับ 
บริการมีปฏิสัมพันธ (Interactive) ระหวางกันสูง  เนื่องมาจากการผลิต และการบริโภคงานบริการ
ตองเกิดขึ้นพรอมกัน  ซ่ึงมีความแตกตางจากสินคาที่สามารถผลิตเปนชิ้นงานไวในคลังสินคากอน 
เพื่อรอจัดจําหนายตอไป   ดงันั้น    การใหความรวมมือระหวางผูใหบริการ    และผูรับบริการเปน
ประโยชนตอทั้ง 2 ฝาย ธุรกิจบริการตองเพิ่มความสามารถในการผลิตงานใหบริการสําหรับลูกคา
เปนกลุมที่มีจํานวนลูกคาหลายคน  เชน  การจัดฝกอบรมในหลักสูตรตาง ๆ  เพื่อเพิ่มการใหบริการ
มีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว 

(3) ไมสามารถเก็บรักษาการบริการไวได (Perishability)  ผูประกอบการธุรกิจ 
บริการไมสามารถเก็บรักษางานบริการเพื่อนํามาใชภายหลังได   สงผลตอชวงเวลาทีม่ีลูกคาจํานวน
นอย หรือไมมลูีกคา ธุรกิจงานบริการจึงเสยีโอกาสในการขายอยางมาก เชน การกอการรายที่สงผล
ตอการเดินทางโดยเครื่องบนิ  จะพบวามีจาํนวนทีน่ั่งบนเครื่องบินวางเปนจํานวนมาก  เปรียบเทยีบ
กับชวงเทศกาลทองเที่ยว เปนปจจยัสนับสนุนใหคนเดนิทางจะพบวามทีี่นั่งไมเพยีงพอกับผูโดยสาร
จํานวนมาก นกัการตลาดบรกิารจึงตองมีวธีิการจัดการอปุสงค อุปทานอยางมีประสิทธิภาพ 

(4) การบริการไมมีตัวตน (Intangibility)   ลูกคาไมสามารถใชประสาทสัมผัส 
ทั้ง 5 ในการประเมินผลงานบริการ กอนการตัดสินใจซื้อ เพราะงานบรกิารไมมีตัวตน ดังนั้น ลูกคา
มีความเสี่ยงสูงในการตัดสินใจใชงานบริการ   ซ่ึงลูกคาจําเปนตองศึกษาหาขอมูลจากกลุมลูกคาที่มี
ประสบการณโดยตรงกับงานใหบริการประเภทเดียวกนั  หรือจากแหลงขอมูลตาง ๆ ที่นาเชื่อ  ตอง
นําเสนอคุณภาพของการใหบริการผานสภาพแวดลอมตาง ๆ ที่สามารถจะสังเกตได  เชน   สถานที่
ใหบริการที่มคีวามสะอาดและปลอดภัย   พนักงานที่มีความรู  ความสามารถ   และมีความเชี่ยวชาญ
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เครื่องมือ  อุปกรณที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพ  สัญลักษณองคกรที่ส่ือความหมายแสดงความสามารถ
ในผลงานใหบริการที่ตอบสนองความตองการ และรับประกันความพึงพอใจ 
                  สรุปไดวา    คุณภาพการใหบริการ   หมายถงึ     ความพึงพอใจของผูรับบริการ ในการ
ไดรับบริการที่ถูกตอง  สะดวก  รวดเร็ว  เพราะธรรมชาติของการใหบริการจะเปนพฤติกรรม การ
กระทํา และความพยายามตอบสนองความตองการ เพื่อใหบริการไดตรงตามความคาดหวังของ
ผูรับบริการ    การใหบริการไมอาจสัมผัสจบัตองได     จึงมีความยากลําบากในการประเมินคุณภาพ
ของการใหบริการ   จึงมีจําเปนที่ตองมีเกณฑในการประเมินคณุภาพดวย 

             9)  คณุสมบัติของผูใหบริการ    พื่อจะสรางคุณภาพในการใหบริการ  เพื่อใหเกิด
ความพึงพอใจ  จึงตองเขาใจถึงคุณสมบัติของผูใหบริการ  ดังนี้  (สมชาติ  กิจยรรยง. 2543 : 42) 

(1) รักงานบริการ มีจิตใจที่ชอบใหบริการชวยเหลือ ดูแล  คุมครองผูใชบริการ 
(2) รูงานรูหนาที่  มีความรอบรูในรายละเอยีดวิธีการปฏิบัติงาน  
(3) มีความกระตือรือรน    มีความคลองตัวในการใหบริการชวยเหลือ   ดูแล  

เอาใจใส  ดวยความตั้งใจทีด่ ี
(4) อดทน  สนใจ    ตองมีความอดทนตอสภาพ หรือสถานการณตางๆ   เชน 

อดทนตอการตําหนิ รองเรียน หรือคําบน 
(5) มีอัธยาศัยไมตรี เพื่อใหบริการดวยมิตรภาพที่ดี    ซ่ึงตองรูจักสังเกต หรือ 

สอบถามปญหา ความตองการของผูใชบริการ 
(6) มีความยิ้มแยม แจมใส ตองสรางบรรยากาศที่ดี เพื่อใหเกดิความราบรื่น 
(7) มีไหวพริบปฏิภาณ ตองรูจกัแกปญหาตางๆที่อาจเกิดขึ้นได 
(8) ประสานงานเปนเลิศ  ความสัมฤทธิผลในการบริการ เกดิจากทีมงานทีม่ี 

ประสิทธิภาพ มีการประสานงานที่ดีที่ตองเกี่ยวของสัมพันธกัน 
(9) เกิดความจดจํา  ใชขอมูลจากการบันทึกเอกสารหรือคอมพิวเตอรรวบรวม 

ขอมูล หรือใหชวยจํา 
(10)   น้ําใจงดงาม  เปนการสรางน้ําใจใหกับผูใชบริการ   โดยการสรางคําขวัญ 

      และสมิต  สัชฌุกร (2545 : 23-27)  มีแนวคิดที่สอดคลองกันในการพิจารณา คณุสมบัติ 
ของผูใหบริการวาเหมาะสมกับงานใหบริการนั้น ควรมลัีกษณะ  ดังนี ้

(1) มีจิตใจรักงานบริการ   คนเราจะทําสิ่งหนึ่งสิ่งใด ดวยความสมัครใจทุมเท 
แรงกายแรงใจใหแกส่ิงนั้น  ยอมเกิดจากความมีใจรกัเปนทุนเดิม  ดังจะเห็นไดจากการที่เราใหเวลา  
ใหความเอาใจใสสนใจกับงานอดิเรกไมวาจะเปน  งานเขียนหนังสือ  งานปลูกตนไม  หรืองานเก็บ
สะสมสิ่งของหายาก  ซ่ึงตองใชความมุงมั่นมานะเพียรพยายามเปนพเิศษมากกวางานปกติในหนาที่
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ประจํา   ซ่ึงเปนงานที่ไดรับมอบหมายใหทํา  ไมไดเกดิจากความสมัครใจ  เวนเสียแตงานในหนาที่  
เปนงานที่เรารกั  ชอบ  และถนัด  เราก็จะเกิดความสมัครใจทํา  ซ่ึงเปนผลใหเราเอาใจใสตองานนัน้  
งานบริการก็เชนกัน  ผูซ่ึงจะทําไดดีก็จะตองมีใจรักและชอบงานบริการ 

(2) มีความรูในงานที่จะบริการ   งานใหบริการตองการความถูกตองครบถวน 
สมบูรณเปนสิ่งสําคัญ  ดังนั้น  ผูซ่ึงจะทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรู   ความเขาใจใน
งานที่ตนจะตองใหบริการอยางถูกตอง   มิฉะนั้นจะกอใหเกดิความผดิพลาด แกงานบริการนั้นๆได     
เพื่อใหมีคณุลักษณะเพยีงพอแกการเปนผูใหบริการในงานที่ตนรับผิดชอบ 

(3) มีความรูในตวัสินคาหรือบริการ   เหตุผลที่วา  ผูทํางานบริการจําเปนตอง 
มีความรูในตวัสินคา  หรือบริการที่ตนจะเปนผูใหบริการ    เพราะการใหความรู   และสารสนเทศ 
(Information)  เกี่ยวกับสินคาหรือบริการเปนสวนสําคัญของงานบริการ เปนงานบริการขั้นพื้นฐาน
ที่ทุกคนจะตองทําในแตละนาที่  หากผูทํางานบริการไมมคีวามรูในตวัสินคาและบริการแลว  ก็ไม
สามารถจะอธิบายหรือใหคําชี้แจงเปนการชวยเหลือแกผูรับบริการได 

(4) มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน  ผูทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ 
เกี่ยวของกับคนตางๆ  มากหนาหลายตา  การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญ  เพราะเปนพนัธะผูกพันตอผล
ที่ไดกระทําลงไป   หากการปฏิบัติตนเปนผลใหผูรับบริการพึงพอใจกด็ีไป   แตในทางตรงกันขาม  
การปฏิบัติตน  ที่เปนผลใหผูรับบริการเกิดความไมพอใจ    ก็ยอมจะสงผลเสียตองานใหบริการได  
การปฏิบัติตนเปนเรื่องที่ตองระมัดระวังทั้งดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งปรากฏใหเห็นไดงาย  
ทั้งจากการแตงกาย  การแสดงกิริยามารยาท  การพูด  การส่ือสารทั้งที่ใชถอยคําและไมใชถอยคํา  

(5) มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่    ผูใดที่ขาดความรบัผิดชอบ  ยอมไม 
อาจทํางานใดใหสําเร็จได    เพราะความรบัผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผล  ผูซ่ึง
ไมมีความรับผิดชอบ  ยอมจะไมผูกพนัตอผลของการกระทํา  อาจเพกิเฉยละเลยตอส่ิงที่ควรทํา
เพื่อใหเกิดผลดีตองานบริการไมเอาใจใสตอการปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ หรือทําหนาที่ในการ
ใหบริการอยางเสียไมได  ความรับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคณุลักษณะที่สําคัญมาก 

(6) มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ ในดานการตลาด  การขายและ 
งานบริการ  เราปลูกฝงทัศนคติใหเหน็ความสําคัญลูกคา หรือผูใชบริการดวยการยกยองวา  “ลูกคา
คือพระราชา”  เทานั้นยังไมพอ  ยังมีผูยกยองวา  “ลูกคาคือพระเจา”  และไมวาลูกคาจะเปนอยางไร 
เรายังตองยอมตั้งสมมติฐานวา   “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ”  ทั้งนี้ก็ใหเพือ่มีความรับผิดชอบตอลูกคา
หรือผูใชบริการอยางดีที่สุด    เมื่อใดก็ตาม  ที่ผูใหบริการมีการผูกพันตนตอผลของการกระทําหรือ
พันธกิจที่ดีตอลูกคาหรือผูใหบริการยอมเปนหลักประกนัไดวา   จะมีการใหบริการอยางมีคุณภาพ  
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เพราะจะระมดัระวังทีจ่ะสรางความพอใจ  และสนองตอบความตองการของลูกคาอยางสอดคลอง
ถูกตองและครบถวน 

(7) มีทัศนคติตองานบริการดี  การบริการในความหมายก็บงบอกแลววาเปน 
การใหความชวยเหลือ  ผูทํางานบริการเปนผูใหจึงตองมคีวามคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่
ชอบ  และเต็มใจที่จะใหบริการ   ถาผูใดมีความคิดรูสึกไมชอบงานบริการ    แมจะพอใจในการรับ
บริการจากผูอ่ืน  ก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ
ผูทํางานบริการเปนอันมาก   ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี   ก็จะใหความสําคัญตองาน
ใหบริการ  และปฏิบัติงานอยางเต็มที่  เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

(8) มีจิตใจมัน่คงไมโลเล  ผูทํางานบริการจะตองมีความมั่นคงในจิตใจ  ไมวา 
จะมีส่ิงหนึ่งสิง่ใดมากระทบก็จะตองตั้งสต ิ ระลึกถึงงานบริการเปนสําคัญ   หากมีอารมณออนไหว
เกดิเหตุการณใดมากระทบจติใจ  ทําใหเกดิปฏิกิริยาในทางรายอยางรนุแรงยอมจะทาํใหการบริการ
มีผลเสียไปได  ในการบริหารงานใหบริการมีนโยบายควบคุมการทํางานใหเปนไปตามแผนการ
ใหบริการ    ผูทํางานใหบริการจะตองปฏิบัติตามนโยบายอยางเครงคัด      แมวาจะมีการ
เปล่ียนแปลงนโยบายใหสอดคลองกับสถานการณที่เปล่ียนไป     ผูทํางานบริการก็จะตองปรับ
วิธีการใหบริการโดยไมโลเลยึดถืออยูในนโยบายเดิม 

(9) มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค  ผูทํางานบริการ  เปนผูที่อยูกบัหนางานไดพบ 
เห็นเหตุการณตางๆ  เปนประสบการณตรง    จึงควรมีความคิดใหมๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดด ี 
ไมควรยึดติดอยูกับการใหบริการที่เคยทํามาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น  เปนการสานตองานที่ไมดีเลย  
ไมเกิดการพัฒนา  ควรที่จะเปนผูมีลักษณะเฉพาะในการคิดเปลี่ยนแปลงใหมใหดีกวาเดิม  มีการคดิ
ดัดแปลงการใหบริการที่เหนอืกวาเดมิ  ทั้งนี้ผูมีความสรางสรรคจะมีการรับรู  และสรางจินตนาการ
จากประสบการณนํามาใชในการสรางสรรคงานบริการใหดีขึ้น 

(10)   มีความชางสังเกต  ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัว  เปนคนมี 
ความชางสังเกต    เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไร    จึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการ  ก็จะ
พยายามนํามาคิดสรางสรรคใหเกดิบริการที่ดียิ่งขึ้น   เกิดความพอใจ และตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการไดมากยิ่งขึน้    การรับรูที่ไดมาจากการสังเกตติดอยูในความทรงจํา  สามารถนํามา
กอใหเกิดความคิดสรางสรรคในงานบริการได ผูทํางานบริการที่ไมมีความชางสังเกตจะคิดไมออก
และแยกไมไดวาบริการที่ดีกบับริการที่ไมดีมีจุดแตกตางกันอยางไร 
                                (11)  มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ  ในการบริการอาจมีเหตุการณที่เกิดขึน้ 
เฉพาะหนา ซ่ึงผูทํางานบริการตองพิจารณาคิดทบทวนใครครวญอยางรอบคอบวา จะทําประการใด  
เชน ในกรณีขอบริการที่เกินกวาจะปฏิบัติได  การขอสิทธิพิเศษการแลกเปลี่ยนหรือการขอคืนสินคา    
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ผูทํางานบริการจึงตองใชวจิารณญาณไตรตรองวาควรจะทําประการใด  มิใชนําเรื่องทีเ่ปนปญหามา
ใหผูบังคับบัญชาตองพิจารณาวินิจฉยัส่ังการในทุกเรื่อง 
                                (12)  มีความสามารถวิเคราะหปญหา     ผูทํางานบริการจะตองมีความสัมพันธ
ทั้งโดยตรงและโดยออมกับบุคคลตางๆ     ซ่ึงมีภูมิหลังที่หลากหลายตางกัน   ผูรับบริการสวนใหญ
ก็มีการติดตอสัมพันธดวยตามปกติ  แตบางคนอาจนําปญหามาใหผูทาํงานบริการ   ทั้งที่เปนปญหา
เกิดจากดานผูรับบริการทําขึ้น     ดําเนนิการลาชาในการใหบริการ    ลวนเปนปญหาผูใหบริการ
จะตองสามารถวิเคราะหสาเหตุของปญหา  หาสาเหตุที่แทจริงใหพบและคิดหาวิธีแกปญหา  เปน
ทางเลือกหลายๆ  ทางและเลือกทางแกปญหาที่ดีที่สุด 
       คุณสมบัติของผูใหบริการที่กลาวถึง สอดคลองกับแนวคิดของ วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน 
(2539 : 7)  ที่วาคุณลักษณะ 7  ประการแหงการบริการที่ดนีั้น  มีนักบริหารงานใหบริการไดสรรหา
คําที่มีความหมายดีๆ จํานวนหนึ่งมารวมกันไดเปน  SERVICE   เพื่อจะใชในการอบรมแกพนกังาน
บริการวา “บุคลากรผูใดที่มีคุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดีนัน้จะไมมีวันตกงานเดด็ขาด”  
ซ่ึงคุณลักษณะที่กลาวถึง   มีดังนี้     
                                   S     =     Smiling & Sympathy    ยิม้แยมและเอาใจเขามาใสใจเรา  เห็นอก
เห็นใจตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
          E     =     Early  Response    ตอบสนองตอความประสงค  จากลูกคาอยาง 
รวดเร็วทนัใจ  โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 
          R     =    Respectful   การแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกยีรติลูกคา 
          V     =    Voluntariness   Manner  ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจ
และเต็มใจทํา  มิใชทําแบบเสียมิได 
           I     =    Image  Enhancing    การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผู
ใหบริการ  และเสริมภาพพจนขององคการดวย 
           C    =    Courtesy   กิริยาอาการออนโยน  สุภาพและมีมารยาทด ี ออนนอม
ถอมตน 
            E    =    Enthusiasm  มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ  
จะใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ 
                  องคกรใดสามารถสรางพนักงานของตน   ใหสามารถใหบริการไดดวยลักษณะนี้ได จัด
ไดวาองคการนั้น  สามารถสรางยุทธศาสตรที่จะชวยพฒันาบุคลากร   ใหประสบความสําเร็จ    ใน
การใหบริการไดดีเปนเลิศ   สามารถนึกถึงสถานที่ที่เคยไปใชบริการ  แลวเกิดความประทับใจมาก 
เพื่อดูวาบุคลากรของสถานที่นั้น มีคุณลักษณะขางตนนีก้ี่ขอ 
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                          10)  พื้นฐานสูความสําเร็จของการใหบริการที่มีคุณภาพ  ที่นําเอาคําวา  SERVICE  
มาแยกตัวอักษรแตละตัว เปนคําขึ้นตนของความสําเร็จในการใหบริการ โดยจัดระบบการใหบริการ
ใหมีคุณภาพ ตองคํานึงถึงองคประกอบสําคัญ  ดังนี้  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542 : 89) 
         (1)  ความพึงพอใจของผูใหบริการ  (Satisfaction)   การใหบริการทีด่ีจะตองม ี
เปาหมายอยูทีผู่รับบริการเปนหลักสําคัญ   โดยผูใหบริการตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่ตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่ง   ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทาํได    เพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการ  และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการ
นั้น หากผูใหบริการ(ผูบริหารและผูที่ปฏิบัติงานใหบริการ) สามารถรูเทาทันหรือรับรูความตองการ
ของผูรับบริการ  และสามารถแสดงพฤติกรรม  ที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี   ผูรับบริการยอม
เกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว  ดังนั้น คุณภาพของการบริหารการ
บริการและการใหบริการของพนักงานบรกิาร นับเปนปจจยัสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการ
บริการ ซ่ึงขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตองสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ   และ
การพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานใหบริการที่ดี  ไดแก  การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ 
รวมทั้งการมีความรู  ความสามารถ  เจตคติ  ตลอดจนบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ  
นอกจากนั้นสภาพแวดลอม และบรรยากาศของการบริการที่ดีก็เปนปจจัยที่ไมควรละเลย  การจดั
สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมี
อุปกรณเครื่องใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ  รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ  
จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการใหบริการที่สรางความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของการ
ใหบริการทุกระดับ 
 (2)  ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation)  เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับ
องคกร  หรือธุรกิจบริการใดๆ  ก็มักจะคาดหวังทีจ่ะไดรับการใหบริการอยางใดอยางหนึ่ง   ซ่ึงผู
ใหบริการจําเปนที่จะตองรบัรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน  และรูจักสํารวจความ
คาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความ
พึงพอใจ หรือ อาจเกดิความประทับใจขึ้นได  หากการใหบริการนั้นเกนิความคาดหวงัที่มีอยู เปนที่
ยอมรับวา ผูรับบริการมักจะคาดหวังการใหบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และแสดงออก
ดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวนั้น  จะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงาน
บริการ เชน ความคาดหวังของคนไขที่รอใหแพทยมาตรวจเช็คอาการปวย   ยอมแตกตางจากการ
คาดหวัง  ของวัยรุนทีย่ืนรอเขาแถวเพื่อข้ึนเรือเหาะในสวนสนุก   เพราะคนไขรูสึกไมสบายกจ็ะ
คาดหวังใหไดรับบริการที่รวดเร็วและเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ    การวิจัยตลาดที่เกี่ยวกับความ
ตองการ การรบัรู การจูงใจ และ เจตคติ รวมทั้งพฤติกรรมของผูที่เกี่ยวของกับการใหบริการ   จะ
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ชวยคนหาขอมูลเกี่ยวกับสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง   จากงานใหบริการหรือความตองการบริการ
ใหมๆ ซ่ึงจะเปนการชวยเพิม่ประสิทธิภาพของการใหบริการใหสามารถดําเนินไปอยางราบรื่น 
 (3)  ความพรอมในการใหบริการ  (Readiness)  ประสิทธิภาพของการบริการ
ยอมขึ้นอยูกับความพรอมทีจ่ะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบที่
ตองการ   ความตองการของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอน  และไมอาจกําหนดใหตายตวัได เพราะความ
ตองการของแตละบุคคลจะแตกตางกนัตามธรรมชาต ิ ทั้งแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณ
ที่เกิดขึ้น  หนวยใหบริการจาํเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากร  รวมทั้งอุปกรณเครือ่งใชตางๆใหมี
ความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการ ไดอยางฉับพลันและทันใจ โดยเตรียมทุกอยางที่
เกี่ยวของกับการใหบริการไวพรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเมื่อมผูีมารับบริการ 
 (4)  ความมีคุณคาของบริการ  (Values)    คุณภาพของการใหบริการที่
ตรงไปตรงมาไมเอาเปรียบลูกคา  ดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่
ไดรับ ยอมแสดงถึงคุณคาของการใหบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ    อาชีพใหบริการมีลักษณะ
ตางๆ กันและมีวิธีการใหบริการที่ไมเหมือนกัน   คุณคาของการใหบริการจึงขึ้นอยูกับสิง่ที่
ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ  เชน  ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหนึ่งพนักงาน
เสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ รับคําสั่งและนําอาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมี
รสชาติดี โตะอาหารถูกจดัไวสวยงาม  ภัตตาคารตกแตงอยางทนัสมัย ไมแออดั  และสะอาด
เรียบรอย  หลังจากที่จายเงนิคาบริการลูกคาไมมีความรูสึกเสียดายเงินที่จายไป   และตั้งใจวาจะ
กลับมาภัตตาคารนี้อีก   เพราะวาอาหารอรอย  บริการดเียี่ยม  เหลานีแ้สดงใหเห็นวา  ลูกคาไดรับ
คุณคาจากการบริการอยางเตม็เปยม 
 (5)  ความสนใจตอการใหบริการ (Interest)  การใหความสนใจอยางจริงใจตอ
ลูกคาทุกระดบัและทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกนั  นับเปนหลักการของการ
ใหบริการที่สําคัญที่สุด ไมวาลูกคาเปนใครก็ตามเขาตองการไดรับบริการที่ดีดวยกนัทั้งสิ้น ผู
ใหบริการจึงจาํเปนตองสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกนั   การเอาอก
เอาใจเฉพาะลูกคาที่ซ้ือสินคาครั้งละมากๆ  หรือลูกคาที่มีฐานะดแีตงตัวดีโดยไมเอาใจตอลูกคาอื่น 
ยอมจะทําใหลูกคาหรือผูรับบริการนั้น  รับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้    ซ่ึง การปฏิบัติตอลูกคา
จะตองสุภาพออนโยน และใหเกยีรติลูกคาตลอดเวลา  ผูใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการ
ที่เหมาะสมและเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความสนใจไดอยางเหมาะสมดวย 
 (6) ความมีไมตรีจิตในการบริการ(Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่
ยิ้มแยมแจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ   แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและ
บรรยากาศของการใหบริการที่อบอุนและเปนกันเอง  จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ
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ประทับใจตอการใหบริการที่ไดรับ   คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปน
ปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิต ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวายิ้มแยม
แจมใส พูดจาสุภาพออนโยน   รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะและจิตสํานึกของ
การใหบริการ 
 (7)  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จ
ของการใหบริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบทีม่ีขั้นตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเปน
งานที่เกีย่วของระหวางคนกบัคนการกําหนด “ปรัชญาการบริการ”  พัฒนากลยุทธการใหบริการเพื่อ
การใหบริการที่มีคุณภาพสม่าํเสมอ   ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ ซ่ึงเริ่มตน  
จากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิริยาตอบสนอง  ความประทับใจของผูรับบริการ   เพื่อนํามา
กําหนดเปาหมายของการใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ  ใหความสําคัญกับ
บุคลากรที่ปฏิบัติงาน  ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการใหสามารถปฏิบัติงานใน
หนาที่ไดมาตราฐานคุณภาพของงานใหบริการอยางสม่ําเสมอ 
                            11)  คุณลักษณะที่ดีของผูใหบริการ  ซ่ึงกระทรวงมหาดไทย  ไดกําหนดคุณสมบัติ
ของผูใหบริการที่ดีไว วาตองเปนผูมีคุณธรรม จริยธรรม ตองมีความอดทน อดกล้ัน ควบคุมอารมณ
ไดดี มีใจรักในงานบริการ มีไมตรีจิต ชอบชวยเหลือผูอ่ืน มีความซื่อสัตยสุจริต  รักและเสียสละเพือ่
องคกร  ตองมีความกระตือรือรน  มีความรู และมีความรบัผิดชอบ โดยมีขอที่ควรปฏิบัติ   
ดังตอไปนี ้ (กระทรวงมหาดไทย.  2541 : 12) 
  (1)  การปฏิบัติตน ผูใหบริการควรยึดธรรมะเปนหลักในการบริการ คือ ธรรมะ
สรางคน   พรหมวหิาร 4 คือ เมตตา  กรุณา  มุทิตา  อุเบกขา   และธรรมสรางงาน   อิทธิบาท 4   คือ
ฉันทะ วิริยะ  จิตตะ  วิมังสา และที่สําคัญ คือ  ความอดทน  อดกล้ัน ควรใชเหตุผล หลีกเลี่ยงการใช
อารมณ   อีกทัง้หลีกเลี่ยงการโตแยงแสดงความฉุนเฉียว   มีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน  รักษาวินัย   
มีความสามัคคี ชวยเหลือในการทํางานซึ่งกันและกัน  มมีารยาทในการใหบริการและแตงกายสุภาพ
เรียบรอยถูกกาลเทศะ  
                                (2)  การปฏิบัติงาน  ผูใหบริการควรชีแ้จง แนะนํา   เพื่อใหผูรับบรกิารเขาใจ ถึง
ขั้นตอนวิธีการ  ระยะเวลาของการใหบริการวามีอุปสรรคอยางไร   ตองรวดเร็ว   ถูกตอง  เปนธรรม 
โปรงใส    สามารถใหมีการตรวจสอบได    ถามีการรอนานควรสังเกตรีบเขาไปสอบถาม    ควรตอง
ยึดถือกฎหมายระเบยีบแบบแผนในการทํางาน    แตพยายามลดขั้นตอนการทํางานใหมากที่สุด  
เพื่อใหงานเร็วยิ่งขึ้นตองสรางศรัทธา  ความเชื่อถือ   และความประทับใจ    ตองปฏิบัติหนาที่แทน
กันได เพื่อใหการใหบริการมีความตอเนื่อง   ตองมีคูมือการใหบริการ  เอกสารแนะนํา  มีประกาศ
หรือปายประชาสัมพันธใหชัดเจน   
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12)  การบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ    หนาทีข่องผูบริหารระดับสูง    เพื่อการให 
บริการที่ประชาชนประทับใจ    ยังคงยดึหลักขั้นตอนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ    ดังนี้    
(นภดล  เชนะโยธิน.  2540 : 66) 

(1) การวางแผน  (Planning)    
(2) การจัดองคการ  (Organizing)   
(3) การจัดคนเขาทํางาน  (Staffing) 
(4) การอํานวยการ  (Directing) 
(5) การประสานงาน  (Coordinating) 
(6) การรายงานผลการปฏิบัติงาน  (Reporting) 
(7) การจัดสรรงบประมาณ  (Budgeting) 

                   การบริหารทุกหนวยงานที่มีประสิทธิภาพ   จะตองมีชวงการบังคับบัญชาที่เหมาะสม 
ผูบริหารจะเอาภารกิจเพื่อการใหบริการประชาชน ไปดําเนินการ  ไดดังนี้ 

(1) การวางแผน   กําหนดวัตถุประสงคเพื่อการบริการกําหนดภารกจิของแตละ 
หนวยงาน กําหนดมาตรฐานผลงานที่วัดไดชัดเจน  กําหนดเวลาของแผนงานวาจะใหเห็นผลเมื่อใด 

(2)  การจัดองคการ จัดเปนรูปแบบวงจรบริการที่งาย   ขั้นตอนสั้น   วเิคราะห 
กิจกรรมในการใหบริการตางๆ  วามีความยุงยากเพยีงใด   วิเคราะหหนาที่งานตางๆ    วาเหมาะสม
จําเปนเพยีงใด ทบทวนการใชอํานาจตัดสนิใจวาจะทําไดอยางมีประสิทธิภาพหรือไม 

(3)  การจัดคนเขาทํางาน  เปนการสรรหาคนที่เหมาะสมกับงาน การฝกอบรม 
และพัฒนาบุคลากรที่เลือกสรรมาแลว  การดูแลรักษาบุคลากรใหมีความผูกพันตองาน   

(4)  การอํานวยการ    การนําไปปฏิบัติ การสอนงาน เปนพี่เล้ียง การใหลอง 
ปฏิบัติดวยตนเอง  การใหรางวัลตอบแทนเมื่อทําไดตามเปาหมาย  การจูงใจและการเลื่อนขั้น 

(5)  การประสานงาน  เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปดวยดี  มีมาตรฐานบริการ 
วัดผลการใหบริการ ประเมินผลหาปญหาทั้งทางตรงและทางออม เพื่อหามาตรการแกไข 

(6)  การรายงานผลการปฏิบัติงาน   การเกบ็รวบรวมขอมูล  รับฟงเสียงแสดง 
ความคิดเหน็จากประชาชน  วิเคราะหผลการทํางาน รายงานผลและปอนกลับผลงาน 

(7)  การจัดสรรงบประมาณ    วิเคราะหคาใชจาย    และความตองการในทุก 
รูปแบบ  จัดสรรทรัพยากรขององคการ   ศึกษาประสิทธผิลการใชงบประมาณในทุกรูปแบบ ดวย
การวางแผนและควบคุมงบประมาณ 
                          13)  การเตรยีมความพรอมและการปฏิรูประบบราชการ   ซ่ึง  นพดล    เฮงเจริญ 
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(2548 : 149)  นายกสมาคมขาราชการพลเรือนแหงประเทศไทย   ในโครงการฝกอบรมเพื่อพัฒนา
ประสิทธิภาพขาราชการ “ยุทธศาสตรการทํางานใหมีประสิทธิภาพ”  กลาวถึงปญหาดานบุคลากร 
วา ทัศนคติและความเขาใจในความสําเร็จของชีวิตยังไมถูกตอง   ขาดจติสํานึกในการใหบริการ มี
ปญหาความไมสุจริตซื่อตรง  ขาดความยตุิธรรมในการปฏิบัติหนาที่  และขาดความเขาใจใน
ความสําเร็จของงานที่มุงสูผลลัพธ  โดยกลาวถึงลักษณะของขาราชการยุคใหมควรมี  ดังนี ้

(1) ยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  โดยเปดโอกาสใหมีการรับฟงความคิดเหน็ มี 
สวนรวมจากประชาชนในฐานะผูรับบริการ และกฎหมาย  กฎ  ระเบียบตางๆจะตองทันสมัย 

(2) มีความโปรงใส  ตรวจสอบได  ทํางานอยางมีเหตุผล ซ่ือตรง  สามารถตอบ 
คําถามได  สามารถเปดเผยขอมูลใหเหตุผลและความกระจางตอสาธารณชนไดตลอดเวลาทันท ี

(3) มีความรวดเรว็  คุณภาพสูง  ประสิทธิภาพสูง  สามารถวัดผลงานได   โดย 
ทุกครั้งที่ทํางานตองใหถูกตอง มีประสิทธิภาพ  ทํางานดวยความรวดเร็ว โดยใชเทคโนโลยีมาชวย 

(4) การทํางานแบบมุงผลสัมฤทธ์ิ   มีเปาหมายที่วัดผลไดในเชิงตัวเลข   และ 
สามารถแสดงผลไดทันทีที่งานเสร็จ 

(5) ขาราชการเปนคนที่มีคุณภาพ  เปนคนมีความรูความสามารถจริงทําหนาที่ 
อยางมีคุณภาพสูง ทํางานไดดวยตนเอง  คิดเอง  ดําเนนิการเอง  และรับผิดชอบในผลงานตนเอง 

(6) การทํางานแบบมีสวนรวม มกีารทํางานเปนทมี  สรางผลงานรวมกนั  ตอง 
มีการประสานงานแนวราบ  มีวัฒนธรรมในการทํางานแบบรวมมือกันทํา   มีการประสานสัมพันธ  
ไมปดกั้นขอมลูระหวางกัน เคารพในความเปนมนุษยอยางมีเหตุผล 

(7) การจัดองคกร  ตองมีความกระทัดรัด คลองตัว ปรับเปลี่ยนไดอยางรวดเร็ว 
ทํางานแบบเครือขาย  สถานภาพของบุคคลขึ้นอยูกับคุณภาพของงาน  มีเอกภาพในการทํางานเพื่อ
หาผูรับผิดชอบไดจริง  และมีรูปแบบการทํางานในลักษณะคณะกรรมการจะหมดไป 

(8) ระบบบริหารงานบุคคล   โดยมีกลไกสรางแรงจูงใจ    มกีารบริหารบุคคลที่ 
หลากหลาย  มวีิธีการสงเสริมขาราชการใหพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง  สงเสริมใหคนดีคนเกงอยูใน
ราชการไดอยางประสบความสําเร็จ  คนเลวคนโกงอยูไมได   คาของคนอยูที่ผลของงาน   มีการจาย
คาตอบแทนที่เหมาะสม  และตองไดรับการยอมรับจากสงัคมโดยรวม 

(9) ลักษณะของการทํางานที่ทันสมัย  มีการใชเทคโนโลยี เครื่องมือเพื่อทํางาน 
ใหสะดวกรวดเร็ว  ทันตอกระแสการเปลี่ยนแปลง  ภาพขาราชการจะเปนภาพบุคคลที่กระตือรือรน 
ทํางานอยางกระฉับกระเฉง และขาราชการจะมีความภูมใิจในงานที่ทํา 

  โดยกรมการปกครอง (2539 : 18)  ไดกําหนดแนวทางการปรับปรุงงานดานบริการ  ซ่ึงได 
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ตะหนกัถึงความสําคัญในงานดานใหบริการประชาชน  เพื่อเปนการกระตุนและเรงเราสรางตัวอยาง
การเรียนรู   เพือ่จะเปนการสะทอนใหเหน็ถึงจุดการเปลี่ยนแปลงวาจะดํารงอยูแบบเดิมๆ  อีกตอไป
ไมไดแลว  การที่จะใหบริการประชาชนใหเกิดความพึงพอใจ   จะทําไดอยางไรนั้น ขึน้อยูกับความ
จริงใจและตั้งใจในการดําเนนิงานเพื่อใหบริการประชาชน   คือ 
                               (1)  การพัฒนาระบบงาน  หมายถึง  การที่จะตองมกีารปรับขั้นตอนการบริการ
ใหส้ันที่สุด  เพื่อใหเกิดการบริการที่ฉับไว  โดย 
                                      ก.  จะตองศึกษากระบวนการ   ขัน้ตอนการใหบริการที่มีอยูเดิม  เขียนเปน
ลักษณะทางเดนิของงาน เ พือ่ตรวจสอบดคูวามซ้ําซอน ความยุงยากทีไ่มจําเปน   

ข.  ตัดขั้นตอนที่ไมจําเปนทิ้งไป   หรือรวมขั้นตอนตางๆ  รวมเปนขั้นตอน 
เดียวกัน  เชน การแจงเกิด แจงตาย  ยายทีอ่ยู  ที่สามารถลดขั้นตอนได 

ค.  ทําใหงายขึน้  ในลักษณะอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนมากทีสุ่ด 
เชน การมอบอํานาจ การลดจํานวนหลักฐานโดยใหขาราชการรับรองแทน  เปนตน 

ง.   ปรับระบบการบริการแบบเบ็ดเสร็จ  ในหลักการทีใ่หเจาหนาที่ทุกคน 
สามารถทําหนาที่ทดแทนกันได 

จ.   ปรับขั้นตอนการติดตองานใหเหลือนอยที่สุด  ซ่ึงหากสามารถจัดใหมี 
บริการที่เบ็ดเสร็จได ก็จดัระบบบริการทีป่ระชาชนสามารถมาติดตอไดที่จุดเดียว 
        ฉ.  นําเทคโนโลยีมาเสริมกระบวนการบริการ  เพื่อใหเกิดการบริการที่ส้ัน  
กระทัดรัดรวดเร็ว  
                              (2)  การพฒันาบุคลากร  การพัฒนาปรบัระบบงานนัน้ ยังไมสามารถที่จะทําให
องคกรเกิดประสิทธิภาพขึ้นมาได  จําเปนตองแกไขและพัฒนาที่บุคลากรขององคกรดวย  ถือไดวา
ทรัพยากรบุคคลเปนทรัพยากรที่สําคัญที่สุด ที่จะทําใหการพัฒนาระบบบริการประสบความสําเร็จ
ได  โดยจําเปนตองมีการพฒันาบุคลากร  ดังนี ้

ก. วิสัยทัศนในการบริการ  จะตองมีการพยายามกระตุน  โดยสงเสริมให 
เจาหนาที่มีความตื่นตัว  ทันสมัยตอขาวสารรอบตัว    เขาใจถึงความเปลี่ยนแปลงของโลกสังคมใน
ยุคปจจุบัน    ตองพยายามเปลี่ยนภาพความคิดการใหบริการ    และแนวทางการทํางานในลักษณะ
มองไปขางหนาอยางมีเปาหมาย  เพื่อการใหบริการที่ชัดเจน   และกําหนดผลสัมฤทธิ์ไดในการ
ใหบริการประชาชน 

ข. ปรับพฤติกรรมของเจาหนาที่ใหสนองตอบบริการประชาชนในฐานะ 
เปนลูกคาจะตองใหความสําคัญแกลูกคาทีม่ารับบริการ  ประเด็นอยูที่ความพยายามทีจ่ะสรางความ
พึงพอใจแกลูกคาใหไดมากที่สุด 
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ค. ปรับทัศนคติของเจาหนาที่ ใหทํางานในลักษณะมุงสูความสําเร็จของ 
งานหรือการบริการเปนสําคัญ     การวัดผลสัมฤทธิ์ของงาน    จะตองพิจารณาถึงความพึงพอใจที่
ประชาชนไดรับ 

ง. ปรับวิธีการทํางานใหมีความยืดหยุนมากยิ่งขึ้น แกปญหาแกประชาชน 
โดยใชดุลยพนิิจ รูจักผอนคลายกฎระเบยีบมุงที่ผลสัมฤทธิ์ของงานมากกวาวิธีการทาํงานที่กําหนด 

จ. สงเสริมใหเจาหนาที่มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคมากยิ่งขึ้น  มิใชทํางาน 
ตามความเคยชินที่ถือปฏิบัติกันมา จะตองมีความเชื่อมั่นและตื่นตวัตอการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
  (3)  ปรับสํานกังานและสภาพภูมิทัศน ดังนี้ 

ก. จัดสํานักงานยคุใหมใหสอดคลองกับกระบวนการใหบริการที่ปรับปรุง 
ใหมทําใหงายตอการติดตอตามขั้นตอนที่ลดไปไดอยางสะดวกรวดเร็ว   มีส่ิงอํานวยความสะดวก 

ข. ปรับสภาพภูมทิัศนทั้งภายในภายนอกใหดูสะอาดสวยงาม  ทําอยางไร 
ก็ไดที่สรางความเปนระเบยีบเรียบรอยขึ้นมาใหได จัดสวนจดัผังใหชัดเจน 
                               (4)  วดัความพึงพอใจลกูคา ในการใหบริการยุคใหม จะใหความสําคัญแกลูกคา  
การใหบริการจะตองพยายามหาภาพสะทอนประชาชนหรือลูกคาวา  มีความรูสึกอยางไรตอการ
ใหบริการ   จึงควรจัดใหมีแบบประเมินวดัความพึงพอใจ   สํารวจความรูสึก   ความตองการ    
รวมทั้ง 
ขอแนะนําในเรื่องตางๆ  ดังนี้ 

ก. ระบบงาน เพือ่สะทอนขั้นตอนการใหบริการใดมีปญหาอุปสรรค ยังมี 
ความลาชาอืดอาด หรือเปนขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วอยางไร 

ข. พฤติกรรมของเจาหนาที่  ตั้งแต   การตอนรับ   ทักทาย  กิริยามารยาท 
การเอาใจใสตอประชาชนทีม่ารับบริการเพียงใด 
                  การใหบริการสามารถแบงออกไดเปน  2  ประเภท  ตามเปาหมายของการใหบริการ คือ  
                               (1)  การใหบริการทางดานธุรกิจ (Business Service)   หมายถึง  การใหบริการที่
มีลักษณะการดําเนินการในเชิงธุรกิจแสวงหากําไร การใหบริการในลกัษณะนี้  มกัจะอยูภายใตการ
ดําเนินงานของบริษัทและหางรานของเอกชน  เชน  การใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่  การใหบริการ
เคเบิลทีวี   การใหบริการของธนาคาร  เปนตน 
                              (2)  การใหบริการสาธารณะ  (Public Service)   ซ่ึงหมายถึง   การใหบริการที่มี
ลักษณะการดําเนินการโดยระบบราชการ  มุงประโยชนสุขและสวัสดภิาพของประชาชนในสังคม
เปนสําคัญ   การใหบริการในลักษณะนี้   ไดแก    การใหบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ  เชน 
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การใหบริการทุกดานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน   การใหบริการสังคมสงเคราะหของอําเภอ   
การใหบริการของไฟฟา   หรือน้ําประปา  เปนตน 
                   สรุปไดวา  การใหบริการมีความสําคัญ  และตองมีคุณภาพการใหบริการของบุคลากร  
ซ่ึงตอง มีความรู   ความสามารถ   เทคนิค  กลยุทธ  และทักษะ ในการใหบริการที่ดี  เพื่อทําใหเกิด
ความเชื่อถือ  ศรัทธา  จนกระทั่งสามารถสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการได  ซ่ึงแนวคิดเกีย่วกับ
คุณภาพการใหบริการ  มีแนวคิดที่เปนประโยชน  สามารถใชเปนแนวทางนํามาประยุกตใชในการ
ปฏิบัติงานประจําวนัไดดีอยางยิ่ง 

 2.2.7   แนวคดิเก่ียวกับการฝกอบรม 
1) ความหมายของการฝกอบรม  ไดมีผูใหความหมายของการฝกอบรมไวใหเห็น 

ถึงประโยชนของการฝกอบรม  ซ่ึงพอสรุปได  ดังนี ้
      เสนาะ  ติเยาว  (2543 : 95)  ใหความหมายวา  การฝกอบรม   หมายถึง   กระบวนการ 

ที่จัดขึ้นเพื่อใหบุคคลไดเรียนรู  และมีความชํานาญเพื่อวตัถุประสงคอยางหนึ่ง    โดยมุงใหคนไดรู
เร่ืองใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ     และเพื่อเปล่ียนพฤติกรรมของคนไปในทางที่ตองการ   ทําใหไดรับ
ความรูใหมๆ  ไดความชํานาญในการปฏิบัติงานมากขึ้น      เพิ่มประสิทธิภาพในการแกปญหาและ 
ทัศนคติที่จะปรับปรุงงาน   เปล่ียนแปลงงานใหดีขึ้น ตามแนวทางองคการที่กําหนด สอดคลองกับ
แนวคดิของ   สุนันทา    เลาหนันทน    (2542 : 233)   ที่ใหความหมายวา   การฝกอบรม   หมายถึง   
กระบวนการพัฒนาคุณภาพทรัพยากรมนษุยในองคการ    ที่ไดมีการวางแผนอยางเปนระบบ  และ
ออกแบบใหสนองตอบตอความตองการของทั้งองคการและพนกังาน    เพื่อใหผูเขาอบรมมีความรู   
ทักษะ   ทัศนคติและพฤติกรรมที่เหมาะสมตอการปฏิบัติงาน    โดยผานประสบการณเรียนรู   และ
การฝกปฏิบัติที่จัดขึ้น ทั้งในสถานที่ทํางานและนอกสถานที่ทํางาน  อันจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลง
ในตัวพนักงาน  ยังผลใหคณุลักษณะทีจ่ําเปนตอการปฏิบัติงานไดรับการพัฒนาใหไดตามมาตรฐาน
ของงาน   รวมทั้งพัฒนาศักยภาพ และทัศนคติไปในทางที่ดีขึ้น   ทําใหผลการปฏิบัติบรรลุเปาหมาย
ทั้งขององคการ  และสวนบคุคลเปนการสนองตอความตองการ       ดานกําลังคนขององคการทั้งใน
ปจจุบันและอนาคต  โดย      ชูชัย    สมิทธิไกร  (2544 : 7)  ใหความหมายเพิ่มเติมวา   การฝกอบรม  
หมายถึง   กระบวนการเรยีนรู   ซ่ึงถูกจัดขึ้นอยางเปนระบบ   โดยมีจุดประสงค   เพื่อพัฒนาความรู  
ทักษะ ความสามารถ   รวมทั้งตระหนกัรู    และแรงจูงใจของบุคลากรในองคการ    อันจะสงผลให
บุคลากรเหลานี้   มีเจตคติตอองคการ  และผลการปฏิบัติงานดีขึ้นกวาเดิม 

     ชาญชัย  อาจินสมาจาร (2542 : 103) ใหความหมายวา  การฝกอบรม หมายถึง  การสอน 
เพื่อเพิ่มความรู  และทักษะ สําหรับงานในปจจุบัน  ในดานตรงขาม การพัฒนามีขอบขายกวางขวาง
กวาและเพงเล็งไปยังการพัฒนาบุคลากรในทุกๆ  ดาน   การฝกอบรมจะเพงเล็งไปยังการไดมาอยาง
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รวดเร็วสําหรับองคการ    ขณะทีก่ารพัฒนาเพงเล็งไปยังความตองการระยะยาวประสบความสําเร็จ 
องคการจัดใหมีการพัฒนาผูบริหาร  เพื่อสงเสริมสมรรถนะศักยภาพ   และความสรางสรรค     เพื่อ
ทําให มีประสิทธิผลมากกวาในการทําหนาที่บริหารตางๆ ซ่ึงมีแนวคิดเดียวกับ อุษณีย  จิตตะปาโล 
และนุตประวณี  เลิศกาญจนวัติ  (2540 : 136)   ที่ใหความหมายของ  การฝกอบรมวา  หมายถึง  การ
เพิ่มพูนความรู    ความชํานาญ    ความสามารถและการเปลี่ยนแปลง   ทัศนคติ   ทาทีความรูสึกของ 
ผูเขารับการฝกอบรม    เพื่อใหเขาสามารถปฏิบัติงานในหนาที่ของตนเอง   ไดอยางมปีระสิทธิภาพ 
สามารถแกไขขอบกพรองการทํางานในปจจุบัน  และทํางานประสบผลสําเร็จในอนาคต  ตลอดจน
การเตรียมคนใหพรอมเพรยีง  เพื่อรับตําแหนงที่มีความรับผิดชอบสูงขึ้นไป  การฝกอบรมถือวาเปน
งานสวนหนึ่งของฝายบริหาร  ซ่ึงตองการดําเนินการอยางไมหยดุยั้ง   คําที่มีความหมายใกลเคยีงกบั
การฝกอบรมไดแก  การเรียนรู  การศึกษา  การพัฒนา   สอดคลองกับแนวคดิ  ของ  วิจิตร อาวะกุล 
(2540 : 51)  ทีใ่หความหมายวา  การฝกอบรม  เปนการเพิม่พูนความรูความชํานาญใหแกขาราชการ
ทั้งหลาย    เพือ่ใหสามารถไปปฏิบัติงานในหนาที่ไดอยางมีประสิทธิภาพ     และเปนการเตรียม
เพื่อใหกาวหนา  รับตําแหนงที่มีความรับผิดชอบสูงขึ้น  

     และงานวิจยัของ พนม  วัจนสุนทร (2541 : 97)  กลาวถึง  การฝกอบรมวา  คือ  
กระบวนการพัฒนาการเรียนรูทักษะ และทัศนคติของบุคคล โดยมีวัตถุประสงค   เพื่อใหสามารถ
ปฏิบัติงานในปจจุบันและอนาคตไดอยางสัมฤทธิผล    เพื่อสรางความพึงพอใจในการทํางานของแต
ละบุคคล  ชวยทําใหเพิ่มประสิทธิภาพ  ประสิทธิผลขององคกร โดยสวนรวม  การฝกอบรม จึงเปน
เครื่องมือที่สําคัญวิธีหนึ่ง  ในกระบวนการพัฒนาทรัพยากรบุคคล   พัฒนาองคกร   เพราะการ
ฝกอบรม  จะชวยกระตุนบุคคล  ใหเกิดการพัฒนาตนเองในการปฏิบัติงาน   การปรับตัวให
สอดคลองกับสภาวะของการเปลี่ยนแปลง    ทั้งภายนอกภายในองคกร     จงึนับเปนความ
รับผิดชอบของผูบริหาร    เพื่อการธํารงรักษาบุคลากรไวใหอยูกับองคกรใหนานที่สุด    โดยอาศัย
การวางแผนลวงหนา  ที่เกีย่วกับการปฏิบัติงานขององคกร  ใหบุคคลเหลานั้นมคีวามพรอมทีจ่ะ
ทํางานในหนาที่ใหเกดิประโยชนสูงสุดแกองคกร 

     สรุปไดวา  การฝกอบรม   หมายถึง    กระบวนการในการเพิ่มพูนความรู   ความสามารถ 
และทักษะ  ทีบุ่คคลควรไดรับใหมากขึน้   เพื่อสามารถจะชวยใหปฏิบัติหนาที่ของตนเองไดดยีิ่งขึน้
ในสวนที่ตองรับผิดชอบในฐานะเปนสวนหนึ่งขององคการ     อีกทั้งยังสามารถเปนแรงกระตุนให
เกิดการเปลีย่นแปลงพฤติกรรม  มีการพัฒนาตนเอง  ทําใหการปฏิบัติงานประสบความสําเร็จ ตาม
เปาหมายขององคการ 

          2)  วัตถปุระสงคของการฝกอบรม   โดยการฝกอบรมจะมีวัตถุประสงค   ที่สามารถ 
แบงแยก  ไดดงันี้   (สุนันทา   เลาหนันทน. 2542 : 233) 
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(1) วัตถุประสงคทั่วไปขององคการในการจัดฝกอบรม เพื่อพัฒนาความรูในการ 
ปฏิบัติงาน   เพื่อเพิ่มทักษะ  พัฒนาฝมือในการปฏิบัติงานใหสามารถรูถึงระบบและวธีิการทํางานที่
ถูกตอง    เพื่อปรับปรุงทัศนคติของพนักงานในทางที่ปรารถนา   เพื่อชวยแกไขหรือลดปญหาตางๆ  
เพื่อถายทอดความรูขอมูลและขาวสารที่เปนประโยชน       เพื่อสอนแนะวิธีการทํางานที่ถูกตองที่ดี
เหมาะสม เพื่อจัดวางระบบและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน   เพื่อฝกฝนเตรียมบุคลากร  เพ่ือพัฒนา
พนักงานใหสามารถปรับตัว   ใหสอดคลองกับความกาวหนาทางเทคโนโลยีที่ใชในการปฏิบัติงาน  
และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน 

(2) วัตถุประสงคสวนบุคคลของผูเขาฝกอบรม      เพื่อพัฒนาทักษะ  หรือความ 
ชํานาญในการทํางานที่ดีขึ้น  เพื่อพัฒนาทัศนคติและบุคลิกภาพใหถูกตอง   เพื่อปรับปรุงสภาพการ
ทํางานใหดีขึ้น   เพื่อฝกฝนความสามารถในการใชดุลยพนิิจประกอบการตัดสินใจ   เพื่อเรียนรูงาน 
 รูจักใชเครื่องมืออยางปลอดภัย  เพื่อใหมีความพึงพอใจในการทํางาน   เพื่อความเจรญิกาวหนาใน
อาชีพ ทําใหมโีอกาสเลื่อนตําแหนงที่สูงขึน้  และเพื่อใหมีขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงาน 
                   การฝกอบรม เพื่อพัฒนาบุคคล   เปนเรื่องที่มวีัตถุประสงคเฉพาะเจาะจง เนนถึงการเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ของการทํางาน   ซ่ึงตัวบุคคลนั้นปฏิบัติอยู   หรือจะปฏิบตัิตอไปในระยะยาว เนื้อหา
ของเรื่องที่ฝกอบรมอาจเปน เร่ืองที่ตรงกับความตองการ ของตัวบุคคลนั้นหรือไมก็ได    แตจะเปน
เร่ืองที่มุงเนนใหตรงกับงานที่กําลังปฏิบัติอยู หรือกําลังจะไดรับมอบหมายใหปฏิบตัิ   การฝกอบรม  
เปนเรื่องที่จะตองมีกําหนดระยะเวลาเริ่มตนและสิ้นสุดลงอยางแนนอนโดยมีจดุประสงคใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรม   ซ่ึงสามารถจะประเมินผลไดจากการปฏิบัติงาน หรือผลงานหลังจากไดรับ
การฝกอบรม 

3)  ประเภทของการฝกอบรม    การฝกอบรมที่มีการจําแนกได   4   ประเภท    คือ 
(อุษณยี  จิตตะปาโล และนุตประวณี  เลิศกาญจนวัต.ิ 2540 : 138) 

(1) การฝกอบรมกอนเขาทํางาน  มุงตองการฝกฝนอบรม  ใหมีความรูความเขาใจ 
เกี่ยวกับลักษณะของงานในหนาที่ที่บุคคลนั้นจะตองปฏิบัติตอไป เมื่อบุคคลใดที่ไดรับการฝกอบรม
ประเภทนี้แลว ยอมแสดงวาพรอมที่จะปฏบิัติงานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมายตอไปได 

(2) การฝกอบรมปฐมนิเทศ  มีวตัถุประสงคเพื่อตอนรับ    และแนะนําผูที่เพิ่งเขา 
ทํางานใหมใหทราบและเขาใจถึงเรื่องราวตางๆ   ที่มีโดยทั่วไปเกีย่วกับองคการ    ดานความเปนมา 
นโยบาย ผลงาน บุคคลสําคัญ  หัวหนางาน      ตลอดจนเพื่อนรวมงาน สิทธิประโยชนที่พึงจะไดรับ 
ระเบียบวินยั กฎขอบังคับ เพื่อผูทํางานใหมเกิดความประทับใจ    มีทัศนคติที่ดีตอองคการ สามารถ
ปรับตัวเขากับบุคคลและสภาพแวดลอมไดงายและถูกตอง   

(3) การฝกอบรมหลังเขาทํางานแลว  บุคคลใดที่ทํางานมาชวงระยะเวลาหนึ่งแลว 
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ยอมตองมีความจําเปนตองเขารับการฝกอบรมในโครงการตางๆ    เพื่อเพิ่มพูนความรูความสามารถ
ในการปฏิบัติงานใหมากขึ้น   เมื่อมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงระบบและวธีิการบริหารงานใดๆ ตอง
ใหบุคลากรไดเรียนรูสามารถปรับตัวใหเขากับระบบ   และวิธีการบริหารงานแบบใหมได   เปนการ
ฝกอบรมโดยลงมือปฏิบัติงานจริงๆ ในสถานที่จริง  การฝกอบรมในหองทดลองปฏิบัติการ และการ
ฝกอบรมนอกสถานที่   ที่เกี่ยวของโดยตรงกับเรื่องที่ทําการฝกอบรมและพัฒนา   เพือ่จะทําใหเหน็
สภาพที่แทจรงิ 

(4) การฝกอบรมกอนที่จะไดรับการเลื่อนตําแหนง   เปนการฝกอบรมกอนเลื่อน 
ตําแหนงหรือโอนยายสูตําแหนงใหม    ทีม่ีลักษณะงานที่แตกตางจากหนาที่เดิม   เพือ่เปนการสราง
ความเขาใจ ใหสามารถปฏิบัติหนาที่ไดถูกตองและเกิดผลดี 
 
 
 

           4)  ความสําคัญของการฝกอบรม     การฝกอบรมมีความสําคัญที่รวบรวมได   ดังนี ้
(ชาญชัย   อาจินสมาจาร. 2542 : 105) 

(1) การปฏิบัติงานที่ดีกวา   การฝกอบรมนําไปสูการเพิ่มทักษะของพนักงานและ 
เขาก็จะปฏิบัตงิานไดดกีวาชวยปรับปรุงคณุภาพของงาน    การฝกอบรมยังชวยในการเพิ่มผลิตภาพ  
จึงมีการเพิ่มขึน้ในคณุภาพและปริมาณของผลผลิต 

(2) การควบคุมนอยลง    พนักงานที่ไดรับการฝกอบรม    มักจะไมคอยทําอะไร 
ผิดพลาดเขารูงานของเขาดี   ดังนั้นเขาจึงตองการการควบคุมนอยลง    หัวหนางานสามารถใชเวลา
ของเขากับงานที่เรงดวนกวา  พนักงานสามารถพึ่งตัวเองได 

(3) ประหยดัในการใชวัสดุและอุปกรณ   พนกังานที่ฝกอบรมจะสามารถใชวัสด ุ
อุปกรณไดประหยัดกวา  ไมกอใหเกิดความเสียหาย  ความสูญเปลาชวยลดคาใชจายๆ ได 

(4) ขวัญสูงขึ้น  นอกจากการเปลี่ยนเจตคติ  และทัศนะของพนักงานนอกจากการ 
เพิ่มความรูและทักษะแลว จะมีความเชื่อมัน่มากขึ้น ขวญัของพนักงานจะสูงขึ้นเพราะการสนับสนุน
ที่ไดรับจะทําใหมีความซื่อสัตยตองคการมากขึ้น 

(5) ความสอดคลองกันและความเปนมาตรฐาน จะชวยกอใหเกิดความสอดคลอง 
ในการทํางานและมาตรฐานของวิธีการปฏิบัติ     จะลดความผิดพลาดจากพนักงานเพราะทํางานดวย
ความระมัดระวังและความเขาใจมากขึ้น 

(6) เวลาการเรียนรูนอยลง    โปรแกรมการจัดฝกอบรมที่จัดระเบียบอยางดี   และ 
เปนระบบจะชวยลดชวงการเรียนรู 
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(7) การบริหารที่มีประสิทธิผล    หัวหนางานสามารถมอบหมายอํานาจ     ใหกับ 
บุคลากรเพื่อการควบคุมทางการบริหารที่ดกีวา 

(8) ตอบสนองตอขอกําหนดของทรัพยากรมนษุย     การใหการฝกอบรมจะชวย 
เพิ่มทักษะ  ความรูและความสามารถพิเศษทําใหสามารถดํารงตําแหนงที่สูงขึ้น      สงเสริมใหเล่ือน
ตําแหนงขึน้ได 
                        5)  เทคนิคการฝกอบรม   หมายถึง  วิธีการสอน  การอบรมในรูปแบบตางๆ ที่ทําให
ผูเขารับการฝกอบรม   เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม   ตามวัตถุประสงคของการฝกอบรมที่ใชกนั
ทั่วไป  คือ (วิจติร   อาวะกุล. 2540 : 88) 

(1) การบรรยาย   เปนการสอน  โดยอาศัยหลักความแตกตางของความรู   โดยที ่
ผูบรรยายจะมคีวามรูสูงกวาผูเขารับการฝกอบรม  ผูสอนถายเทความรูใหแกผูรับการอบรมทางเดียว  
มีลักษณะเปนการบอกเลาทางวิชาการ   เปล่ียนแปลงความรูสึกนึกคิด  หรือความเชื่อเพื่อใหเกิดการ
ยอมรับเรื่องราว  หลักการทฤษฎี  โดยมีเอกสารประกอบการบรรยาย 

(2) การประชุม  เปนวิธีหนึ่งของการฝกอบรมในหนวยงาน ธุรกิจขนาดเลก็ใหญ  
 มักจะใชการประชุม เปนวธีิการฝกอบรม  เพื่อช้ีแจง   ทาํความเขาใจในเรื่องราว      นโยบายใหมๆ  
หรือเรื่องอื่นๆ  สรุปเปนมติของที่ประชุมที่ตองปฏิบัติหรือทําตาม 

(3) การอภิปราย     เพื่อใหความรูโดยการแลกเปลี่ยนประสบการณของผูเขารวม 
อบรม  สามารถแสดงความคดิเห็นอยางเสรมีีการถายทอดแลกเปลี่ยนความรูใหแกกันเปนการเรียนรู
จากประสบการณรวมกนัมาพัฒนาตนเองและพัฒนางาน 

(4) การสัมมนา   มีลักษณะคลายการประชุม   แตการพิจารณาปญหาที่กวางกวา   
มุงแกไขปญหาเปนจุดรับฟง นโยบาย   วัตถุประสงค    มีการใหความรูที่เกี่ยวของ    เพิ่มพูนความรู
เทคนิคใหมๆ  เพื่อใชเปนแนวปฏิบัติในเรื่องที่สามารถจะปฏิบัติได 

(5) การระดมความคิด   เปนเทคนิคในการฝกอบรม   ที่เปดโอกาสใหทุกคนใน 
กลุมแสดงความคิดเห็นอยางเสรี  ไมคํานึงวาจะผิดหรือถูก  เปนความคิดแนะนําสั้นๆ  อาจเปนการ
พูดหรือการเขยีนกไ็ด  แลวรวบรวมจดัลําดบัขอเสนอแนะที่เหมาะสมไวใช 

(6) การสอน  เร่ืองบางเรื่องตองใชการสอนการอบรมเปนรายตัว หัวหนางานจะ 
สอนแนะหรือสอนโดยการใชสถานการณจริงที่ปฏิบัติ 

(7) การฝกงาน  เปนการสงคนไปฝกงาน  ไมใชสงไปฝกเพื่อใหทําเปนอยางเดียว   
แตตองฝกใหใชสมอง สติปญญาไปดวย  โดยฝกใหคิดรูจักวิธีคิด  ฝกใหเผชิญปญหา  แกปญหาและ
ฝกการทํางานที่รวดเร็วมไีหวพริบ 

(8) การสาธิต     เปนการนําเอาของจริงมาแสดงวิธีทําใหผูเขาอบรมเห็นของจริง   
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กระบวนการขัน้ตอนการปฏบิัติงาน วิธีการใชเครื่องมือ  จดัใหเห็นอยางชัดเจน เหมาะกับกลุมเล็กๆ  
เหมาะกับงานที่ตองปฏิบัติจริง ทําใหเขาใจไดงายข้ึน 
    (9)  การศึกษากรณีตวัอยาง   เปนการนําเอาประเด็นเรื่องราวหรือเหตกุารณที่เปน
ประโยชนและเหมาะสม  มาใหฝกอบรมวเิคราะหและอภปิรายแลกเปลีย่นความคดิเหน็กัน  ซ่ึงอาจ
เปนกรณีที่สรางขึ้น หรือเหตุการณจริงที่ควรตองเปลี่ยนชื่อเพื่อไมใหเกิดความเสยีหาย 
     เทคนิคการฝกอบรมมีใหเลือกหลายชนดิ  ทุกชนิดมีประโยชน เพียงแตมีความแตกตาง
กัน ควรเลือกใชใหเหมาะสม  สอดคลองกับความตองการและเงื่อนไขที่มี  คํานึงถึงวาจะสอนเรื่อง
อะไรบาง ใหความรูเร่ืองชวงไหน  แลวเลือกใชใหเหมาะสมกับกิจกรรมและผูเขาฝกอบรม       

           6)  วงจรการฝกอบรม  การฝกอบรมมีวงจร  ดังนี้  (วิจิตร   อาวะกุล. 2540 : 161) 
(1) ระบุปญหา   
(2) จัดลําดับปญหาตามความสําคัญ 
(3) วิเคราะหปญหาที่แกไขไดดวยการฝกอบรม 
(4) วางแนวคิด  เปาหมาย  ลักษณะงาน  วิธีการทํางาน 
(5) วางแผนเขยีนหลักสูตรโครงการเลือกวิธีการฝกอบรม 
(6) สํารวจทรัพยากรดําเนินการตามแผน 
(7) วัดผล  ประเมนิผล ติดตามผลการฝกอบรม 

                        7)   ความจําเปนท่ีจะตองมกีารฝกอบรม  การฝกอบรมมีความจําเปนเพราะจะให 
เกิดประโยชน  ดังนี้  (ทูลธรรม  วรรณคํา.  2546 : 5) 

(1) การฝกอบรมเปนตัวเชื่อมระหวางความรูทางทฤษฎีกับความรูทางปฏิบัติ 
(2) การฝกอบรมชวยแกปญหาในการทํางานของบุคลากร  อันเนื่องมาจากการ 

ขาดความรูเกีย่วกับเทคโนโลยีใหมๆ   
(3) การฝกอบรมชวยพัฒนาจิตใจ  ความรูสึก  และพฤติกรรม     ตลอดจนพัฒนา 

ภาวะการเปนผูนําของบุคลากร 
(4) การฝกอบรมชวยลดคาใชจาย  แรงงาน  และเวลาในการปฏิบัติงานใหนอยลง 
(5) การฝกอบรมชวยลดเวลาเรียน  วิธีปฏิบัติงานใหนอยลง 
(6) การฝกอบรมทําใหบุคลากร  ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึน้   
(7) การฝกอบรมทําใหการบริหาร  การควบคุมงาน      การติดตอส่ือสารและการ 

ประสานงานดขีึ้น 
(8) การฝกอบรมชวยพัฒนาสัมพนัธภาพระหวางเพื่อนรวมงาน ระหวางองคการ 
(9) การฝกอบรมชวยใหแตละคน       แตละกลุมรูจักวิธีคิดรวมกันเพื่อแกปญหา 
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(10)  การฝกอบรมทําใหบุคลากรแตละคนมีโอกาสไดพัฒนาตน   และพัฒนางาน 
(11)  การฝกอบรมชวยเสริมสรางขวัญของบุคลากร   เพราะทําใหเกดิความมั่นใจ  

วามีความสามารถที่จะทํางานได 
(12)   บุคคลในองคกรจําเปนตองไดรับการพฒันา   ตองจัดกิจกรรมเพื่อกระตุน  

 จูงใจใหเรียนรูในสิ่งใหมๆ  เพื่อสามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 
                   การฝกอบรม   เปนกระบวนการ  ที่ประกอบดวยกิจกรรมที่ทําในระยะสั้นๆ    เพื่อที่จะ 
เพิ่มพูนความรู ทักษะ  ความชํานาญในการปฏิบัติงาน    และปรับพฤติกรรมของผูรับการฝกอบรม 
ซ่ึงสวนใหญเปนพนักงานระดับปฏิบัติการใหเปนไปในทิศทางที่องคการตองการโดยเฉพาะดานใด
ดานหนึง่ ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมจะไมยาวนาน เนนใหผูเขารับการอบรมสามารถปฏิบัติงาน
ที่รับผิดชอบในปจจุบันใหมปีระสิทธิภาพมากขึ้น 
                        8)  ขั้นตอนในการจัดฝกอบรม   การฝกอบรม ควรไดดําเนินการตามขั้นตอน  ดังนี้  
 (รติมา  ปริกสุวรรณ. 2545 : 43) 

(1) ศกึษาความตองการ  หนวยงานไหนตองการฝกอบรม  ใครตองการฝกอบรม 
บางและตองการฝกอบรมเรื่องใด  หรือทําการสํารวจปญหาที่เกิดขึน้ในองคกร    เชน  ผลการทํางาน
ตกต่ํา   พนกังานมีความตั้งใจในการทํางานนอยลง  อุบตัิเหตุเกดิขึ้นบอยครั้ง  มีการลาปวยลากิจและ
ขาดงานมาก     การบริการที่ใหแกผูมาติดตอชักชา  ส้ินเปลืองเวลาและคาใชจาย    ขาดความรวมมอื
ประสานงาน  งานไมเสร็จสิ้นตามกําหนด และการควบคมุงานไมดี  เปนตน 

(2) กําหนดวัตถุประสงคการฝกอบรม  เจาหนาที่ฝกอบรมจะตองประชุมรวมกัน 
กําหนดวัตถุประสงคในการฝกอบรม  เพื่อชวยช้ีใหเห็นกจิกรรมตางๆ ที่จะทําใหสนองวัตถุประสงค
นั้นๆ  เชน  การทํางานใหรวดเร็วขึ้น 

(3) กําหนดขอบขายของหลักสูตร   ที่จะจัดขึน้ในกิจกรรมนัน้ๆ    วาควรจะแบง 
ชวงเนื้อหาในการอบรมเปนกี่ระยะ  หรืออบรมรวดเดยีวทั้งหมด 

(4) กําหนดวิธีการฝกอบรม   ดวยการตระหนักถึง  หลักการเรียนรูของผูรับการ 
ฝกอบรม   ในที่นี้รวมไปถึงการจัดลําดับเนื้อหา   การจัดเวลา  อุปกรณ  สถานที่     บรรยากาศตางๆ  
ตลอดจนกระทั่งคุณสมบัติของผูบรรยาย   การเตรียมจดัสรรงบประมาณและเตรียมแบบสอบถามที่
จะประเมนิการฝกอบรม 

(5) ดําเนินการฝกอบรม  เปนขั้นที่ดําเนนิการฝกอบรมจริงๆ  ตองคอยดูแลความ 
เรียบรอย  เอาใจใสฟงการบรรยายเพื่อเก็บขอมูลตางๆ ไวปรับปรุงใหการฝกอบรมสมบูรณขึ้น  
เพื่อใหผูรับการฝกอบรมมีความรู  ทัศนคต ิ และทักษะเปนไปตามเปาหมายที่วางไว 

(6) ประเมินผล   การประเมินผลเปนกิจกรรมที่ตองทําทุกครั้ง   ดวยการใหตอบ 
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แบบสอบถาม  เพื่อรูถึงขอบกพรองตางๆที่จําเปนตองปรบัปรุง 
(7) การติดตามผล  ภายหลังการอบรมสิ้นสุดลง ควรดําเนนิการใหมีการติดตาม 

ผลการปฏิบัติงาน  เพื่อวเิคราะหดวูาการอบรมไดผลมากนอยเพียงใด   คุมคาใชจายที่ตองลงทุนไป
ดวยหรือไม 
                         เพื่อใหเปนการฝกอบรมอยางเปนระบบ มีความสมบูรณ  และเกิดผลสําเร็จตรงตาม
เปาหมาย ซ่ึงอาจใหความหมายและคําอธิบาย สําหรับแตละขั้นตอน ของกระบวนการ ฝกอบรมได 
ดังนี้   (ทูลธรรม  วรรณคํา.  2546 : 20) 

(1) การหาความจาํเปนในการฝกอบรม   หมายถึง   การคนหาปญหาที่เกดิขึ้นใน 
องคกรหรือในหนวยงาน วามีปญหา เร่ืองใดบาง ที่จะสามารถแกไขใหหมดไปหรืออาจทําใหทุเลา
ลงไดดวยการฝกอบรม โดยรวมไปถึงการพยายาม หาขอมูลดวยวา กลุมบุคลากรเปาหมายที่จะตอง
เขารับการอบรมเปนกลุมใด ตําแหนงงานอะไร มีจํานวนมากนอยเพยีงใด จะตองจดัเปน โครงการ
ฝกอบรมให หรือเพียงแตสงไปเขารับการอบรมภายนอกองคการเทานั้น  มีภารกิจใดบางที่ควร
จะตองแกไข ปรับปรุง  ดวยการฝกอบรม พฤติกรรมประเภทใดบาง ทีค่วรจะตองเปลี่ยนแปลงดาน
ความรู ทักษะ ทัศนคติ หรือประสบการณ ทั้งนี้ สภาพการณที่เปนปญหาและแสดงถึงความจําเปน
ในการฝกอบรมอาจมีทั้งที่ปรากฎชัดแจง และเปนสภาพการณที่ ซับซอนจําเปน ตองวิเคราะหหา
สาเหตุของปญหาเพื่อคนหา วิธีการที่ใชในการวิเคราะหหาความจําเปนในการฝกอบรมมีหลาย
หลายวิธี เชน การสํารวจ การสังเกตการณ การทดสอบ และการประชุม เปนตน 

(2) การสรางหลักสูตรฝกอบรม หมายถึง การนําเอาความจําเปนในการฝกอบรม 
ซ่ึงมีอยูชัดเจนแลววา มีปญหาใดบาง ที่จะสามารถ แกไขไดดวยการฝกอบรม กลุมเปาหมายเปนใคร 
และพฤติกรรมการเรียนรู  ที่ตองการจะเปลี่ยนแปลงเปนดานใดนั้น   มาวิเคราะหเพื่อกําหนดเปน
หลักสูตร  ประกอบดวยวัตถุประสงคของหลักสูตรฝกอบรม หมวดวชิา หัวขอวิชา วัตถุประสงค 
ของแตละหวัขอวิชา   เนื้อหาสาระหรือแนวการอบรม  เทคนิคหรือวธีิการอบรม  ระยะเวลา  การ
เรียงลําดับหวัขอวิชาที่ควรจะเปน ตลอดจนการกําหนดลักษณะของวิทยากรผูดําเนินการฝกอบรม 
ทั้งนี้ เพื่อจะทาํใหผูเขาอบรมไดเกดิการเรยีนรูอยางมีขั้นตอน และเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจน
ทําใหส่ิงที่เปนปญหาไดรับการแกไขลุลวงไปได  หรืออาจทําใหผูเขารับการฝกอบรมทํางานที่ไดรับ
มอบหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ และเต็มใจยิ่งขึน้ 

(3) การกําหนดโครงการฝกอบรม คือ การวางแผนการดําเนนิการฝกอบรมอยาง 
เปนขั้นตอนดวยการเขียนออกมาเปน ลายลักษณอักษร ดังที่เรียกวา  โครงการฝกอบรม เปนการระบุ
รายละเอียดที่เกี่ยวของทั้งหมด ตั้งแตเหตผุลความเปนมา หรือความจําเปนในการฝกอบรม หลักสูตร 
หัวขอวชิาตางๆ วิทยากร   คุณสมบัติของผูที่จะเขารับการฝกอบรม  วันเวลา  สถานที่อบรม  รวมทั้ง
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ประมาณการคาใชจาย   ตลอดจนรายละเอยีด   ดานการบริหารและธุรการตาง ๆ   ของการฝกอบรม   
ทั้งนี้ เนื่องจากการฝกอบรม เปนกิจกรรมทีม่ีผูเกี่ยวของมหีลายฝาย  ตั้งแต ผูที่จะเขารับการฝกอบรม 
 ผูบังคับบัญชา ในหนวยงานตนสังกัดของผูเขารับการฝกอบรม วิทยากร  และที่สําคัญคือ ผูบริหาร
ซ่ึงมีอํานาจอนมุัติโครงการและคาใชจาย จาํเปนจะตองเขาใจถึงรายละเอียดตางๆ ของการฝกอบรม 
โดยใชโครงการฝกอบรมที่เขียนขึ้นเปนสื่อนั่นเอง 

(4) การบริหารโครงการฝกอบรม   สําหรับขั้นตอนนี้    ในตําราการบริหารงาน 
ฝกอบรมบางเลม ระบุเปนขั้นของการดําเนินการฝกอบรม    แตเนื่องจากพิจารณา ดูเหมือนวาการ
ดําเนินการฝกอบรมเปนหัวใจสําคัญ   ของการจัดโครงการฝกอบรม   แทที่จริงแลวการดําเนินการ
ฝกอบรมเปนเพียงสวนหนึ่งของการบริหารโครงการ ฝกอบรม   เพราะการดําเนนิการฝกอบรมที่มี
ประสิทธิภาพ  และสามารถบรรลุวัตถุประสงคของโครงการไดนัน้  นอกจากจะมาจาก วิทยากร ทีม่ี
ความรูความสามารถและหลักสูตรฝกอบรมที่เหมาะสม  ยังจําเปนตองอาศัยเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ   
จัดการฝกอบรม   ที่เขาใจหลักการบริหารงานฝกอบรม พอที่จะสามารถวางแผนดําเนินงานธุรการ
ทั้งหมดในชวง  ทั้งกอน  ระหวาง  และหลังการอบรมไดอยางมีประสิทธิภาพอีกดวย จึงไดกําหนด
ขั้นตอนนี้เปนการบริหารโครงการฝกอบรม  เพื่อให ครอบคลุมเนื้อหา    ที่ผูจัดโครงการฝกอบรม
ควรทราบทั้งหมด ซ่ึงสวนใหญเปนพนกังานระดับปฏิบตัิการใหเปนไปในทิศทางทีอ่งคการตองการ
โดยเฉพาะดานใดดานหนึ่ง ระยะเวลาที่ใชในการฝกอบรมจะไมยาวนาน เนนใหผูเขารับการอบรม
สามารถนํามาใชในการปฏิบัติงาน 

(5) การประเมินและติดตามผลการฝกอบรม    ขั้นตอนของการกําหนดโครงการ 
ฝกอบรมผูรับผิดชอบจะตองคํานึง ถึงการประเมินผลการฝกอบรมดวยวา จะดําเนินการประเมินผล
ดวยวิธีการใดบาง โดยใชเครื่องมืออะไร และจะดําเนนิการติดตาม ผลการฝกอบรมหรือไม เมื่อใด 
ทั้งนี้ เพราะเมือ่การฝกอบรมเสร็จสิ้นลงแลว  ผูรับผิดชอบโครงการจะตอง ทําการสรุปประเมินผล
การฝกอบรม จัดทํารายงานเสนอใหผูบังคับบัญชา ไดพจิารณาถึงผลของการฝกอบรม ผูรับผิดชอบ
โครงการเอง  ก็จะตองนําเอาผลการประเมินโครงการฝกอบรมทั้งหมดมาเปนขอมูลยอนกลับ ใช
พิจารณาประกอบ ในการจดั ฝกอบรมหลักสูตรเชนเดยีวกัน   ในครั้งตอไป  ในขั้นตอนของการหา
ความจําเปนใน การฝกอบรมวา  ควรจะตองมีการพัฒนา  ปรับปรุงหลักสูตร หรือการดําเนินการใน
การบริหารงานฝกอบรมอยางไรบาง   เพือ่ทําใหการฝกอบรมเกิด สัมฤทธิผลตรงตาม วัตถุประสงค
ของโครงการเพิ่มขึ้น 

9) ประโยชนของการฝกอบรม  การฝกอบรมบุคลากรเปนเครื่องมือ ของการบริหาร 
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ชนิดหนึง่ ซ่ึงไดรับการจัดขึ้นเพื่อเสริมสรางประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคการ  การฝกอบรม
บุคลากรควรตอบสนองตอเปาหมายขององคการ    และมีบทบาทในการปรับปรุงประสิทธิภาพของ
องคการไดในหลายๆ ทางดวยกัน ดังนี้  (ชูชัย   สมิทธิไกร.  2544  : 14) 

(1) ชวยพัฒนา   ความรู   ทักษะ    ความสามารถและเจตคติของพนักงาน  และ 
การฝกอบรมจะชวยปรับปรุงใหพนกังานมคีุณสมบัติที่จําเปนตอการทํางานดีขึ้นกวาเดิม       

(2) ชวยลดคาใชจาย ดานคาจางแรงงาน  โดยการลดปริมาณเวลาทีใ่ชในการผลิต 
หรือใหบริการ แตไดบริการที่มีปริมาณและคุณภาพเทาเดิม 

(3) ชวยลดตนทุนการผลิต 
(4) ชวยลดคาใชจายดานการบริหารบุคคล   
(5) ชวยลดคาใชจายในการใหบริการแกลูกคา 
(6) ชวยพัฒนาพนกังานเพื่อใชเปนกําลังทดแทนในอนาคต 
(7) ชวยเตรยีมพนกังานกอนมตีําแหนงสูงขึ้น 
(8) ชวยขจดัความลาหลังดานทกัษะ  เทคโนโลยี  วิธีการทํางาน การฝกอบรมจะ 

ชวยใหพนักงานมีความรู ทักษะ ความสามารถที่ทันกับความเปลี่ยนแปลงของโลก 
(9) ชวยปรับปรุงและพัฒนาความสัมพันธเพิ่มพูนขวัญกําลังใจในการปฏิบัติงาน 

 ชวยแบงเบาภาระหนาทีก่ารงานของผูบังคับบัญชา ไมตองเสียเวลาชี้แจง 
                     ซ่ึงสอดคลองกับประโยชนในการฝกอบรมที่มีตอพนักงาน   ของสุนันทา  เลาหนันทน
(2542 : 236)  ที่กลาวไว  ดังนี้ 

(1) ชวยปรับปรุงทักษะในการปฏิบัติงานที่รับผิดชอบใหดขีึ้น 
(2) ชวยใหประสิทธิภาพการทํางานสูงขึ้น  สงผลใหมีโอกาสไดรายไดสูงขึ้น  

และมีโอกาสเลื่อนตําแหนงในหนาที่ใหสูงขึ้นอีกดวย 
(3) ชวยใหมีขวัญกําลังใจที่ดีขึ้นและมีความเชือ่มั่นในการทํางานไมตองกังวลใจ 

กับการเรียนรูงานดวนตนเอง 
(4) ชวยลดความเหนื่อยหนาย เฉื่อยชาในการทํางาน โอกาสความผิดพลาดทาง 

การทํางานจะนอยลง 
(5) ชวยใหมีทัศนคติที่ดีตอองคการ   พรอมจะใหความรวมมือ   และสนับสนุน 

องคการในการทํากิจกรรมทีเ่กี่ยวของ 
(6) ชวยทําใหเขาใจระบบการทํางานขององคการดีขึ้น   รับรูถึงความสัมพันธที่ 

เกี่ยวของของงานตางๆ กับงานของตนที่รับผิดชอบ    ชวยทําใหการประสานงานดีขึ้น   และทําให
ความขัดแยงลดลง 
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(7) ชวยใหอุบัติเหตุที่อาจเกิดขึน้กับพนักงานลดนอยลง   เพราะรูจักใชเครื่องมือ 
อุปกรณตางๆอยางถูกวิธี 

(8) ชวยใหเปนพนักงานผูใหบริการที่มีคุณภาพ   มีศักดิ์ศรีในการทํางาน   และ 
บุคลิกภาพดีขึน้           

    สรุปไดวา  การฝกอบรม คือการชวยเพิม่พูนประสิทธิภาพในการปฏบิัติงานของพนักงาน 
ทําใหไดรับความรู    ความชํานาญมากขึ้น   และสามารถจะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคลากรไป
ในทางที่ตองการได   เพราะวา บุคลากรจะมีโอกาสพัฒนาตนและพัฒนางาน   ทําใหคณุภาพการ
ใหบริการดีขึน้ได   เนื่องจากเกิดความมั่นใจวา  สามารถทําไดเมื่อไดมกีารฝกอบรม  และการ
ฝกอบรมเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เปนเรื่องที่มีวตัถุประสงคเฉพาะเจาะจง ตองเนนเพิ่ม
ประสิทธิภาพ ของงาน   ซ่ึงตัวบุคคลนั้นปฏิบัติอยู  หรือจะปฏิบัติตอไปในระยะยาว    เนื้อหาของ
เร่ืองที่ฝกอบรมตองเปน เร่ืองที่ตรงกับความตองการและสภาพปญหา   มุงเนนใหตรงกับงานที่กําลัง
ปฏิบัติอยู เพื่อทําใหเกดิการ เปล่ียนแปลง พฤติกรรม  ซ่ึงจะสามารถประเมินผลไดจากการ
ปฏิบัติงาน หลังจากไดรับการฝกอบรม    
 
                 2.2.8  แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย  

   1)  ความหมายของการพฒันาทรัพยากรมนุษย    ไดมีผูใหความหมายของการ 
พัฒนาทรัพยากรมนุษย  และการบริหารงานบุคคล  ซ่ึงพอสรุปได  ดงันี้ 

     สุนันทา  เลาหนันทน   (2542 : 224)  ไดใหความหมายวา    การพัฒนาทรัพยากรมนษุย    
หมายถึง  กระบวนการที่ไดออกแบบไวอยางมีเปาหมาย  เพื่อใหผูปฏิบัติงาน  ไดมีโอกาสเรียนรูโดย
การฝกอบรม การศึกษา    และการพัฒนาเปนการเพิ่มพนูความรู   และศักยภาพในการทํางานรวมทั้ง
ปรับพฤติกรรมของผูปฏิบัติงานใหพรอมที่จะปฏิบัติหนาที่รับผิดชอบ   ใหเกิดประโยชนสูงสุดตอ
องคการและมโีอกาสกาวหนาในตําแหนงทีสู่งขึ้น   มีแนวคิดของ   พยอม  วงศสารศรี   (2545 : 5)  
ที่ใหความหมายวา   การพฒันาทรัพยากรมนุษย   หมายถึง   การระดมสรรพกําลังบุคคลที่มีอยูใน
องคการ  ใหเกิดความรูสึกรวมแรงรวมใจกันทํางานอยางแทจริง    มีความตั้งใจอยางแนวแน   ที่จะ
พัฒนาองคการใหเจริญกาวหนา  และเติบโตไปอยางมั่นคง     การที่จะเปนไปตามแนวความคิดนี้ได  
 ผูบริหารมีบทบาทสําคัญมาก    ที่จะตองบูรณาการแนวความคิดและความเขาใจเกีย่วกับธรรมชาติ
ของมนุษย  เพือ่จํามาพัฒนาตนในฐานะที่เปนผูนํา  มาพฒันากิจกรรมตางๆ  ที่กอใหเกิดการสื่อสาร
ที่ดีตอกันอันเปนทางนําไปสูความเขาใจที่ดี   ปราศจากขอขัดแยงตางๆ   ผลที่สุดสมาชิกในองคการ
มีความสุของคการเจริญกาวหนา  สอดคลองกับแนวคิดของ  สมชาย  หิรัญกิตติ  (2542 : 1)  ที่ไดให
ความหมายเพิม่เติมวา  การบริหารทรัพยากรมนุษย  หมายถึง  การใชประโยชนจากทรัพยากรมนษุย
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ของธุรกิจ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ   เปนนโยบายการปฏิบัติ กิจกรรมที่ออกแบบเพือ่
จัดหาความรวมมือกับทรัพยากรมนุษยขององคการซึ่งทําใหเกดิประสิทธิผลสูงสุด 

    ธงชัย  สันติวงษ   (2540 : 3)   ใหความหมายวา  การบริหารงานบุคคล  หมายถึง   ภารกิจ 
ของผูบริหารทุกคนที่มุงปฏิบัติ   ในกจิกรรมทั้งปวงที่เกีย่วกับบุคลากร     เพื่อปจจยัดานบุคคลของ 
องคการ    เปนทรัพยากรมนุษยที่มีประสิทธิภาพสูงสุดตลอดเวลา     ซ่ึงจะสงผลสําเร็จตอเปาหมาย
ขององคการ  และแนวคิดของ     อุษณีย    จิตตะปาโล  และนุตประวณี  เลิศกาญจนวัติ   (2540 : 3)    
ที่ไดใหความหมายวา   การบริหารงานบุคคล   หมายถึง  การปฏิบัติการเกี่ยวกับตวับุคคล   หรือตัว
เจาหนาที่ ในองคการใดองคการหนึ่ง  นบัตั้งแตการสรรหาคนเขาทํางาน  การคัดเลือก   การบรรจุ
แตงตั้ง โอน ยาย  ฝกอบรม  พจิารณาความดีความชอบ เล่ือนตําแหนง   เล่ือนเงินเดอืน   ปกครอง
บังคับบัญชา  ดําเนินการทางวินัย  การใหพนจากงาน และการจายบําเหน็จบํานาญเมื่อออกจากงาน 
         สรุปไดวา   การพัฒนาทรัพยากรมนษุย  หมายถึง  การดําเนินการพัฒนาบุคลากรใหมี
ความรู  ความสามารถ  และทักษะ  เพื่อจะใชประโยชนจากศักยภาพทีม่ีของบุคลากรใหปฏิบัติงาน
ไดเต็มความสามารถอยางมีคุณภาพ โดยพัฒนาใหเหมาะสมกับสภาพปญหา จะทําใหการปฏิบัติงาน
ของบุคลากรมีประสิทธิภาพเปนไปตามวัตถุประสงคได  
                      2)  ความสําคญัของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย   การพัฒนาทรัพยากรมนุษย   ซ่ึงม ี
ความสําคัญที่สามารถเอื้ออํานวยใหองคการบรรลุเปาหมาย    ที่เปนความเจริญเติบโต    มุงพัฒนา 
ปรับปรุงใหพนักงานมี   ความรู  ความสามารถ  โดยการแสวงหาวิธีการอบรมที่เหมาะสม  รวมทั้ง 
ตระหนกัถึงสภาพทางรางกายและจิตใจ     มีการเสริมสรางขวัญและกําลังใจ   การพฒันาทรัพยากร
มนุษยจึงกอใหเกิดความสําคัญ  ดังนี้  (พยอม   วงศสารศรี. 2545 : 6) 

(1) ชวยพัฒนาใหองคการเจริญเติบโตเปนสื่อกลางในการประสานงานกับแผนก 
ตางๆ  เพื่อแสวงหาวิธีใหไดบุคคลที่มีคุณสมบัตเิหมาะสมเขามาทํางานในองคการ 

(2) ชวยใหบุคคลที่ปฏิบัติงานในองคการมีขวญัและกําลังใจ   ในการปฏิบตัิงาน   
เกิดความจงรักภักดีตอองคการที่ปฏิบัติงานอยู 

(3) ชวยเสริมสรางความมั่นคง   แกสังคม  และประเทศชาติ      ถาดําเนินอยางม ี
ประสิทธิภาพแลวจะทําใหสังคมโดยสวนรวมมีความเขาใจที่ดีตอกัน 
       ความรับผิดชอบรวมกัน ในการพัฒนาทรัพยากรมนษุยในองคการ   ที่เกี่ยวของในการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษยมีหลายฝาย  ตั้งแตผูบริหารระดับสูง ผูบังคับบัญชาในสายงาน หนวยงานที ่
รับผิดชอบดานการฝกอบรม   การพัฒนา  และพนกังานผูใหบริการ   ทุกฝายลวนมคีวามสําคัญตอ
ความสําเร็จในการดําเนินกิจกรรม   เพื่อพฒันาทรัพยากรมนุษยโดยความสัมพันธทีม่ีของทุกฝายที่
รับผิดชอบ   คือ 
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              (1)  ความรับผิดชอบของผูบริหารระดับสูง ผูรับผิดชอบสูงสุด  ของโปรแกรมใน 
การฝกอบรมและการพัฒนาขององคการในแงของอํานาจหนาที่ คือ ผูบริหารระดับสูง     ซ่ึงจะเปน
ผูกําหนดแนวนโยบาย    และอนุมัติงบประมาณเพื่อดําเนินการโปรแกรมการฝกอบรม  การพัฒนา
ตางๆ   ฝายปฏิบัติการซึ่งในที่นี้  หมายถึง   ผูอํานวยการฝายทรัพยากรมนุษย และหวัหนาแผนก
ฝกอบรมจะตระหนกัดวีา  ถาโปรแกรมการฝกอบรมไมไดรับการสนบัสนุน หรือถาผูบริหาร
ระดับสูงไมเหน็ความสําคัญแลว  โปรแกรมที่จัดขึ้นจะประสบความสําเร็จไดยาก   ซ่ึงความ
รับผิดชอบของ 
ผูบริหารระดับสูงที่มีตอการฝกอบรมและการพัฒนา  มีดังนี้ 

ก.  กําหนดนโยบาย แนวคิดที่แนนอนชดัเจน  รวมถึงมีวสัิยทัศนที่กวางไกล 
ในการพัฒนาทรัพยากรมนษุย 

            ข. จัดสรรงบประมาณที่เพยีงพอเหมาะสมตอการดําเนินการตามโปรแกรม 
             ค. สรรหากําลังคนทีม่ีคุณภาพและจํานวนที่พอกบังานที่จะรับผิดชอบ 
             ง. ใหการสนับสนุนตลอดจนใหความเอาใจใส   และเหน็คุณคาของการพัฒนา  

ทรัพยากรมนษุย     
 
                     (2)  ความรับผิดชอบ   ของผูบังคับบัญชาในสายงาน     หลังจากที่ผูบริหารระดับสูง 
ไดกําหนดนโยบาย  และกรอบแนวคดิ   ของการพัฒนาทรัพยากรมนษุยขององคการแนนอนแลว  
ความรับผิดชอบทางดานการฝกอบรม  และการพัฒนา    กระจายไปยังหัวหนาหรือผูบังคับบัญชา
ในระดับตางๆ    โปรแกรมที่ดําเนินการจะไดรับความสําเร็จมากนอยเพยีงไร    ยอมขึน้อยูกับการ
สนับสนุนจากผูบังคับบัญชามีความสําคัญมากโดยเฉพาะชวงการฝกอบรม    ซ่ึงเปนระยะทีแ่สดง
ประสิทธิภาพของการดําเนนิงาน  บทบาทความรับผิดชอบของผูบังคับบัญชาควรมีดังนี ้

ก. ดูแลพนกังานในสายบังคับบัญชาวา    มีใครควรไดรับการฝกอบรมและการ 
พัฒนาในดานใดอยางไร 

ข. ใหการสนับสนุนและสงเสรมิ    ตลอดจนเห็นคุณคาของการฝกอบรม   และ 
การ พัฒนาผูใตบังคับบัญชา 

ค. ติดตามผลการฝกอบรมและการพัฒนา    รายงานผลนั้น  ใหแกผูบังคับบัญชา 
ระดับสูงขึ้นไปไดรับทราบ  เพื่อการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง 

      ง.   เปดโอกาสใหผูผานการฝกอบรม    ไดแสดงความคิดเห็นทดลองใชความรูที ่
ไดมาปรับปรุงงาน  โดยอํานวยความสะดวกและใหความรวมมือในดานตางๆ ตามเหน็สมควร 

        (3)  ความรับผิดชอบของหนวยงานที่รับผิดชอบในเรื่อง  การฝกอบรมและการพัฒนา 
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                   หนวยงานที่รับผิดชอบในเรื่องการฝกอบรมและการพัฒนาของแตละองคการ  โดยองคการมีหนาที่  
ที่ตองดําเนินการจะครอบคลุม ตั้งแตการสํารวจหาความตองการในการฝกอบรม  การจัดโปรแกรม  
จัดทําหลักสูตรฝกอบรม   การบริหารในโครงการฝกอบรม    ตลอดจนติดตามผล   และประเมินผล
โปรแกรมเหลานั้น  ความรับผิดชอบในการฝกอบรม  และการพัฒนาทรัพยากรบุคคล เร่ือง  การ
จัดเตรียมกําลังคณะทํางานดานฝกอบรมที่พรอมดวยคุณสมบัติ    ความรูความสามารถใน
กระบวนการฝกอบรมและการพัฒนาที่ถูกตองและเหมาะสม  ความสามารถที่จะแนะนํา  ชวยเหลือ
ได      
                      (4)  ความรับผิดชอบของพนกังานที่รับการฝกอบรมและการพัฒนาโปรแกรมที่จัดขึน้
ใหแกพนกังาน    จะประสบความสําเร็จ    หรือไดผลเพยีงใด      ยอมขึ้นอยูกับพนักงานที่เขารับการ 
ฝกอบรมเปนปจจัยสําคัญ     แมโปรแกรมไดมีการวางแผนการดําเนนิงานอยางเปนระบบและรัดกมุ
เพียงใดก็ตาม  ถาปราศจากความรวมมือของพนักงานแลว  โปรแกรมนัน้ก็จะประสบความลมเหลว
ในที่สุด  บทบาทและคุณลักษณะของพนักงานที่รับการฝกอบรมและการพัฒนาควรมี  ดังนี ้

  ก.  เปนผูที่ยอมรับการเปลี่ยนแปลงและสามารถพัฒนาได 
       ข.  เปนผูที่พรอมที่จะรบัการฝกอบรมและการพัฒนา 
       ค. ใหความสนใจและมทีัศนคติที่ดีที่จะเรียนรูจากการฝกอบรมและการพัฒนา 
       ง.  เปนผูที่มีความกระตอืรือรนใสใจทีจ่ะพัฒนาและปรับปรุงตนเองอยูเสมอ 

                        3)  หลักการจัดการบุคคล   มีหลักในการจดัการ  ดังนี้    (อุษณีย  จิตตะปาโล  และ 
นุตประวณี  เลิศกาญจนวัต.ิ  2540 : 5) 
                              (1)  เลือกคนที่ดีและเหมาะสมกับงานที่สุดมาปฏิบัติงาน 
                              (2)  การฝกอบรม  การสอนแนะ ทั้งกอนทํางานและระหวางการทํางาน 
                              (3) ใหผลตอบแทนที่เหมาะสมและคุมคากับงานทีป่ฏิบัติ 

          4)  หนาที่งานดานการบริหารงานบคุคล   การบริหารงานบุคคลมีหนาที่  ที่จะตอง 
ดําเนินการ   ดงันี้  (ธงชัย  สันติวงษ.  2540 : 40) 

  (1)  การออกแบบงานและการวิเคราะหเพื่อจัดแบงตําแหนงงาน 
  (2)  การวางแผนกําลังคน 
  (3)  การสรรหาและคัดเลือกพนักงาน 

                              (4)   การปฐมนิเทศบรรจุพนักงานและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
  (5)  การอบรมและพัฒนา 
  (6)  การจายคาตอบแทน 
  (7)   การทะนุบํารุงรักษาทางดานสุขภาพ 
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  (8)  การใชวนิัย  การควบคุมและประเมนิผล 
 5)  ประโยชนของการพฒันาบุคลากร      บุคลากรเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหองคกรม ี

ความเจริญรุงเรืองตามเปาหมาย  การพัฒนาบุคลากรจึงมีประโยชน หลายประการ   ดังนี้  (อุษณยี  
จิตตะปาโล  และนุตประวีณ  เลิศกาญจนวตัิ.  2540 : 147) 

(1) ชวยทําใหระบบ   และวิธีการปฏิบัติงานมีสมรรถภาพดียิ่งขึ้น    มีการติดตอ 
ประสานงานที่ดี  มีความสํานึกรับผิดชอบในหนาที ่

(2) ชวยทําใหสามารถแกปญหาขอบกพรอง และปรับปรุงวิธีการดําเนินงานให 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

(3) ชวยใหความประหยดั   ลดความสิ้นเปลืองของวัสดุที่ใชในการปฏิบัติงาน  
เพราะเมื่อบุคคลไดรับการพัฒนา  ยอมเขาใจ ทําใหปฏิบัติไดถูกตองสามารถลดคาใชจายลงได 

(4) ชวยลดระยะเวลาในการเรียนงานใหนอยลง   เพราะไมตองลองผิดลองถูก 
(5) ชวยแบงเบาภาระหนาที่ของผูบังคับบัญชาหรือหัวหนาหนวยงานตางๆ ใน 

การตอบคําถามหรือคําแนะนําแกผูใตบังคบับัญชา 
(6) ชวยกระตุนเพือ่ใหการปฏิบตัิงาน  มีความเจริญกาวหนาในตําแหนงหนาที่ 

การงาน  ผูไดรับการพัฒนาแลวยอมมีโอกาสมากกวาผูไมไดรับการพฒันา 
(7) ชวยทําใหบุคลากรมีโอกาสไดรับความรู  ความคิดใหมๆ  มีความทันสมัย 

       สรุปไดวา  การนําแนวคดิทฤษฎีที่เกีย่วของ มาใชในการวิจยันี้ เพื่อเปนกรอบในแนวคิด
ของผูวิจัย โดยนํามาใชในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ จะชวยใหมีแนวทาง ไดรับรูถึงหลักการ 
วิธีดําเนนิการ ใหเกดิประสิทธิภาพในการใหบริการ   สามารถนําแนวคดิตางๆมาประยุกตเพื่อนําไป
ปฏิบัติไดจริงจากการปฏิบัติงานในชวีิตประจําวัน  เพราะการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตองอาศัย
ผูใหบริการทีม่ีความรู  ความสามารถ  ทักษะ และความตั้งใจในการทํางาน  ทําใหผูใหบริการใน
องคกรเกิดความพึงพอใจ  และปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ  โดยมีทฤษฎีและแนวคิด ที่นํามา
อางอิงเปนแนวทางในการดาํเนินงาน     เชน  ทฤษฎีเกี่ยวกับการจูงใจ    นํามาเพื่อจูงใจผูใหบริการ
ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดีขึ้น    ผูใหบริการเปนสวนหนึ่งของการใหบริการ   มีความ
แตกตาง ความตองการไมเหมือนกนั  ตองรูจักจูงใจใหเหมาะสม  เนื่องจาก   การจูงใจเปนการ
กระตุนใหกระตือรือรน  มุงมั่นในการทํางาน เปนแรงบันดาลใจ  อีกทั้งยังเปนเครื่องมือควบคุม 
ประสิทธิภาพการทํางานได  โดยตองพยายามดึงความสามารถที่มีของผูใหบริการมาใช   เพื่อจะทาํ
ใหพวกเขาเกิดความพึงพอใจในการทํางาน และทํางานอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพราะคุณภาพ
ของผูใหบริการสามารถสรางความแตกตางในการใหบริการได    แนวคดิเกีย่วกบัการใหบริการ   
นํามาเพื่อใหเห็นถึงแนวทาง  หลักการ  วิธีการตางๆ ที่ควรนํามาใชและควรรูในการใหบริการ   ใน
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เร่ือง  คุณภาพของการใหบริการ  ลักษณะเฉพาะ   ลักษณะของการใหบริการที่ดี  คุณสมบัติของผู
ใหบริการ  และแนวทางอืน่ๆ  ในการปฏิบัติแลวทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  การฝกอบรม   
นํามาเพื่อเปนกระบวนการในการที่จะทําใหผูใหบริการ มีความรู ในเรื่องที่ควรรูมากขึ้น  เพิ่มทกัษะ   
ทําใหไดรับประโยชนจากการฝกอบรม  ไดแนวคิด วิธีการ เกิดความกระตือรือรน รูจักที่จะคดินํา
ความรูที่ไดมาประยุกตใช  และมีความตั้งใจในการปฏิบัติงานใหดียิ่งขึน้  เพราะการฝกอบรมเปน
ยุทธศาสตรที่ดีอยางหนึ่ง  ในการสามารถที่จะกระตุนใหผูใหบริการทุมเท  ทํางานอยางเต็มที่ และ
ใสใจที่จะปรับปรุงการทํางาน เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปในทางที่ดีเพื่อชวยในการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการ    สามารถจะสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการได     และเรื่องการพัฒนา
ทรัพยากรมนษุย    นํามาเพือ่ใหรูถึงแนวทางในการจะชวยใหการปฏบิัติงานในหนาที่ของตนเองนั้น 
มีประสิทธิภาพมากขึ้น  เพราะผูรับบริการจะตัดสินเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  โดยการประเมนิ  
จากผูใหบริการ  เพราะ ผูใหบริการเปนสวนหนึ่งของการใหบริการ และเปนหัวใจแหงความสําเร็จ
ในทุกๆ เร่ืองขององคกร 
 
 
 
 

2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

    งานวิจยัที่เกีย่วของกับการศึกษาวจิัย   เร่ือง  ยุทธศาสตรการพัฒนาคณุภาพการใหบริการ 
กรณีศึกษาเทศบาลตําบลทาขาม   ซ่ึงคนควางานวิจยัที่มีผูศึกษาไว   ดังนี้ 
      2.4.1  งานวิจัยในประเทศ  
                  อุนเรือน  มงคลชยั  (2540 : 12)  วิจยัเร่ือง  การพัฒนาประสิทธิภาพการใหบริการงาน
การบริหารงานบุคคล ของเจาหนาที่บุคคลในมหาวิทยาลัยขอนแกน    มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
สภาพปญหาในการใหบริการของเจาหนาที่บุคคล  ศึกษาแนวทางการแกไขปรับปรุงคุณภาพการ
บริการและทดสอบประเมินผลแนวทางแกไข   ใชวิธีการวิจัยเชิงปฏิบัติการ  มีรูปแบบกึ่งทดลอง  
ศึกษาผลกอนและหลังการใหกิจกรรมแทรกแซงแกผูใหบริการ  6  เดือน เพื่อการพัฒนาระบบงาน
การบริหารงานบุคคล  โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแกผูรับบริการเปนเจาหนาที่ฝายตางๆ
จํานวน  546  คน และประชากร  ผูใหบริการ เปนเจาหนาที่บุคคลงานการบริหารงานบุคคล จํานวน  
50  คน  เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม   2   ชุด  ชุดที่  1  เปนแบบสอบถามสําหรับผูใหบริการ 
เกี่ยวกับการพฒันาประสิทธิภาพการใหบริการงานการบริหารงานบุคคลของเจาหนาที่บุคคล   และ
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ชุดที่  2  แบบสอบถามผูรับบริการ เกีย่วกับความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยสรุปวา   การ
บริหารงานบุคคล หมายถึง กระบวนการบริหารจัดการเกีย่วกับบุคคลเพื่อใหไดมาซึ่งคนดี มีความรู 
ความสามารถเหมาะสมกับงานเพื่อทํางานใหไดผลดีที่สุด และมีความกาวหนาในหนาที่  หนวยงาน
สามารถดึงดูด ธํารงรักษาและพัฒนาใหมคีวามรู ความสามารถ มีความพึงพอใจทีจ่ะปฏิบัติงานกบั
หนวยงานนานที่สุด และผลจากการวจิัย พบวา ผูใหบริการ มีความเขาใจในกฎ ระเบียบ และ
หลักเกณฑในการปฏิบัติงานดีขึ้น  จึงทําใหผูใหบริการมีคุณภาพดีขึ้น  สงผลใหทัศนคติของ
ผูรับบริการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางที่ดีขึน้ อันเปนผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจในบรกิารที่
ไดรับมากขึ้น ซ่ึงเปนผลมาจากการใหกิจกรรมแทรกแซง   ที่ประกอบดวย   การนิเทศงานใหผูให
บริการ    การอภิปรายเปนรายบุคคล  การจัดอบรมเกี่ยวกับการนําเทคโนโลยีเพื่อพฒันาระบบงาน
การบริหารงานบุคคล และการอบรมเกี่ยวกับเทคนิคการสรางผลงาน  โดยมีขอเสนอแนะใหพัฒนา
ประสิทธิภาพการใหบริการดานการบริหารงานบุคคลอยางตอเนื่อง  โดยใหมีกจิกรรมแทรกแซงตอ
ผูใหบริการ   และควรใหมีการประเมินผลผูใหบริการอยางนอยปละครัง้ 

     สุทธิศักดิ์    จรัญศิริไพศาล  (2541 : 6)  วิจัยเร่ือง   แนวทางการพัฒนาผูบริหารระดับตน 
ตามทัศนคติของผูบริหารบริษัท วอลโวทรัคแอนดบัส (ประเทศไทย)จํากัด   มวีัตถุประสงค  เพื่อ
ศึกษาคุณลักษณะของผูบริหารระดับตนทีพ่ึงประสงค และกําหนดแนวทางการพัฒนาผูบริหาร
ระดับตนที่พึงประสงค    ใชวิธีการวิจยัศกึษาเชิงสํารวจ     เครื่องมือที่ใชทําการเกบ็รวบรวมขอมูล
เปนแบบสอบถาม  ที่จัดทําตามกรอบแนวคิดดานการพฒันาทรัพยากรมนุษย    ประชากรที่ใชใน
การศึกษาวิจยัไดแกผูบริหารระดับกลางและสูงของ  บริษัทวอลโวทรัคแอนดบัส (ประเทศไทย)
จํากัด จํานวน  10  คน    โดยสรุปไดวา การพัฒนาทรัพยากรมนษุย  เปนการเพิ่มพนูทักษะ ความรู  
ความสามารถ ตลอดจนการอุทิศตัว บุคลิกภาพ การปรบัตัว  และการคิดริเร่ิมของทรัพยากรมนษุย
ในองคการ  โดยผานกระบวนการของการศึกษา การอบรมและการพฒันา  ซ่ึงองคการจัดใหมีขึ้น 
เพื่อใหเกิดการพัฒนาทางดานความคิด ความรู จิตใจ และบุคลิกภาพในการทํางาน  เมื่อการพัฒนา
ทรัพยากรมนษุยไดดําเนนิการแลวสามารถวัดผลงานหรอืความประพฤติของพนักงานในองคการได
วาเปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึน้หรือไมเพยีงใด  และควรทําแผนพัฒนาทรัพยากรมนษุยที่ชัดเจน คือ 
แผนการพัฒนาระบบงาน ภายใตความเหน็ชอบรวมกันของผูบริหารและนโยบายบรษิัท สอดคลอง
กับอํานาจหนาที่ รวมทั้งมีขัน้ตอนปฏิบัติงาน การติดตาม ประเมินผล ตลอดจนแนวทางการใหคณุ 
ใหโทษที่ชัดเจนและการพัฒนาตัวบุคคล วามีเร่ืองใดที่ควรพัฒนา เชน การพัฒนาโดยการฝกอบรม 
การใหการศึกษาระบบพี่เล้ียง  การสอนแนะ เปนตน ตองใหผูรับผิดชอบในดานการปฏิบัติจัดทํา
แผนการดําเนนิงานพัฒนาทรัพยากรมนษุยตามแนวทางทีว่างไวอยางมปีระสิทธิภาพดวย 
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   นันทพร  รัฐถาวร  (2543 : 112)วิจัย เร่ือง การพัฒนาคณุภาพการบรกิารของเทศบาลเมือง
รอยเอ็ด   มีวตัถุประสงค เพื่อศึกษาสภาพปญหา ความตองการในการใหบริการ  ศึกษาความพอใจ
ของผูใหบริการ ผูรับบริการตอการใหบริการ  และศกึษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ของเทศบาลเมืองรอยเอ็ด    ใชวิธีการวิจยัเชงิปฏิบัติการ    เครื่องมือที่ใช เปนแบบสอบถามกอนและ
หลังกิจกรรมแทรกแซง   เพื่อวัดความพึงพอใจ และความคิดเห็นของเจาหนาที่ทีใ่หบริการ และวดั
ความพึงพอใจของผูรับบริการ   กลุมตัวอยางที่ใชมี   2   กลุม   คือ  ผูใหบริการ    ซ่ึงเปนเจาหนาที ่
ผูปฏิบัติงานบริการของเทศบาลเมืองรอยเอ็ด จํานวน  60  คน  สุมตัวอยางแบบเจาะจง จากจํานวน
ประชากร  99  คน   และผูรับบริการ  ซ่ึงเปนประชาชนที่มาติดตอรับบริการดานตางๆ ของเทศบาล
เมืองรอยเอ็ด กอนและหลังการใหกจิกรรมแทรกแซง จาํนวนกลุมละ  400 คน   ใชวิธีสุมตัวอยาง
แบบบังเอิญ  จากประชากร จํานวน 36,665  คน   โดยสรุปวา  ผลของกิจกรรมแทรกแซงของการ
วิจัยคร้ังนี้   คอื  การอบรมเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  คุณสมบัตผูิใหบริการ การแจกคูมือการ
ใหบริการ    การประชาสัมพันธรูปแบบตางๆ  การดําเนินกิจกรรม  5  ส  และการนิเทศติดตามผล
การปฏิบัติงาน ทําใหเจาหนาที่เทศบาลมีความรูความเขาใจถึงหลักการในการปฏบิัติงานดานการ
บริการประชาชน    ทําใหประชาชนผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ      กิจกรรมแทรกแซง  ทีไ่ด
กําหนดไว    จงึเปนแนวทาง ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ   และปจจยัที่สําคัญที่สุดที่จะทําให
การพัฒนาคุณภาพการบริการประสบความสําเร็จได   ผูใหบริการตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ  
ปรารถนาที่จะปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ  ทําใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการ 

    สุวิท เหลาฤทธิไกร (2544 : 34)  วิจยัเรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ของเทศบาลนครระยอง   จังหวัดระยอง    มีวัตถุประสงค    เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนครระยอง   ใชวิธีการวิจัยเชงิปริมาณ    กลุมตัวอยางที่ใชศึกษา 
ไดแก ประชาชนที่พักอาศยัอยูในเขตเทศบาลนครระยอง จํานวน  380  คน  จากการสุมแบบแบงชั้น 
จากประชากรจํานวน 54,151 คน เครื่องมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถาม เกี่ยวกับความ
พึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ของเทศบาลนครระยอง   โดย  สรุปไดวา    ความพึงพอใจ
เปนพฤติกรรมที่เกิดจากการสัมผัสรับรู  สามารถแสดงออกและจัดไดดวยความรูสึกตางๆ ทั้งนี้
ขึ้นอยูกับปจจยัหรือตัวแปรที่เกี่ยวของ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการดําเนินงานของ
เทศบาลนครระยอง จะเปนตวัช้ีวดัในการทาํใหทราบถึงผลการปฏิบัติงานของฝายบริหาร  พนักงาน
เทศบาลวาความสอดคลองเหมาะสมและเปนประโยชนตอทองถ่ินอยางแทจริงเพยีงใด  อันเปน
ผลกระทบโดยตรงตอการปรับปรุงแกไขในการดําเนนิงานใหมีประสิทธิภาพมากทีสุ่ดตอไป 
     กัญญาภัค    จันทรสมบัติ  (2545 : 11)  วิจัยเร่ือง  สภาพปจจุบันและความตองการพัฒนา
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลกรประจําสถานีอนามัยในเขตจงัหวัดขอนแกน  ใชวิธีการ
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วิจัยเชิงสํารวจ    มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาสภาพปจจุบนัในการปฏิบตัิงาน และศกึษาความตองการ
พัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติของบุคลากรประจําสถานีอนามัยในเขตจังหวดัขอนแกนใชกลุม
ตัวอยางจํานวน  409  คน จากการสุมแบบแบงชั้นหลายขั้นตอน จากประชากร 701  คน   เครื่องมือ
ที่ใชเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความตองการพัฒนาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร    
โดยพบวา ความตองการวธีิการพัฒนาประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติงานของบุคลากรที่ตองการมาก
ที่สุด คือ การฝกอบรม เพื่อเพิ่มพูนทักษะ  เพราะการพัฒนาบุคลากร เปนการดําเนินการเพื่อให
บุคลากรไดเพิม่พูนความรู ความสามารถ ทักษะ มีทัศนคติในการทํางานตลอดจนสามารถ
รับผิดชอบงานในอนาคตไดตามสภาพการที่เปล่ียนแปลงและเจริญขึ้นในอนาคต เพื่อใหการ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและไดผลงานตามที่หนวยงานตองการ 
       รุทธ    สุขสําราญ  (2546 : 29)  วิจัยเร่ือง   การศึกษาสภาพปญหาและความตองการของ 
ผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานที่ดินในจังหวัดนนทบุรี   โดยมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษา
และเปรียบเทยีบสภาพปญหาและความตองการของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของสํานักงาน
ที่ดินในจังหวดันนทบุรี  3  ดาน  ไดแก  ดานปจจยัการใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ  และ
ดานความพึงพอใจตอการใหบริการ  ใชวธีิการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชกลุมตัวอยางจาํนวน  367  คน  
ซ่ึงไดจากวิธีการสุมอยางงาย  จากประชากรจํานวน  7,711  คน และเครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม  
ประกอบดวย ขอมูลทั่วไป สภาพปญหา   และความตองการของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ
ของสํานักงานที่ดินในจังหวดันนทบุรี     โดยสรุปวา การใหบริการที่ดีนั้น  เปนการปฏิบัติเพื่อให
ความสะดวกตางๆ  ตอผูอ่ืนดวยความรับผิดชอบ  ยิ้มแยม   ใหเกียรติ   ออนนอม ออนโยน สุภาพ 
และมีมารยาทดี  เพื่อรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคกรดวย   ทั้งนี้  เพือ่
สนองความตองการของผูรับบริการโดยสวนรวม 
    สมบุญ  สุนาวิน (2547 : 33)  วิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการของ
เทศบาลตําบลทาสะอาน  อําเภอบางปะกง จังหวัดฉะเชิงเทรา  มีวัตถุประสงค ของงานวิจยันี้  เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการของเทศบาลตําบลทาสะอาน  และเปรียบเทยีบ
ความพึงพอใจของประชาชนในการบริการ 6 ดานไดแก ดานสุขอนามยั  โครงสรางพื้นฐาน  ดาน
สวนสาธารณะ  ดานทะเบยีนราษฎร  ดานประชาสัมพนัธ และดานปองกันบรรเทาสาธารณภัย ใช
วิธีการวิจยัเชิงสํารวจ  ใชกลุมตัวอยางจํานวน  338  คน  ใชวิธีสุมแบบแบงชั้น  จากประชากร
จํานวน  3,451  คน  เครื่องที่ใชเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม  เกี่ยวกับปญหาความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลทาสะอาน    โดยสรุปไดวา   ความพึงพอใจเปน
พฤติกรรมที่เกดิจากการสัมผัสรับรู  สามารถแสดงออกและจัดไดดวยความรูสึกตางๆ   ขึ้นอยูกบั
ปจจัยและตวัแปรที่เกี่ยวของ  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการดําเนินงานของเทศบาลตําบล
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ทาสะอาน  จะเปนตัวช้ีวัดในการทําใหทราบถึงผลการปฏิบัติงานของฝายบริหาร  และของพนักงาน
เทศบาลวาความสอดคลองเหมาะสมและเปนประโยชนตอทองถ่ินเพียงใด  อันเปนผลกระทบ
โดยตรงในการปรับปรุงแกไขการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพมากที่สุดตอไป 
     นพมาศ   ชวยนกุูล   (2547 : 25)   วิจัยเร่ือง   การคนหาความจําเปน   เพื่อจัดทําโครงการ 
ฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร กรณีศึกษาสํานักนโยบายอตุสาหกรรมรายสาขา 2 โดยมีวัตถุประสงค  
เพื่อศึกษาความจําเปน  ในการจัดทําและนาํโครงการไปฝกอบรม    และพัฒนาความรูความสามารถ 
ใหกับบุคลากร สํานักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม   ประชากรที่ใชในการวิจยั   คือ  บุคลากรของ
สํานักนโยบายอุตสาหกรรมรายสาขา 2  จํานวน 13  คน  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  ประกอบดวย
แบบสัมภาษณบุคลากร  การประเมินผลโครงการฝกอบรม  จะใชแบบประเมินความรูกอนฝกอบรม
และหลังการฝกอบรม  ผลการวิจยั พบวา  บุคลากรมีความจําเปน จะตองไดรับการพัฒนาความรู
ความสามารถ   ในการปฏิบตัิงานในดานตางๆ ที่แตกตางกันไป    โดยโครงการฝกอบรม    และการ 
ฝกอบรม เปนกระบวนการ ที่ใชในการเพิม่พูนความรู ทกัษะ และปรับเปลี่ยนทัศนคติของบุคคลใน
องคการ   เพื่อสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึน้ และเกดิประสทิธิผลตอองคการ
ตามที่ไดวางเปาหมายไว   จะตองใหความสําคัญกับการพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากร
อยางจริงจังและตอเนื่อง  โดยการดําเนินการในรูปแบบโครงการฝกอบรม    เพื่อใหการแกไขปญหา
การขาดความรู  ความสามารถ  เกิดผลเปนรูปธรรม   
 
     2.4.2  งานวจิัยตางประเทศ   
                  พาราสุราแมน, เซทแฮลมและเบอรร่ี (Parasuraman , Zeithaml and Berry. 1985 : 49-50)
ไดศึกษาวิจยัคณุภาพการใหบริการ เร่ิมจากการทํา  Focus-Group  Interviews ในธุรกิจการใหบริการ
หลายประเภทที่เกี่ยวของ  โดยศึกษาจากกลุมตัวอยางทั้งหมด 12  กลุม  มีวัตถุประสงค เพื่อคนหาวา 
อะไรคือ  วิธีที่ผูรับบริการใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการที่แทจริง   ผูรับบริการไดมีการ
กําหนดปจจยัที่จะใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือไม  ถาหากผูรับบริการมีการกําหนด
ปจจัยทีจ่ะใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการ  ปจจัยเหลานั้นประกอบดวยอะไรบาง  ในแตละ
ประเภทของการใหบริการทีแ่ตกตางกนั  ผูรับบริการมีการกําหนดปจจยัที่แตกตางกันหรือไม    งาน
ศึกษาวจิัยในชวงแรก  เปนการวิจยัเชิงคณุภาพ  โดยผลจากการศึกษาวิจยั พบวา ผูรับบริการจะ
ประเมินคุณภาพการใหบริการวามีคุณภาพสูงหรือต่ํา จากการเปรียบเทียบบรกิารที่ไดรับจรงิกับ
บริการที่คาดหวังหรือปรารถนาโดยมีปจจัย 4  ประการ คอื ประการแรก  ส่ิงที่ไดรับฟงจากการบอก
ปากตอปาก  พบวา   การบอกปากตอปากเปนปจจยัสําคัญที่มีผลกระทบตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการมาก  ประการที่สอง  ความตองการสวนบุคคลที่จะถูกกําหนดจากอุปนิสัยและ
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สถานการณประการสาม ประสบการณในอดีตของผูรับบริการ  ประการสุดทาย  การสื่อสาร
ประชาสัมพันธของผูใหบริการ  เชน  การโฆษณา  แผนปายประชาสมัพันธ   งานวจิัยในชวงที่สอง  
เปนการวจิัยเชงิปริมาณ  โดยการสรางชุดคําถามจํานวน  97  รายการ  เพื่อวัดความคิดเห็นเกี่ยวกบั
ปจจัยดานตางๆ   พบวา  ปจจัยที่ผูรับบรกิารใชกําหนดในการประเมนิคุณภาพการใหบริการทัว่ไป 
10 ประการ ไดแก  ลักษณะทางกายภาพ   ความนาศรัทธา  การตอบสนองอยางรวดเร็ว   
ความสามารถ   การมีมารยาท   ความนาเชือ่ถือ   ความปลอดภัย  การเขาถึงบริการ   การสื่อสารโดย
ใหความรูพรอมรับฟง  และมีความเขาใจในความตองการของผูรับบริการ    และในแตละประเภท
ของการใหบริการที่แตกตางกัน 
ผูรับบริการมีการกําหนดปจจยัที่ไมแตกตางกัน 

    ขอมูลจากการสํารวจทั้งหมด ไดถูกนํามาวิเคราะห  และพัฒนาเปนเครื่องมือสําหรับวัด
คุณภาพการใหบริการ โดยการนําแบบจําลองชองวางมาสราง  เครื่องมือที่ใชวัดคณุภาพการ
ใหบริการ  เรียกวา   SERVQUAL  โดยเครือ่งมือนี้แบงออกไดเปนสองสวน  คือ  สวนแรกเปนสวน
ที่ใชวัดความคาดหวังของผูรับบริการตอการใหบริการ   ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกบัความคาดหวงั
ตอการใหบริการ   สวนที่สอง   เปนคําถามเพื่อวัดคณุภาพการใหบริการจริง   ที่ผูรับบริการรับรูได  
ประกอบดวยชุดคําถามซึ่งเขาคูกับชุดคําถามแรก  พัฒนาจากปจจยัพืน้ฐาน 10 ประการ  ซ่ึงถือไดวา  
เปนปจจยัพื้นฐานที่กําหนดความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ  ผูรับบริการจะรูสึก
พึงพอใจเมื่อระดับการรับรูมคีาเทากับหรือมากกวาระดับความคาดหวัง  แตถาระดับการรับรูมีคา
นอยกวาระดับความคาดหวัง ผูรับบริการก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการใหบริการ   และความพอใจ 
หรือไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้น เมื่อความตางของระดับความคาดหวังและการรับรูสูงขึ้น  โดยตองการ
ออกแบบใหเปนเครื่องมือที่มีมาตรฐาน เพื่อใชไดกับงานใหบริการทกุประเภท สามารถปรับเปลี่ยน
ไดเล็กนอยตามความเหมาะสม  ในเรื่องการใหบริการจะใหความสําคัญและยึดถือความตองการตาม
ความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อเปนบรรทัดฐานในการวางแผนและดําเนินการใหบริการ   และ
ตอบสนองความตองการตางๆ  ที่มีไดอยางถูกตอง   โดยสามารถสรางความพึงพอใจใหเกดิขึ้นแก  
ผูรับบริการ   
       พิมทอง  ทวิทิยาแมน (Tavitiyaman.  2004 : 10)  ไดศึกษาเรื่อง  ของการจัดการคุณภาพ
การใหบริการบนความพึงพอใจในงานของพนักงาน และพฤติกรรมการใหบริการ  มีวัตถุประสงค
ในการศึกษา เพื่อทดสอบผลกระทบของการจัดการ  เร่ืองคุณภาพการใหบริการ  และพฤติกรรมใน
การใหบริการของพนักงานผูใหบริการ  กลุมที่ไดใหความรวมมือ  เปนกลุมตัวอยางที่เลือกจาก
พนักงานตอนรับ และผูจัดการ  ที่ทํางานแผนกตอนรับของโรงแรม  โดยเลือกจากโรงแรมใน
กรุงเทพฯ ประเทศไทย เปนสถานที่ศึกษาวิจัย โดยสงแบบสอบถามที่จัดทําขึ้นใหผูที่ถูกคัดเลือกเปน
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กลุมตัวอยาง  เพื่อวิเคราะหปจจัยเกี่ยวของที่เชื่อถือได   ซ่ึงผลจากการศึกษาวจิัย  พบวา   ผลลัพธใน
ดานบวกของคุณภาพการใหบริการที่สรางความพึงพอใจในการทํางาน และสามารถเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมในการใหบริการได  ตองมีการจูงใจที่เหมาะสม  เพื่อใหเกดิความทุมเท  รวมมือ  รวมใจ
ในการทํางาน  กระตุนใหใชความสามารถที่มีอยางเต็มที่  จะทําใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน  
เชนเรื่อง  การสรางความสัมพันธที่ดีระหวางกัน  การใหรางวัล   การมอบอํานาจ  และการฝกอบรม  
ซ่ึงนอกจากนัน้  ยังพบวา  ความพึงพอใจดานบวกในเรื่องงานของพนักงานผูใหบริการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการและความรวมมือของพนักงานดวย 
 ชาร  อนูจา (Anuja.  2004 : 13) ไดศึกษาถึงการเตรียมโครงการจัดทําคูมือการฝกอบรม 
เกี่ยวกับปจจัยของการใหบริการที่มีคุณภาพและสรางความพึงพอใจใหลูกคา ของกลุมคลินิกทําฟน  
เนื้อหาของคูมอืนี้  ถูกออกแบบเฉพาะแตละคลินิกเพื่อความเหมาะสม คําถาม  20 หัวขอ ในคูมือจะ
มีโครงสรางที่คลายคลึงกัน  เพราะเนนที่ตัวกิจกรรมของงานนั้นๆ  คูมือการฝกอบรมที่สรางขึ้น 
ตองการที่จะเสริมสรางความรวมมือรวมใจใหบริการคนไขดวยรูปแบบที่ดีขึ้น  สรางความทรงจํา  
และประสบการณดีๆ ใหคนไข  ใหเกินกวาความคาดหวงั  ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหได  รวมทั้ง
การทํางานเปนทีม  ที่สามารถจะทําใหการใหบริการดีขึน้ได   ซ่ึงคูมือนี้จะจัดเตรยีมพื้นฐาน  เพื่อทํา
ใหดีขึ้นในการสรางความสัมพันธกับคนไข  โดยจะตองสรางลูกคาและคนไขใหมีความจงรักภักดี
ในระยะยาว   เพื่อใหกลุมคลินิกทําฟนเจริญกาวหนา    เพราะมีคุณภาพในการใหบริการที่ดี สราง
ความพึงพอใจใหคนไขได 
                  ชิ ชิงฮี  (Ching-he.  2006 : 11)   ไดศึกษาถึงผลกระทบของวัฒนธรรมในเรื่องคุณภาพ
การใหบริการและระดับความพึงพอใจของลูกคา  โดยมีวตัถุประสงค  เพื่อจะทดสอบวา วัฒนธรรม 
และสัญชาติ  มีความเกีย่วของหรือมีความสัมพันธกับคุณภาพของงานบริการอยางไร  และการ
ประเมินความพึงพอใจของลกูคา ระหวาง ลูกคาตางชาติกับลูกคาชาวไตหวัน ที่มีความแตกตางของ
ภูมิหลังทางวฒันธรรม โดยทําการสุมตัวอยางจากลูกคา จํานวน  344  คน    ของ  Cosby   Saloon   
จากประเทศ อเมริกา  เยอรมนั  ญี่ปุน และไตหวนั  โดย  ผูตอบแบบสอบถาม  ตองประเมินคุณภาพ
ของการใหบริการ และความพึงพอใจ  ในภาพรวมของ Cosby  Saloon ตอบแบบสอบถามโดยใช
ภาษาของผูตอบ   เหตุผลที่เลือกลูกคาจากทั้ง  4  ประเทศ  เนื่องจาก คนตะวันออกและคนตะวันตก 
มีความแตกตางกัน ทั้งเชื้อชาติ  วัฒนธรรม  และความเปนปจเจกบุคคล   เอกสารประกอบดวย  
เร่ือง  การรับรูคุณภาพของการใหบริการ   ความพึงพอใจของลูกคา  วัฒนธรรมของแตละชาติ  และ
ภูมิหลังของผูตอบแบบสอบถาม   โดยคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลกูคา  เปนสอง
แนวคดิที่เปนปญหายุงยากของการดําเนินงาน  ซ่ึงตองมีวิธีในการแกไขคุณภาพการใหบริการ จาก
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การคาดเดาความพึงพอใจของผูรับบริการ  และจากการศกึษาวจิัย  พบวา  คุณภาพของการใหบริการ  
มีสวนสัมพันธ กับวัฒนธรรมของแตละชาต ิ     ซ่ึงความแตกตางกันของ ภูมิหลังทางวฒันธรรมที่มี  
มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการที่แตกตางกัน   
                จากการศึกษางานวิจัยทีเ่กีย่วของ  ขอที่คนพบในทุกงานวิจยั  คือ เร่ืองที่ตองพัฒนาความรู
ความสามารถใหบุคลากร   เพื่อทําใหการปฏิบัติงานมปีระสิทธิภาพ  สรางคุณภาพในการใหบริการ
ทุกเรื่องจะเนนการพัฒนาความรู    ความสามารถใหกับบุคลากร   เพื่อใหสามารถนําความรูที่ได ไป
พัฒนาปรับปรุง    เพิ่มประสทิธิภาพในการปฏิบัติงานใหเปนไปตามเปาหมาย   ซ่ึงจากงานวจิัยของ
อุนเรือน  มงคลชัย (2540 : 12)  และนันทพร  รัฐถาวร  (2543  : 111)   ที่ใชการฝกอบรมใหบุคลากร
ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  เพื่อเพิ่มความรู  ความสามารถ  และสรางจิตสํานึกในเรื่องการ
ใหบริการที่ดี  สอดคลองกับงานวิจยั ของกัญญาภัค  จนัทรสมบัติ (2545 : 11) ที่พบวา การพัฒนา
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรในหนวยงาน  ตองเพิ่มความรู  ความสามารถ และทักษะ 
ดวยการฝกอบรม โดยมีงานวิจัยของนพมาศ   ชวยนกุลู (2547 : 44) สนับสนุนวา  บุคลากร
จําเปนตองไดรับการพัฒนาความรู  ความสามารถในการปฏิบัติงานดานตางๆ ทีแ่ตกตางกนัโดย
ดําเนินการในรูปแบบโครงการฝกอบรมที่จะตองทําเปนระบบและตอเนื่อง อยางไรก็ดีอาจจะมี
ปญหาอปุสรรคไดบาง  เพราะการจัดทําโครงการฝกอบรมนั้นตองมีปจจัยที่เกี่ยวของมาก   ทั้งความ
จําเปนที่ตองทาํการฝกอบรม   เวลา  งบประมาณ  และทีสํ่าคัญผูบริหารตองใหความรวมมือ  โดยมี
งานวิจยัของ   สุทธิศักดิ์  จรญัศิริไพศาล (2541 : 6) ระบชุัดเจนวา  นอกจากจะพัฒนาระบบงานแลว   
ตองพัฒนาบุคลากร  โดยการฝกอบรม  ใหการศกึษาสอนแนะ   มรีะบบพี่เล้ียง    และพัฒนา
บุคลิกภาพในการทํางานแลว   ตองมีขั้นตอนในการปฏิบัติงาน การติดตามประเมนิผล   ตลอดจน
แนวทางการใหคุณใหโทษที่ชัดเจน    ซ่ึงผูบริหารควรจะตองศกึษาเพื่อพัฒนา    และรับรูถึง
แนวทางทีก่ําหนดไวดวย                                                                                                                       
จากงานวิจยัของ  รุทธ  สุขสําราญ  (2546 :  29)   ยังพบวา   วธีิการตางๆ ในการใหบริการมี
ความสําคัญ   เพราะการใหบริการเปนการปฏิบัติ  เพื่อใหความสะดวกในดานตางๆ ตอผูรับบริการ 
ดวยความรับผิดชอบ อยางใหเกยีรติ และเต็มใจบริการ    เพื่อสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการ    
ซ่ึงตรงกับงานวิจัย   ของสุวทิ  เหลาฤทธิไกร  (2544 : 34)   และสมบุญ  สุนาวิน   (2547 : 33)  ที่
พบวา  ความพึงพอใจ     สามารถรับรูไดดวยความรูสึกตามปจจัย   หรือตัวแปรที่เกีย่วของ      ซ่ึงมี
บุคลากร 
ผูใหบริการ  เปนปจจยัหนึ่งที่สําคัญ ในการสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการ ดวยการใหบริการที่มี
คุณภาพ   ซ่ึงแสดงใหเห็นไดวา    ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งสําคัญในงานการใหบริการ   
ที่หนวยงานตองเอาใจใส  มแีนวทางในการพัฒนาที่ชัดเจนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการ  
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                 โดยงานวิจัยของ  ทวิทิยาแมน (Tavitiyaman.  2004 : 10)  พบวา  บุคลากรจําเปนตอง
ไดรับการจูงใจที่เหมาะสม   เชน   ในเรือ่งการสรางความสัมพันธทีด่ี    การใหรางวัล   การมอบ
อํานาจ   เพื่อจะสามารถทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพ สรางคุณภาพในการใหบริการ   การสราง
แรงจูงใจทีด่ี   จะทําใหเกดิความพึงพอใจดานบวกในเรื่องการปฏิบัติงานของพนักงาน     ซ่ึงมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใหบริการ  และความรวมมือของพนักงานดวย    สอดคลองกับ
งานวิจยัของ   ชาร  อนูจา  (Anuja.  2004  : 13)  และชิ ชิง ฮี  (Ching-he.  2006  : 11 )  ที่ให
ความสําคัญกับเรื่อง คุณภาพการใหบริการ  เพื่อสรางความพึงพอใจ  และความทรงจําที่ดีใหกบั
ผูรับบริการ   ตรงกับงานวจิยัของ  พาราสุราแมน, เซทแฮลม  และเบอรร่ี   (Parasuraman , Zeithaml 
and Berry. 1985 : 49)   ทีพ่บวา   ผูรับบริการจะประเมินคุณภาพการใหบริการวาสูงหรือต่ําจากผู
ใหบริการเปนอันดับแรก   โดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริงกบับริการที่คาดหวัง     ความพึง
พอใจของผูรับบริการตอการใหบริการ ขึน้อยูกับปจจัยการใหบริการที่ประกอบหลายอยาง แตที่
สําคัญมากที่สุด  คือ  ผูใหบริการ   การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ สรางความพึงพอใจให
ผูรับบริการได ตองมี ยุทธศาสตร  เชน  การฝกอบรมเพื่อเพิ่มความรู  ความสามารถ  ซ่ึงนํามา
ประยุกตใชใหเกิดประโยชนได ผูใหบริการจําเปนตองมคีวามรู  ความสามารถ  และทักษะ   ตอง
ไดรับการพัฒนาอยางตอเนือ่งและตลอดเวลา เพื่อใหรูจักคิด   สรางสรรคส่ิงใหมๆ  มีแนวทางใน
การปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ   เพื่อใหบริการไดอยางมีคุณภาพ ถูกตอง สะดวก รวดเร็ว  
สรางความพึงพอใจใหผูรับบริการไดและยุทธศาสตรหนึ่งที่สามารถพัฒนาคุณภาพการใหบริการได
ดี   คือ การฝกอบรม ดวยหลักสูตรการฝกอบรมที่เกี่ยวของ และสอดคลองกับปญหา โดยจําเปนตอง
พัฒนาอยางตอเนื่อง ตามประเภทและลักษณะของการใหบริการ  ซ่ึงจะเปนประโยชนตอการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการ   เพื่อจะตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหมีความพึงพอใจมากขึน้
ได 

 
 
 
 
 
 
 
 


