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 ก������	
���������ก����ก�� �����ก������
������������� !"�#"$��ก��%&���%'�
(��#��)�*�� ��'�ก��$��(����+ก�����$����) �%'� �,�ก�+-  !"����	.+"),�ก����ก��
"
�"���ก%�� 
)��/����������	)�*�ก�*	��"�� ���.+"��$�����ก%�����%�0���1*��#"�����)���ก��ก,�(+
ก��$��
�+�ก������	 2+	��,��%��1��(�����,�+�$+���'�.��� 
 1.  ��)��ก��+,���50�ก�����ก�	0)56���$����)7 
  1.1  ��)��ก��+,���50�ก�����ก�	0)56���$����)�%'� �,�ก�+  
  1.2  2
��%�"��ก��$��(�� 
  1.3  ��ก�:�ก����+$��ก���+��&2+	%�� 
  1.4 ������+��&2+	%�� �����
'�2+	%�� �����	�)�� 
 2.  ��
�+)�*�ก�*	��"�� 

 2.1  ��
�+�ก�*	�ก�$ก��$��(����+ก�� 
 2.2  ��
�+�ก�*	�ก�$
�����������ก����$$��ก�� 
 2.3  ��
�+�ก�*	�ก�$ก���("$��ก��%�5��:� 

 3.  )��<�)�*�ก�*	��"�� 
 3.1  )��/��ก�*	�ก�$ก��$��(����+ก�� 
 3.2  )��/��ก�*	�ก�$
���������� 
 3.3  )��<��ก�*	�ก�$
���
�+(������ !"��$$��ก�� 

 4.   �������	)�*�ก�*	��"�� 
 
1.  �������ก����ก����������
�� � �ก�! 

 1.1   �����ก��! �����"#�ก����ก��#�"$�����������
�� � �ก�!  
 ก���%'� !"2+	%���������)�.)	 �������ก���	�	����	'���'��1*�� %�+
�"��ก�$ก��

�	�	���������#�ก������$$����=ก��2+	�����>��0$� !"�#"$��ก����)����1�ก�ก���+�)��
.+"(��	��5�%'� ��("ก����'������ก<#�+����� 

 ��กก�������:ก���$�'�  �����:ก���+�)����� !"2+	%����(�'�����(��+
?�	�����)���%!���� 2+	�@��*	��"����*���� �"�	�� 11.5 )��)��ก����B��������)����
ก��$��
�+���� ��B�7 @$�$)�* 9 ���1*��)�*�ก�*	��"��ก�$ก���%'�.+"�"ก����)0�
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2
��%�"���1�=��	'���(���%� 
0"�
'� 	ก��+�$
0:?��$��ก�� 2
��%�"���1�=�����("

���%,�
�Dก�$ก�����*�����=�
������+?�	 ก�����$��0�ก���%'��("��
���)�%��	�����
�")0�*,� �ก��ก��	��%'��%����("��ก���'���1���(�'������)���1*�$"��������)��?!��?�

���#�	  ($����)�%'�  �,�ก�+.  2547 : 19) 

 ��1*���)�* 12 �����ก�	 �.�. 2546 ���
:���=�����(J#�$�(��กก����K+�%��ก��
�%'�)��$ก ����("��ก��+,���ก����ก��
������.�.+"���1*����2+	����
�+�(" $�%. ���$
$)$�)��� !"
�$
0�+!��%&�����)'��&�ก�(1���กก���+��& ��
:�ก���ก��ก,�(+��+�
���%!����
'�2+	%�� ����("��ก#��"���+,���ก����ก��� ($����)�%'�  �,�ก�+.  2547 : 19) 

 ��1*��("%�+
�"��ก�$%&�ก��:6+��ก�'���"���" $����)�%'� �,�ก�+ .+"ก,�(+��
)��ก��+,���50�ก�����ก�	0)56(��ก)�*%,�
�D���$����)7 +���� 

 1. %�"��ก�����$2������	.+"��1*�%�"�� �ก,�.� 2+	��B������ก��
0:?��ก��
�("$��ก�� ��B�)�ก�����$0
��ก��)0ก+"� ��1*��(" !"2+	%�����)�$����������(�0�("�,��
 !"2+	%��)�����$$��ก��� ��ก)����	�	��$��(���")0(��ก2+	ก��
�$
0��
�'�
��+ �#' �����:
ก���#"�,����#1������� ก����B�	ก��+�$��ก�� ����" 

 2. ��ก���#"��$$������ �ก���<�$�����)�����
6ก������
�1*���1��ก��$��(���� 
2+	��$$������ ���
��$
�0�+�#�#����+ ��)0ก��+�$���$����)7 ��1*��("$���0��L�(��	���
$����)7 

 3. ��ก�����$��0���$$$��(��)���	�ก�$0

� 2+	ก��)$)����$��0���ก%��
,�
$��	�	��ก�:��� )$)�
0:��ก�:������'���,��('��� ��1*����$ก��$�ก��?�	��("
�ก�+���%�)5�?��%!�%0+ 

 4. ��ก��+,���ก���	'�������������'��1*�� ��1*������ก��
������+?�	)���%?������&
�����ก����$�& 2+	��ก������%?���& ����%���%���+��ก����$�& �	'���'��1*��
%�*,��%�� 

 5. ก,�(+��L�(��	��1*���	ก���+��&.�?!��?�
��2+�� ��ก ����ก�����*��" ก���+�
�&.)	 M ��� ��1*�.�%!'����)����	+�� ��'� �����N�	 ����� �'�.����
� 

 6. ��1*����*����%�)5�?��ก��+,����� ���%�+
�"��ก�$���
:���=���� $����)7 .+"
�"��)�*���ก����ก��&��
������.�.+"�ก����K+�%��ก���%'�)��$ก ����	�	�����$$)$�)�("
+,������#��50�ก�� 2+	��+,���ก���("%'�ก���+��&�	ก���$����)�!ก +!��50�ก��ก���+��&
�	ก?�
?�	��"ก��ก,�ก�$��� $�%. ��1*��%��(���	.+"��J�
���%����& N�*����ก�+
���#�+�����
�"��!�)��ก����� ����	ก�%+� �+,������������=��& ������ก�%�	ก���+��&$����)7
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��1*��("���"��!�)�*%�+
�"��ก�$ก����%�$%0 �0+(0 %,�(��$ก���+��&���2	$�	��=$�� 
��1*���5�$��ก��%�5��:�+"�	 

 1.2  %&��
����ก�����'��  
%&���%'�(��#��.+"��ก����+2
��%�"��ก��$��(����.�"+���� 

 

 
?�����ก�$  3 2
��%�"��ก��$��(�� 

 
)�*�� : $����)�%'�  �,�ก�+.  2547 : 68 
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 1.3  ��ก�)�ก����!���ก���!���*���
*�����
�����%!�
��'��+�, 
 %&���%'�(��#�� ���('�	��(�*����$����)�%'� �,�ก�+ �ก���("$��ก�����
�,��	
���%�+�ก�("�ก' !"2+	%��)�*�"��ก���+�)����(�'��ก�0��)�7 .�	�����(��+�'�� P )��
?�
ก��� ?�
�(1� ?�
������ก�@�	��(1� ���?�
������ก ��K+�#"��1*��Q �.�. 2541 %����&
�����$ !"2+	%������"�.+"#�*�2����ก�'� 5,500 
 ��"��.�ก�$ !"2+	%������ก��ก#�*�2��ก�'� 
6,000 
 2+	��#�#���%,�(��$�&2+	%������"�.+"��"�� P ก�&�� 21 
� N�*���1���ก��(�0���	
ก���#"����"���%����&��$�&2+	%������"�.+"#�*�2���� 240 
� %,�(��$#�#�������ก%����&
��+�&2+	%��.+"��"�� P ก�&�� 78 
� (�1������$ !"2+	%������ก.+"&��#�*�2���� 320 
� 
�>��0$��� !"2+	%����"����#"$��ก���@��*	���� 15,000 
 ��("�)�*��$ �+#�$ ���?��ก��(��ก+���� 
 ("�)�*
�����$ �+#�$���$����)�%'� �,�ก�+ �����=��%�(ก�� %��ก�+�ก��)���

��
� �+)��$�	���ก/(��	��'������:�#	6 ��1*�+,���ก�����2	$�	����� �����=+"�
��:�#	ก����ก������กก��� ������('�	��)�*��$ �+#�$�+"�ก���("$��ก���%'�
 !"2+	%��+"�	�&	�62+	%������,�)����(�'��ก�0��)�7.�	�����(��+�'�� P ��(�'�����(��+���
?�	����(��+ ����("��ก#��%'��'��+,���ก����!�����&�'����ก#��%")��)�*$����)
�%'� �,�ก�+ .+"��$�0D�����ก�$ก���%'� 
 ?��ก��(��ก���$����)�%'� �,�ก�+ .+"�ก' 
 1.  ��$),�ก���%'�2+	)�*�.� ��1*�$��ก���+��&�%'� !"2+	%�����ก��ก���'��1*����1*�
���2	#6�('���=������#�# 2+	����$$$��(����ก���+��&��1*�%�+�ก ��+��J� ����'����� 
���(	�+ ���+?�	 ������$�	$���	$�"�	 ������	���ก�$
����"��ก�� 
 2.  ��1*��'���1�ก�$?�
��ก# %'���#ก�������=��%�(ก���1* P �ก���+��&�%'�
 !"2+	%�����ก��ก���'��1*���("��ก�����%��� ����#")���	�ก��'��ก��	'�������%�)5�?�� 
 3.  ��1*���B�2
��%�"����$$ ���ก��$�ก��$��(�� ���+�����ก����ก��
��+ก���	'���'��1*�� �("%����&����	�������.+"���,���	.+"%'������	�	���$��0�ก��ก����1*����
 !",� ����$$�	'���ก���+��& 
 4.  ��1*�%��
����"��ก���#"$��ก���)"��&�*)�*�����)� �("�����$ก���	�	������ 
� ��B�����=ก�����%��
��('�#��� 
 ��ก�:��&)�*�#"�ก���%'� !"2+	%�� �$'���ก��� 7 ����=����ก/ก��)��� @$�$)�* 
4 (�.�. 2524) ��ก���
���������#$�DD���ก���%'�)��$ก �.�. 2522 +����  
 ����=� 1 
1� �&���$��ก������� 
 ����=� 2 
1� �&���$��ก�� 
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 ����=� 3 
1� �&)�*.�'���
�1*�����$��ก�� 
 ����=� 4 
1� �&%��#�� 
 ����=� 5 
1� �&�'�� 
 ����=� 6 
1� �&ก�*���� 
 ����=� 7 
1� �&2+	%���@���ก�� 
 TU�	�+��&���,���("�)�* ��� !"&1��$�0D�����ก�$ก���%'����%&���%'� 
��$ �+#�$�ก��ก,�ก�$+!�� 
�$
0� �&$����)7 ����&�'��$��ก�� ��1*�.���$�0D��
���ก�$ก���%'� ���$�D#����ก����� +"�ก��(� ����2	#6��ก)���	6%���ก%&�� ��+),�
%&������
�1*���1��ก����+%��������+ �%���)5�V�ก��+,����� 
 1.4 ,�����!���*%!�
�� ��,��&��%!�
�� ��������� 
 ������+��&2+	%�� �����
'�2+	%�� �����	�)���ก���+��&���$����)7 ��
��	�����	+���ก<���?�
 �ก �. 
 
2.  ��&�!����ก�������� 

 2.1  ��&�!�ก����ก��ก�����'����!ก��  
 �ก�� ��)�6�ก"� (2540 : 512M514) .+"�("
���(��	�'� ก��$��(�� (��	&�� �����ก��
+,���ก��,����&0+�$%!'��$$+"�	��$$ก��$�ก�� ����.+" � ������)�*ก,�(+.�" ก��$��(��
������ก��+,���ก���(")0ก2
��ก��),�("�)�*%����56ก� �����1*��	�ก)�*��),��("�ก�+ก��
 %� %�ก�&"�.�'���� ก��+,���ก��)�*+� N�*�����	!'ก�$ !"$��(��)�*���� $��(���	'��.� 
�	'��.�กJ+� !"$��(����("�)�*�,��	ก�� (Directing) ����,���("�)�*��ก('�	�� (Organizing) )�*
��� !"��$ �+#�$
�$
0� (Controlling) �ก��,�� �� (Planning) )�*.+"ก,�(+.�"��"�.�
+,���ก���'��ก�$)���	�ก� (Assembling resource) ),��("ก�� ���(�1�ก���#"�>���	ก��$��(��
ก'��("�ก�+ � ������%0+)"�	  
 �������: �%�����6 ���
:� (2541 : 32) ก�'���'�ก��$��(����+ก�� (��	&�� ก���<�$���
���("�)�*$��(�����('�	�� ��1*��("$���0���&0���%�
6���%,��ก�	'�������%�)5�?�����
���%�)5� �%!�%0+ +"�	����	?��� !",�)�*�����*�%���&?�� 
���%����& �������,������
$0
��ก����
6ก���("%����&),������)�� ��
�����$ �+#�$)�*%����&����%�$.+" �����B�
	ก��+�$����=�ก���<�$����	'���'��1*�� 

�������: �%�����6 ���
:� (2542 :19) %�0��'� ก����+ก�����ก��$�ก����1*��("$���0
�0+�0'�(��	�����
6ก�� 2+	�#"ก������  (Planning) ก����+��
6ก�� (Organizing) ก��#�ก,� 
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(Leading) ���ก��
�$
0� (Controlling) �0�	6 %?����+�"��)��ก�	?�� ก����� )���	�ก�
�"��!������
6ก��.+"�	'�������%�)5�?�� N�*�%����&�%+����2
��%�"��
���%����56.+"+��
?�����ก�$ 4 

 
 

?�����ก�$ 4  �%+�ก��$�ก����+ก�� 
 

)�*�� : �������: �%�����6 ���
:�.  2542 : 20 
 

 ��ก?�����ก�$ 4 �%+�ก��$�ก����+ก�� N�*�%����&�5�$�	�("#�+��.+"+���� 
 1.  ก������  ก������ �ก�*	��"��ก�$ก����1�ก?��ก�� ���&0���%�
6 ���ก��ก��),�
��1*��("$���0%�*�)�*�"��ก�� ก������ �"��ก��ก����+%��� 2+	��1�ก��ก)����1�ก)�*��ก��),��
��
� ก������ ���ก��
�$
0���
���%����56ก��	'���ก�"#�+ ก��$�ก������ 
���ก�$+"�	?��ก�� (Mission) ��L�(��	 (Goals) ����  (Plans) ?��ก������0+�0'�(��	�1�=�
�����
6ก�� N�*��"������	ก���	�	���+"�	��L�(��	���� �����
6ก�� ��L�(��	��� ����56)�*
��
6ก���"��ก�� ���ก�$+"�	��L�(��	+"���ก�� ก����+%������ก,�(+����=��ก��
),��� %'�� �����ก��$���0��L�(��	 ���%�*��#1*����(�'��%?���>��0$����%?����
�)�*
�"��ก�������
6ก�� � ��#'�	 !"$��(���ก���<�$���ก����1*�$���0��L�(��	 �����1*����%�
ก��ก����'�� P �����
6ก���("��
���%����56ก� 
 2.  ก����+��
6ก�� 
1� ก��$�ก��)�*ก,�(+ ก/ ���$�	$ �$$�  �ก���<�$�����
�����
6ก�� N�*����&����5�ก��ก��),����'��ก����ก�0'� ��
6ก�� 
1� 2
��%�"��)�*.+"����������
ก��$�ก�� 2+	��ก����$��ก���("��"���),����'��ก��TU�	�'�� P ��1*��("$���0���

)���	�ก��"��!� 
(Information resources) 

)���	�ก�)��ก�	?�� 
(Physical resources) 

)���	�ก�ก����� 
(Financial resources) 

�0+�0'�(��	�����
6ก�� 
(Organizational goals) 

ก��#�ก,� 
(Leading) 

ก����+��
6ก�� 
(Organizing) 

ก��
�$
0� 
(Controlling) 

ก������  
(Planning) 

)���	�ก��0�	6 
(Human resources) 
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���&0���%�
6)�*����.�" (�1�(��	&�� ก�0'�$0

�������' 2 
���.�)�*��
��� !ก��ก� N�*��#"
���
�	�	��(�1�
���%����&�'��ก��ก�� ���%�
"�(�1�$��ก�� ��1*��("���%$
���%,���J� (�1�
(��	&��ก����+��$$���$�	$�("ก�$$0

��'�� P ������' 2 
���.� ��1*�,�.�%!'��L�(��	)�*���.�"
�����@���ก����+��
6ก�����(��	&�� 
����	�	����� !"$��(��)�*���"��(�$0
��ก�)�*��
����!" 

���%����& ��1*�)�*����$(��	�� ����,���("�)�*�ก���<�$����� 2+	��ก���#")���	�ก�
�'�� P �	'������+����� 
 3.  ก��#�ก,� (�1� ก���!��� (��	&�� ��� ��ก+���ก
����"��ก�����
���
�+(���
�'��P ����0�	6 ��1*��("�%+���ก���)�*�"��ก�� ���ก�'��.+"�'�  !"$��(�����#"ก���!����("
 !"��"$��
�$$�D#�),��%�*��'�� P +"�	
�����������)��ก��$ก� !"��"$��
�$$�D#�กJ����#"��5�ก��
�+�	�ก�ก�$ !"$��(�� ก���!�����ก����1*��("),������+�$%!�%0+��1*��("$���0��L�(��	��
6ก�� 
���%'�(�*��
�����$ �+#�$)�*%,�
�D)�*%0+�ก����+ก�� ��������)�*�,�$�ก��(�*� ก���!�
�����"��
�+�����*� �,��	ก�� ��ก������ก���$0

� ���ก��ก��),�$)$�)��� !"$��(��กJ
1� 
�����:��>���	N�*�ก���0"ก���!�����ก�����(�#'��)��ก���0"+"�	��5�)�*�("$���0��L�(��	���
��
6ก�� �	'��.�กJ��� !"$��(����>��0$���� #�Dก�$�>D(�(��	���ก��N�*����ก�$+"�	 ก���!�
�� �>D(��(�'������ก�$+"�	ก��ก����	����� ก��ก,�(+2
��%�"����
6ก���(�' ���ก���#"
��ก�����+�$)�*"�	ก�'� ��� !"$��(��)�*����ก�ก�
����"��ก�� 
 4.  ก��
�$
0� ก��
�$
0����ก����+���ก���ก".�ก��),��� ��1*��("�'���'�
���&0���%�
6���� �����
6ก����ก���#"��1*��("$���0���&0���%�
6 ก������ ���ก��
�$
0���

���%����56ก��	'���ก�"#�+ ก��
�$
0����ก��$�ก����ก�"�ก,�(+ N�*�ก,�ก�$ก��ก���ก��
�<�$��������
6ก�� ��1*��("$���0��L�(��	�������=�)�*ก,�(+.�" ("�)�*ก��
�$
0��"��ก��
 !"$��(��)�*��ก,�(+����=�ก��),���)�*�(���%� %����&����	$�)�	$ก��),���ก�$����=�
)�*ก,�(+.�" ������
���(6�>D(� ก��
�$
0��"��ก��ก����+ก�� %,�(��$
���%,�
�D���ก��

�$
0� ("�)�*ก��
�$
0���
���%����56�	'���ก�"#�+ก�$ก������   !"$��(���#"ก��$�ก����1*�
����	�ก���<�$���ก����1*��("$���0��L�(��	�����
6ก�� ("�)�*ก��
�$
0����ก��$�ก���'��1*��
)�*�#"��1*������:��'���
6ก��%����&$���0��L�(��	(�1�.�' ก����+�����L�(��	�����
6ก������#"
ก���L�ก��$ก��),��� ("�)�*ก��
�$
0���#'�	�(" !"$��(������5�ก��)�*�����$��0����#'�	�("
��
6ก��� #�Dก�$%�*���+�"��)�*����*	����.+" (�������: �%�����6 ���
:�. 2542 : 169-516) 
 ���(J.+"�'�ก����+ก����
���%,�
�D��ก ��������ก��$�ก��)�*��),��("��
6ก��$���0
�0+�0'�(��	)�*���.�" 2+	�@����ก���("$��ก���>��0$�����ก����'���ก�%!���ก ),��("�"����ก��
���$��0���B�ก����+ก���("��� !",��ก��$��ก�� 2+	���*���กก������ ก���("$��ก�� 2+	
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ก,�(+� ���("���ก�$��L�(��	�����
6ก�� ��ก��กJ),�ก��(�$0
��ก���),����("���.�
����$$� )�*.+"���.�" 2+	�"��
,����'��������+��
6ก���ก���("$��ก���	'��.������),��("
 !"�#"$��ก�����������ก)�*%0+ ���),��	'��.������#�ก�!��("���#"$��ก�� ก��)�* !"�#"$��ก���������
���ก��ก�����)�*ก�'������"� ��
6ก��	���"����ก��
�$
0�
0:?���ก���("$��ก���(".+"
����=�(�1�%!�ก�'�����=� �����),��("�!ก
"�������� ��������ก�(�0 �(�*�)�*���!����("��"�
���#"$��ก��   
 2.2  ��&�!�ก����ก��&���./�.�0�0�ก�����ก�� 
 .+"���ก��#�ก��.+"�("
,��,�ก�+
������
,��'� 
���������� (Satisfaction) .�"(��	)'�
N�*� !"��ก��.+"),�ก����$���.+"+���� 
 ��%%6 (����%��=  �ก"�$0D��1�. 2547 : 5 ; �"�������ก Morse.  1957.  Satisfaction in White Collar 

Job) ก�'���'� 
���������� (��	&�� )0ก%�*�)0ก�	'��)�*%����&�+
�������
��	+���$0

��("
"�	��.+" ���
�������
��	+&"�����กกJ��),��("�ก�+
���.�'������� N�*�
�������
��	+���� ���
��ก
����"��ก������0�	6 &"��0�	6��
����"��ก����กกJ���ก�+�<�ก���	����	ก�"�� ��'&"���1*��+

����"��ก��.+"��$ก����$%��กJ��),��("$0

����ก�+
�������  
 2���� (�)��)�6 ก����.  2541 : 7 ; �"�������ก Wolman.  1973.  Dictionary of Behavioral Science) 
ก�'���'� 
���������� (��	&�� 
����!"%�ก��
���%0���1*�
���.+"��$ �%,���J�����0+�0'�(��	

����"��ก��(�1�����!��� 
 �+��% (Davis.  1951 : 61) ก�'���'� ����ก����ก�*	�ก�$
��������������0�	6 
1� 
���
�	�	��)�*�����+
�������
��	+ (�1�
���ก���ก����	 (�1�?���.�'.+"+0�	?�
��'��ก�	 ��1*�
�0�	6%����&���+%�*��'�� P +��ก�'��.+"��"� �0�	6	'��.+"��$
�����������%�*�)�*�"��ก�� 
 ��!� (Vroom.  1964 : 99) ก�'���'� )��
�����
�����������%�*�(�*�%����&�#"�)
ก�.+" �����)���%��
,�����(��	&��  �)�*.+"��กก��)�*$0

���"�.���%'��'���%�*��� )��
��+"�
$�ก���%+��("���%?��
�����������%�*��� ���)��
��+"��$���%+��("�(J%?��
���
.�'��������*��� 
 �!���%6 (�)��)�6 ก����. 2541 : 7 ; �"�������ก Mullins. 1985. Management and 

organizational behavior. p.200) ก�'���'� 
�������������)��
�����$0

�)�*���'�%�*��'�� P 
(��	 P +"����%?��?�	�)�*��
���%����56ก�$
����!"%�ก���$0

�)�*���%$
���%,���J��
��)���+"������:���
0:?�� �ก�+��ก�0�	6������� ��ก+�$�����ก������$0

� N�*��ก�+��ก
ก��)�*�����	�	����$���0&����L�(��	$���	'����1*�)�*��%����$�'�
����"��ก��(�1�
���



 

 

18


�+(���)�*���	!'�����1*�$���0&����L�(��	����"����ก�+
������������� �%�)"�ก��$.�	��
�0+���*��" ���ก��$�ก��(�0���	�'�.���ก 
 %�0�.+"�'�
������������� �����ก��
6���ก�$%,�
�D 3 +"� 
1� 
 1.  
����"��ก��(�1�
���
�+(������$0

� 
 2.  ��� ��ก+�)�*,�.�%!'����ก������ก��ก��),� 
 3.  ��L�(��	)�*�"��ก��$���0���1*���� P 
 ��1*�$���0��L�(��	��"� ���ก�+
���������� +��?�����ก�$ 5 
 
 
  
 
 
 
 
 

?�����ก�$ 5 �%+�ก���ก�+ �
����������- ���$0

� 
 
)�*�� : �)��)�6  ก����.  2541 : 7 
 
 �#J��� (�+��� %0�ก��. 2540 : 6 ; �"�������ก Chaplin.  1968.  Dictionary of Psychology) .+"�("
,�
�,�ก�+
��� �
����������- ���
���(��	������0ก��)��+"������)	�.�"�'� ���
����!"%�ก
��� !"����$$��ก���'�%&�$��ก��������%$ก��:6)�*.+"��$��กก����"�.���+�'�����$$��ก���
$��ก���� P 
 )�������)	� ก�'��&�� 
�����������'����?���������:6�)��$�ก(�1�)��+� 
���
�0����������:6.�'�'������)��$�ก(�1�)���$��ก�����ก�$%�*��'�.��� 
 1.  %&�ก��:6)�*��"�����:6 &"�%&�ก��:6���(" �+�ก�$$0

�	'��),��("$0

����ก�+
����:6�)��)�*+� 
 2.  %?�����$0

� &"�$0

��	!'�%?���%�+0���
�����"��)��+"��'��ก�	��������
	'��),��("�ก�+����:6�)��)�*+� 


����"��ก��(�1�

���
�+(��� 

��� ��ก+� 
(����ก���/ก��ก��),�) 

��L�(��	 


������� 
( �%�)"�ก��$) 
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 3.  )��
�� &"�$0

�����2"��'�.�'#�$%�*�(�*��	!'ก'���"�	'���ก�+)��)�*.�'+��'�%�*�
��.+" ��'�)��ก��$ก�&"�$0

���������:6�)��$�ก �#' �����%�*��+����)��
���
)��$�ก(�1���)��
��)�*+��'�%�*���+"�	 
 ก!}+ (����%��= �ก"�$0D��1�. 2547 : 7 ; �"�������ก Good. 1971.  Dictionary of Education) 
ก�'���'� 
���������� (��	&�� %?�������)�*������ก
����
��	+ )����������5���#������
�0�	6��
����"��ก��&"�
����"��ก����.+"��$ก����$%��)���(�+(�1�$��%'� 
����
��	+กJ
��"�	��
�������������ก�+�������)��ก��$ก�&"�
����"��ก����.�'.+"��$ก����$%�� 

����
��	+���
���.�'�������กJ���ก�+��� 
 �����%.�6 (���#= %0+�+1�, 2544 : 8 ; �"�������ก Wallestein.  1971.  Dictionary of 

Psychology) ก�'���'� 
�������������
����!"%�ก)�*�ก�+�����1*�.+"��$ �
���%,���J����
����0'�
(��	(�1�
����!"%�ก���%0+)"�	)�*.+"��$ �%,���J�������&0���%�
6 
 %��5 (5�� #0���=�	�, 2540 : 9 ; �"�������ก Smith.  1966.  Psychology of Industrial 

Behavior) ก�'���'� )��
���)��$�ก���$0

����ก�+���.+"กJ�'���1*�)0ก%�*�)�* �ก�*	��"����
%����&�+
�������
��	+���$'��ก�+���
���.�'���� 
�������
��	+�� ��ก�*	��1*����ก
���
�"��ก��+"��1�=�����0�	6 &"�$0

�.+"��$ก����$%��
����"��ก��
�������
��	+กJ��
�+���0�	6���ก�+
������������ก��� 
 )�~~K ��� ��

���
 (���	6 )��	6$,��0�, 2544 : 16 ; �"�������ก Tiffin and McCormick.  1965. 

Industrial Psychology) �("
���(��	 
�����������'��������!�������0�	6)�*�����	!'$
���
�"��ก������1�=� (Basic needs)  ��
����ก�*	��"��ก��	'��ก�"#�+ก�$ �%���)5�V���%�*��!��� 
(Incentive) ����	�	��(��ก���*	�%�*�)�*.�'�"��ก�� 
 �#J��� (���#�=  %0+�+1�, 2544 : 8 ; �"�������ก Shelly.  1975.  Responding to Social Change) 
.+"��ก����
���
�+�ก�*	�ก�$
����������%�0�.+"�'� 
�������������
����!"%�ก%���$$���
�0�	6 
1� 
����!"%�ก�)��$�ก���
����!"%�ก�)���$ 
����!"%�ก�)��$�ก���
����!"%�ก)�*
�ก�+�����"���),��("�ก�+
���%0� 
���%0������
����!"%�ก)�*��ก�'����ก
����!"%�ก)���1* P 
ก�'��
1� ���
����!"%�ก)�*����$$	"�ก��$
���%0�%����&),��("�ก�+
���%0�(�1�
����!"%�ก
)��$�ก���*����.+"��ก +�������(J.+"�'�
���%0����
����!"%�ก)�*%��$N�$N"����
���%0�����
 ��'�$0

�ก�'�
����!"%�ก)��$�ก�1* P 
 
����!"%�ก)���$ 
����!"%�ก)��$�ก ���
���%0���
���%����56ก��	'��%��$N�$N"�
�����$$
���%����56���
����!"%�ก)���%���	'�������	ก�'� ��$$
���������� 2+	
������
�������ก�+�����1*���$$
������������
����!"%�ก)��$�ก��กก�'�)���$ 
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 %�*�)�*),��("�ก�+
����!"%�ก�����������0�	6��ก��.+"�ก' )���	�ก�(�1�%�*���"�ก��
���
���(6��$$
����������
1� ก����ก���'�)���	�ก�(�1�%�*���"��$$�+���%�*�)�*�"��ก��)�*��),�
�("�ก�+
�������������
���%0��ก'�0�	6 
�������������ก�+.+"��ก)�*%0+��1*���)���	�ก�)0ก
�	'��)�*���)�*�"��ก��
�$&"� 
 ~K#������ ��� +!�� (Fitzgerald & Durant. 1980 : 586) ก�'���'� 
�������������
���#�#)�*���'�$��ก��%�5��:� (Public service satisfaction) (��	&�� ก�������� �ก���<�$�����
+"�ก���("$��ก�� ���('�	��ก���ก
���)"��&�* 2+	���1�=��ก�+��กก����$�!" (Perception) 
&��ก��%'���$ก��$��ก��)�*�)"���� ���ก�������� ���กJ����ก�'��ก�.� )���������	!'ก�$
���%$ก��:6)�*��'��$0

�.+"��$�ก:�6 (Criteria) )�*��'��$0

�����.�"���)���ก����+%��� 
(Judgment) ���$0

���+"�	 2+	ก�������� �%����&�$'���ก��� 2 +"� 
1� 
 1.  +"������%�	 (Subjective) N����ก�+��กก��.+"��$�!"&��ก��%'���$ก��$��ก�� 
 2.  +"����&0��%�	 (Objective) N�*��ก�+��กก��.+"��$�����:���
0:?�����ก��$��ก�� 
 �
# (�%��*	� �0? �, 2540 : 1 ; �"�������ก Kaith.  1979.  Human Relation at Work : The Dynamic of 

Organizational Behavior) ก�'���'� ����ก����ก�*	�ก�$
��������������0�	6
1� 
����	�	��)�*��
���+
�������
��	+(�1�
���ก���ก����	(�1�?���.�'.+"+0�	?�
��'��ก�	 ��1*��0�	6%����&
���+%�*��'�� P +��ก�'��.+"��"� �0�	6	'��.+"��$
�����������%�*�)�*��"��ก�� 
 5%�)5�V �>�����%��= (2543 : 14) .+"�("
���(��	���ก���("$��ก��%�5��:��'����
ก��$��ก���=��)�*���("�)�*���('�	��)�*���,���ก��),���1*���$%���'�
����"��ก��
��1*��("�ก�+
���������� 
 (�0	 �,����)� (2538 : 8) ก�'���'� 
���������� (��	&�� 
����"��ก�� (Needs) .+"
$���0��L�(��	 ����ก���)�*�%+���ก��กJ����
���%0�%���ก�.+"��ก%�	�� 
,��!+ ���ก��
�%+���ก 
 ก��:�ก��6 ��)�6�ก"� (2538 : 22) ก�'��%�0��'�
�������������
����!"%�ก���$0

�)�*��
�'���1*���+��1*��(�*���#��ก��������
'� N�*����(J.+"�'���
�+�ก�*	�ก�$
�������������ก�*	��"��
%����56ก�$)��
���	'���	กก�.�'��ก 
 ��ก
���(��	���
���������� %����&%�0�.+"�'� 
�������������
����!"%�ก(�1�
)��
��+"�$�ก���$0

�)�*���'�%�*��+%�*�(�*� ��1*�$0

��"����"�.��ก�*	��"�����%�*���%����&
��$%��
����"��ก���("�ก'$0

���.+" N�*����%+���ก����!������+�$
����!"%�ก #�$��ก
#�$"�	 (�1�������ก ����"�	 ��')�������+�$
���������������'��$0

�	'����
���
��ก�'��ก�.�����	!'ก�$
'��	�������%$ก��:6)�*.+"��$ 
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���(��	���
���%,�
�D���
�����������ก��$��ก�� �50�ก��ก��$��ก���� ก��
�("
���%,�
�Dก�$�!ก
"�(�1� !"��$$��ก���$�'����(����%,�
�D���ก��$��ก�� �������L�(��	%!�%0+
���ก��$��ก��กJ
1� ก��%�"��
�����������("ก�$�!ก
"� ��1*��("�!ก
"�#�$�������+��ก��$���#"
$��ก����ก�'� P .� ก��),�
�����"����ก�*	�ก�$
�����������ก��$��ก����),��("���(�ก&��

0:
'����ก��%�"�������ก��
�������������$0

�)�*�ก�*	��"��ก�$ก��$��ก��)����=�����
 !"��$$��ก����� !"�("$��ก�� N�*���� !")�*��$)$�)%,�
�D�ก��$�ก��$��ก�� 
 ���+�%� ��� ~��6�� (Anderson & Fornell. 1994 : 245) .+"�("
���(��	���
��
�+�กก�����+ 
1� ���$�	�����
������������� !"��$$��ก����� 2 TU�	 
 1.  
���(��	)�*	�+%&�ก��:6ก��N1�����(��ก �("
���(��	�'� : 
������������� � 
)�*�ก�+����1*����กก��������%�*�)�*.+"��$?�	(���%&�ก��:6ก��N1��%&�ก��:6(�*�- ��ก�$�#"�
������	ก�����+)�*�"��
�+)������ก�����%��6                                                  
 2.  
���(��	)�*	�+���%$ก��:6�ก�*	�ก�$�
�1*��(��	ก��
"����(��ก�("
���(��	�'� 
�
������������� �)�*�ก�+����1*����กก��������?�����)���(�+������%$ก��:6(��	 P 
�	'��)�*�ก�*	��"��ก�$ ���?�:�6(�1�$��ก�����	�����(�*�- 
 2�������6 (Oliver.  1980 : 460 M 469) .+"�("
����,�ก�+
���.�"�'� 
������������� !"$��2?
 
(��	&�� ?��ก��:6�%+���ก)�*�ก�+��กก�����������%$ก��:6ก��N1�����ก���#"%�
"����
$��ก�� N�*�����	�	
����("#�+��.+"�'� 
���������� (��	&�� ?��ก��:6�%+���ก&��
����!"%�ก
�)��$�ก�ก�ก�'�
���
�+(�������!ก
"� �)�����ก��"�� 
���.�'������� (��	&�� 
?��ก��:6�%+���ก&��
����!"%�ก�)���$)�*�ก�+��กก������������	$�)�	$���%$ก��:6.+"��$
$��ก��)�*�*,�ก�'�
���
�+(�������!ก
"� +��?�����ก�$ 6 
 

%&�ก��:6ก'�N1��        %&�ก��:6(���N1�� 
 
 
 
 
 

 
?�����ก�$ 6 
�������������
���.�'���������� !"��$$��ก�� 

 
)�*�� : ������)6  �+#�
0��6. 2544  : 19 

�����������	
���������ก�� 

��ก������ก�������������ก������� 

ก�������������������� 
��������
 !���ก�����

!��� >���ก������������ 

������#����
 !���ก��

���!��� <���ก������������ 
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 %�0�
�����������ก��$��ก�� (��	
���&�� ?��ก��:6�%+���ก&��
����!"%�ก�
)��$�ก���$0

������ ���กก������	$�)�	$ก����$�!"%�*�)�*.+"��$��กก��$��ก�� ���+�$)�*���
ก�$ก����$�!"%�*�)�*
�+(����ก�*	�ก�$ก��$��ก���� 
 ก�	0)56ก��%�"��
�����������("ก�$�!ก
"������L�(��	%!�%0+���
���%,���J��ก��
+,�����$��ก�� ��1*��("�!ก
"��ก�+
����!"%�ก)�*+�������)�$���$��ก��)�*��$���+�����ก��$��
�#"$��ก����ก ,���N�*�
���.+"����	$��#��ก����'���)��ก�����+ %'� ��("%��
�%'������

0:?��#����)�*+���� ก�'��.+"�'� 
��������������!ก
"�������������%,�
�D�ก��������
0:?��
���ก��$��ก�� (�กก��ก���+,��%�$��ก��)�*+���
0:?�����ก�$
����"��ก�����
���
�+(���
����!ก
"� �� �),��("�!ก
"���������'�$��ก�����������2"����#"$��ก��N�,���ก�'�.� 
0:?��
���ก��$��ก��)�*��),��("�!ก
"������������	!'ก�$��ก�:�ก��$��ก��)�*���ก<�("�(J �#' %&�)�* 
�0�ก�:6�
�1*���#" ���$0
��ก��ก�:������ก��$��ก�� 7�7 
���'��#1*�&1�.�"��������ก��
$��ก�� 
�����J���)�*���("$��ก�� ���+�
����!"
���%����&�ก���("$��ก��+"�	
����#1*���*
���
�����"����'� !"�1* 
���%,�
�D%����&�$'���� 2 ����+J +���� 
 1.  ��
6ก��$��ก�� �	�	��
"(��>���	)�*ก,�(+
��������������!ก
"�%,�(��$,��%�
$��ก��)�*�(���%� ��1*�ก����'����	'�#��%'��$'����+���50�ก��$��ก��  !"��$$��ก��	'��.+"��$ก��
$��ก��)�*��
0:?�������$%��
����"��ก��)�*�
�+(���.�".+" ก��+,���#�����"����*���ก��
$��ก���(��	 P %&�ก��:6)0ก����	'��,�.�%!'ก����B�
0:?��#����)�*+����.�+"�	 �����ก��
$��ก���(��	+"�#'�	�,��	
���%�+�ก����$'��$�?���ก����$%��
����"��ก�����
$0

�+"�	���� 
 2.   !"�<�$�����$��ก����B�
0:?�������$��ก�������#��$��ก��N�*������)�*%,�
�D
�'�#�������
�����1*��(".+"��N�*���	.+"�ก��+,���#�������ก���%+���ก&��
���%����&�ก��
),����("%,���J��0�'��.�+"�	+� ���)�*	����$�'�
��������������� ��'�ก�����*����%�)5�?��
������%�)5� ���������'����
6ก�� ��1*���
6ก��$��ก���("
���%,�
�Dก�$ก��%�"��
������
��������("ก�$ !"�<�$�����$��ก�� )����+"�%?����+�"���ก��),��� 
'���$�) 
%��%+�ก�����
���ก"��("��#����ก���� ��ก��$��ก��กJ	'��)0'��)
����	�	���ก�����*�

0:?������=������$��ก���("ก"��("�	�*� P ���.� �ก����$%��
����"��ก������!ก
"�
���ก��%�"��%�	%����56)�*+�ก�$�!ก
"��("�#"$��ก���'� P .� ),��("��#��$��ก�����)�*�!"��ก��ก���   
 %�0�.+"�'� 
���%,�
�D���
�����������ก��$��ก���ก�*	��"��ก�$
�������������
 !"��$$��ก���'�ก��$��ก�����
���������������� !"�<�$�����$��ก�� N�*��$�'�
����������
)���%����ก�:���
���%,�
�D�'�ก����B�
0:?�����ก��$��ก�����ก��+,�����$��ก���("
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���%$
���%,���J� ��1*�%�"�������ก��
����!"%�ก)�*+��'�$0

�)0ก
)�*�ก�*	��"��ก�$ก��$��ก���
+"�
���%�+�ก�ก����"�&��$��ก�� ����ก���ก���%+���ก��� !"�("$��ก�����$)$�)("�)�* 
����<�ก���	�ก����$%��ก��$��ก���� !"�("$��ก���'� !"��$$��ก�� 
�����$ �+#�$�'��� ก���#"
?���%1*�
���(��	���ก���<�$�����ก���("$��ก�� %�*��(�'����ก�*	��"��ก�$ก��%�"��
������
�����("ก�$�!ก
"�+"�	.����������ก��$��ก��)�*�)"���� +��?�����ก�$ 7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

?�����ก�$ 7 ��
6���ก�$���
�����������ก��$��ก�� 
 
)�*��  : ก���!% (Gronroos.  1990: 39) 
 
 ��ก��
���
�++��ก�'���"���"����%�0�.+"�'� �
����������- ���ก���%+�

����!"%�ก+���	�+�����@���$0

��ก����$%��
����"��ก���%'�)�*��+(�	.� N�*���� �
����ก�>���	�'��P )�*�ก�*	��"��)�*%����&%��
����"��ก�����$0

�)���)���'��ก�	���������	'��
�(���%�������ก���%+���ก)������ก������$0

�)�*����1�ก�<�$����ก��ก�����P  
 2.3  ��&�!�ก����ก��ก��0'����ก��
�"��)� 
 ���	!� ก�D�+0� (����%��= �ก"�$0D��1�. 2547 : 29 ; �"�������ก ���	!�  ก�D�+0�.  
2533. ก['���\ก&���) .+"ก�'��&����
�+�ก���("$��ก��%�5��:�.�" +���� 
 1.   $��ก��%�5��:����ก��ก���)�*���	!'�
����,��	ก�� (�1�
���
�$
0������= 
 2.  $��ก��%�5��:������&0���%�
6�ก��%��
����"��ก�����%'�������
���#�# 

ก����$�!"ก��$��ก��)�*
������� 

ก����$�!"ก��$��ก��)�*�ก�+������� 

ก����$�!"ก��$��ก��)�*
������� 

ก����$�!"ก��$��ก��)�*�ก�+������� 

ก����$�!"
0:?����� ���?�:�6$��ก�� 

ก����$�!"
0:?�����ก��,��%�$��ก�� 


���������� 
�ก��$��ก�� 
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 3.  ก����+���$�	$�����5�+,���ก��$��ก��%�5��:�	'�����ก".�����*	����.+"�%�� 
��1*��("�(���%��ก'
����,�����('�ก��%��	 
 4.  $��ก��%�5��:����"����++,���ก���	!'��������2+	%�*,��%�� .�'��ก��(	0+#���ก 
&"�$��ก��%�5��:����"��(	0+#���ก��+"�	���ก���+ P ���#�#	'��.+"��$
����+1�+�"�(�1�
.+"��$
����%�	(�	 
 5.  ��ก#	'����%�)5�V)�*��.+"��$$��ก��%�5��:��)'��)�	�ก� 
 ����6�� (Verma.  1986 : 50) .+"�����:�ก���("$��ก��%�5��:��'� ���ก��$�ก��ก��
�("$��ก��N�*�����ก�:�)�*�
�1*�.(���������2+	��$$ก���("$��ก��)�*+����ก�+���.+"��1*�
('�	��)�*��$ �+#�$�#")���	�ก���� ���ก��$��ก��.+"���.����� �� ���ก����"�&��ก��
��$$��ก�����
���(��	+��ก�'�����(J.+"�'����ก�������:� 2+	�#"��
�+�#����$$ (System 
approach) )�*��ก������'�('�	)�*��("�)�*�("$��ก���#"�>���	,���"� 2+	)���(�+���"�����.����
� ��)�*ก,�(+.�" +����ก�������� ���#'�	),��(")��$&�� � ���(�1�ก��$��ก��)�*�ก�+�����
����ก�:�����#'.� N�*�������"��!��L�ก��$����>���	,���"��'�.� +"�	�(�0����$$ก���("$��ก��
%�5��:��������ก�:�)�*�
�1*�.(�����*	�����	!'�%�� 
 ��กก��, ก���$��6� ��� �$��6ก��# (Lucky, Glibert & Birkhead. 1977 : 988) ����'�ก��
�("$��ก��%�5��:��� 4 ��
6���ก�$)�*%,�
�D 
1� 
 1.  �>���	,���"� (Inputs) (�1�)���	�ก���.+"�ก' $0
��ก� 
'��#"�'�	�0�ก�:6 ���%�*�
�,��	
���%�+�ก 
 2.  ก��ก��� (Activities) (�1�ก��$�ก�� (Process) N�*�(��	&�� ��5�ก���#")���	�ก� 
 3.   � (Results) (�1� � ��� (Outputs) (��	&�� %�*�)�*�ก�+���(�����ก��ก���#")���	�ก� 
 4.  
���
�+�(J (Opinions) �'� �ก��)$ (Impacts) N�*�(��	&�� 
���
�+�(J���
���#�#)�*���'�ก��$��ก��)�*.+"��$��ก
���(��	+��ก�'�� 
 ���(J.+"�'����ก�������:�2+	�#"��
�+�#����$$)�*��ก������'�('�	��)�*��("�)�*)�*
�("$��ก��,��>���	,���"� ��"�%!'ก��$�ก�� ��������ก����� � ��� (�1�ก��$��ก���#'�+�	�ก�$
��
�+�������6�� �	'��.�กJ�����ก
���(��	+��ก�'��������+J%,�
�D����+J(�*�กJ
1� ก��
������'��� �ก��)$)�*�ก�+���(�����ก�("$��ก�� N�*�%����&��+.+"��ก
���
�+�(J(�1�)��
��
��� !"��$$��ก��)�*���'���$$ก���("$��ก�� 
 ��
�+ก����+ก���$$�$J+�%�J� (One stop services & One root concept) (�ก��	��+# 
��B���6%��(6.  2542 : 22 - 25)  
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 ��
�+ก����+ก���$$�$J+�%�J� �����1*��
����	�	��)�*����+('�	�������=�("�ก�+

���%�$!�:6�$$
�$���� 2+	���#�#.�'�"���%�	����.���+�'���)�*�'�� P (��	�('��("��
('�	���+�	�)�*),�("�)�*�("$��ก���	'���$J+�%�J���������%�)5�?�� N�*�����%�0�(��ก�ก:�6)�*
%,�
�D.+"+����   
 1.  ก��ก,�(+�("$��ก�����#�#�	!'���
6ก���+�	�ก�(�1��%&�)�*���	��('�
�+�	�ก�$ก������%,��ก�������= ��1*��("$��ก�����#�#�"��
,���&��)�*����%,��ก���("����!	6
���ก���("$��ก��)�*���,���("�)�*+"������	��('��+�	� 
  1.1  
��������ก?���ก��$��(����#ก�������= ���+�$������+$��ก���	!'�
('�	��(�1�%&�)�*�('��+�	�ก� ก����+���$�	$$��(����#ก���"��
,���&��('�	���'�� P 
�"���	!'?�	��"ก��
�$
0����%�*�ก�������
6ก�����	��('��+�	� 
  1.2  ���#�#%����&��+�'���#ก��(�1�����$$��ก��.+"�	'����+��J�������(	�+
)����������
'��#"�'�	 
 2.  ก�����*��,���("�)�*���ก��ก����	ก��ก��� ��1*�$��ก�����#�#�("�ก'�!	6$��ก��
�ก'��=�$$
�$���� ก����+�����!	6$��ก�����#�#���
6ก���+�	��� �"��
,���&��$)$�)���
�,���("�)�*�����
6ก���('���+"�	 ก�'��
1� �"�����,���("�)�*�ก��$��ก���	'��)�*�&�����
�$J+�%�J���+�('�	���� 
 ��
���
�+%��	�(�' �	�	�����*�$)$�)���('�	��)�*��+������1*�$��ก�����#�#
���
6ก���+�	�ก��� �"��
,���&��$)$�)����,���("�)�*�����
6ก���('��� �"��	ก��+�$

�������	!'������#�#�("+�	�*���� )���%0�?������	���%0�?����� ����B�
0:?��#��������
�0'�.�)�*
����"��ก�������'��$0

�)�*�"��ก��.+"��$ก��#'�	�(�1���ก��= 2+	 '�('�	��)�*
��+�����)"��)�*�ก��$��ก���	'��)�*�&�����%�+�ก���+?�	.�'�"����+�'�ก�$('�	��  
 3.  ก��ก,�(+�("('�	����+$��ก�����#�#�("�%�J�%���
����+�	� ก��$��ก�����
('�	����#ก��&1�(��ก�'� !".���+�'���#ก��.+"��$$��ก���%�J�%���
����+�	� ก�'��
1� �
%0+)"�	��+��ก�'���"���%�J�%���
����+�	�ก�  !"��.���+�'���#ก���('���.�'�"��ก��$��
��+�'�N�,�N"�(��	
���� 
 4.  ก���("$��ก�����1*���'�� P ��
���%����56��� %� %��	'���(���%� ก�:���
�'�� P .�'���%,���J���.+"��1*����#�#.���+�'��
������ก�
����+�	�ก� ��"�("�)�*���"���#"
����),�����ก���ก��$�ก��),���กJ��(��	������"����+���"�("�)�*��ก(��	� ก ก����"�
�ก�*	��"��)����#ก��
��ก,�(+)���<�$����	'����+ก0� ����("�"��!��'��%���ก' !"����+�'��	'��
ก���'��#�+ �#' ก������	���ก%���	�(��ก=�)�*�"��,����%+��ก'��"�("�)�*�
�����'�.� 
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 5.  ��	�����)�*���#�#�#"�ก����+�'�����$$��ก��"�	)�*%0+ 2+	ก,�(+��	�����)�*
����ก��),�.+"��� !"����+�'���
�����������ก��$��ก���� P ���$�	$(��ก�ก:�6�ก��
�<�$������"�����$��0��("#�+�������+ก0� 
 6.  ���#�#.+"��$
�������%!�%0+��ก$��ก�������=���ก��%�)"�&�� ���กก��
$��ก�������= �$���(�������ก���<�$�����#ก������� %,�(��$���%�)5�?��(�1� �)�*)��
��#ก��.+"��$������	��
�1*��#��&�� �%,���J�)�*)����#ก��.+"��$��L�(��	���#'%�*�)�*���#�#�"��ก��
2+	��� 
 ��
�+�ก�*	�ก�$ก����+$��ก�����#�#���ก�:��$J+�%�J����ก��%�"����$$ก��
�<�$����������"�("�)�*�("�ก�+���%�)5�?�� 2+	�"(��ก
����"��ก��������#�#)�*.+"��$
$��ก��+"�	
������� %�"��
������5����ก'���#�#�	'���%��?�
 ���+ก����1�ก�<�$���ก��
��B�ก��$��ก�������=��#'�	�("�ก�+
���%�+�ก��+��J����(	�+����
'��#"�'�	 ���+�%'��%���
ก�����ก�$50�ก�������ก#�("+,� ��.��	'��
�'����� ���ก��%�$%0ก����B�
�0�%�(ก����������)���ก)��(�*� 
 
���(��	���ก���("$��ก��%�5��:� ���ก��#�ก�����$0

� �("
���(��	.�"+���� 
 �%�� �����
���� ���
:� (2538 : 5) .+"�("
���(��	���ก���("$��ก��%�5��:�
�'� ���ก��$��ก���=��)�*���("�)�*���('�	��)�*���,���ก��),� ��1*���$%���'�
���
�"��ก����1*��("�ก�+
���������ก
���(��	�� ������ก�������:�ก���("$��ก���'����ก�$+"�	
 !"�("$��ก�� ��� !"��$$��ก�� 2+	��	��ก
1� �<�$������("�)�*)�*�"���("$��ก����1*��("TU�	(����ก�+

���������� 
 �)���ก+�V $0:	�����56 (2536 : 13) .+"�("
���(��	���ก���("$��ก��%�5��:�.�"�'�
(��	&�� ก��)�*$0

�(�1�ก�0'�$0

�(�1�('�	��)�*���,���("�)�*)�*�ก�*	��"��ก�$ก���("$��ก��
%�5��:� N�*��������������=(�1���ก#��("�)�*�ก���("$��ก�������%�5��:����2	#6�ก'
���#�# 2+	���0+�0'�(��	��1*�%��
����"��ก��������#�#2+	%'���� ����
6���ก�$ 6 
%'� 
 1.  %&�)�*���$0
��ก�)�*�("$��ก�� 
 2.  �>���	,���"�(�1�)���	�ก� 
 3.  ก��$�ก�����ก��ก��� 
 4.   � ���(�1����$��ก�� 
 5.  #'��)��ก���("$��ก�� 
 6.   �ก��)$)�*���'� !"��$$��ก�� 
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 ��
6���ก�$���$��ก��%�5��:� ���ก��#�ก���("
,��,�ก�+
���.�"+����   
 2
#��6 (@���#�	 .#	)�.  2547 : 11 ; �"�������ก Cochran.  1982. American Public Policy : An 

Introduction) �("
����(J�'�ก���("$��ก��%�5��:����"�����ก�$.�+"�	 3 ��
6���ก�$)�*%,�
�D

1� ('�	��)�*�("$��ก�� (Service Delivery agency) $��ก�� (Service) N�*�������2	#6)�*
('�	��)�*�("$��ก��.+"%'���$�("�ก' !"��$$��ก�� (Service recipient) 2+	���2	#6(�1�
0:
'�
���$��ก��)�*.+"��$�� !"��$$��ก�������(�ก.�"������ N�*����%����&��+��ก��.+"��!����
)��
��กJ.+"  
 %�0�ก���("$��ก��%�5��:����$0

�(�1�ก�0'�$0

�(�1�('�	��)�*���,���("�)�*
�("$��ก�� ��1*���$%��
����"��ก��������#�# ���ก�$+"�	��
6���ก�$ 3 ���ก�� 
1� 
('�	��)�*�("$��ก�� $��ก�� ��� !"��$$��ก�� N�*�%����&����ก����!����)��
��.+" 
 

3.  �^�_�����ก�������� 

 3.1  �^�_��ก����ก��ก�����'����!ก�� 
 )��/�ก��$��(�� (Administrative Theory) ก��$��(�����(��ก��)	���%��6.+"�0'��"
�("
���%,�
�D�ก����+ก�����+�$�<�$���ก�� N�*����#"����,�ก�+.�'��������	0ก�6�#"ก�$ก��
��+ก���?�����)�����
6ก�� +��������ก�+ก����B���
���
�+)��<�ก��$��(�� ��1*��#"��+ก��
ก�$��
6ก��)0ก P ��+�$ ���	ก��
���
�++��ก�'���'� )��<�ก��$��(�� (�1���
�+ก����+ก�����
(��กก����+ก��)�*�.� 2+	�ก)��<�ก��$��(�����	���ก 
1� ����* ~�	�6(Henri Fayol) �ก
�0�%�(ก���#��T��*���%���$0

�)�*.+"#1*��'����$�+����)��<�ก��$��(�� ��
���
�+������
.+"���	���(��%1� #1*��'� ก��$��(�����0�%�(ก���)�*�.�(Administrative Industrially et 
General) &!ก��+����6
������ก��Q 
.�.1916 
 ����* ~�	�6 .+"%�0�%���%,�
�D���ก����ก��.+"��� 3 %'� 
1� 
 %'�)�* 1 �ก�*	�ก�$("�)�*ก����+ก�� (Management function) ("�)�*)��ก����+ก�����
)��<����~�	�6 �$'�.+"��� 5 �	'�� 
1� 
 1.  ก������  (Planning) (��	&�� ก��
�+ก��:6�'��("�&���(�0ก��:6�'�� P )�*���� �
�'�50�ก�� ���ก,�(+������� ก���<�$����� (�1���5�)��)�*���<�$������.�"�����)��ก��
),������
� 
 2.  ก����+ก����
6ก�� (Organizing) (��	&�� ก����+�("��2
��%�"��������'�� P ���
�,���("�)�*�("�	!'�%'����ก�$)�*�(���%�)�*��#'�	�("�������
6ก��$���0 �%,���J�.+" 
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 3 .   ก � � $� � 
� $ $� D # � %�* � ก � �  (Commanding) ( � � 	 &� �  ก � � %�* � � �  �' � �  P  � ก'
 !"��"$��
�$$�D#� N�*� !"$��(�����"��ก��),���������	'��)�*+� ����"����"��� !"�<�$�����+"�	 
���+�ก��),������
��ก�$��
6ก��)�*���	!'���&��ก����+�'�%1*�%��?�	���
6ก��+"�	 
 4.  ก�����%��� (Coordination) (��	&�� ก���#1*��2	������)0ก
�("��"�ก�.+"
����0'�%!'��L�(��	�+�	�ก� 
 5.  ก��
�$
0� (Controlling) (��	&�� ก��)�*���"��ก,�ก�$�("%����&���ก�.+"�'�
ก��ก����'�� P )�*),�.���%����&��"�ก�.+"ก�$� )�*���.�" 
 %'�)�* 2 �ก�*	�ก�$
0:��ก�:���� !"$��(�� 
  !"$��(����+�$%!����"����
0:��ก�:���"��+"�	
���%����&)���'��ก�	 ����� .(�
���$��ก����ก��(�
����!"  �)
�
�ก��),��� ������%$ก��:6�'�� P N�*�������	ก�'� 
�
���%����&)��+"�ก����+ก��- N�*��'����ก��ก����+�$�<�$���ก��)�*�����("�)�*�)
�

��5�ก��),������%,�
�D 
 %'�)�* 3 �ก�*	�ก�$(��กก����+ก�� (Management principle) ~�	�6 .+"���(��กก��)�*�.�)�*
�#"�ก����+ก��.�" 14 �"� 
1� 
 1.  (��ก)�*�ก�*	�ก�$�,���("�)�* ���
�����$ �+#�$ (Authority & responsibility) ~�	�6 
�#1*��'��,���("�)�*���
�����$ �+#�$���%�*�)�*�	ก��กก���.+"����,���("�)�*
�������)'�ก�$

�����$ �+#�$ �*
1���1*� !"�+.+"��$��$(��	�("��$ �+#�$�'����+��(�*�  !"��กJ
����
.+"��$��$(��	�,���("�)�*���	���)�*���#"�<�$��������("%,���J��0�'��.�.+"����	'��+� 
 2.  (��ก���ก���� !"$��
�$$�D#����	�
�+�	� (Unity of command) ก��ก��),��+ P 
��

��.+"��$
,�%�*���ก !"$��
�$$�D#����	�
�+�	��)'��� ��1*��L��ก����("�ก�+
���%�$%�
,�%�*�)�*
�ก�+����*��� 
 3.  (��ก���ก�����0+�0'�(��	�'��ก� (Unity of direction) )����������ก��ก������ก�0'�)�*
����L�(��	���+�	�ก� 
�����"��+,���.��)��)���+�	�ก�������.����� �����	���
�+�	��'��ก� ��1*��("�ก�+���%�)5�?���ก��$���0��L�(��	�����
6ก�� 
 4.  (��ก���ก��5,���.�"N�*�%�	�� (Scalar chain) N�*�กJ
1�%�	ก��$��
�$$�D#���ก��+�$%!�
��	����+�$�*,�%0+���
6ก�� )�*����1���,��	ก���("ก��$��
�$$�D#����.����(��ก���ก����
 !"$��
�$$�D#����	�
�+�	����#'�	�("�ก�+���$�	$�ก����+�'�%1*�%�����
6ก����ก+"�	 
 5.  (��ก���ก���$'���ก�),� (Division of work or specialization) 
1�ก���$'���ก�
),����
���&�+ ��1*��("�ก�+ก���#"���2	#6���$0
��ก����
6ก���	'�������%�)5�?�%!�%0+���
(��ก����=��%��6 
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  6.  (��ก�ก�*	�ก�$���$�	$���	 (Discipline) ���$�	$���	�ก��),������ก�+��กก��
�<�$�������"��ก���ก��),��� 2+	�0'�)�*��ก'��("�ก�+
����
����#1*�~>����),������("�)�*
+"�	
��������� )����� !"$�D#����"����
���	0��5��� ����������	'��)�*+��ก' !"��"$��
�$$�D#�+"�	   
 7.  (��ก���ก��&1����2	#6%'�$0

���������ก���2	#6%'���� (Subordination 
of individual to general interest) ��$0.�"�'���L�(��	���%'�$0

�(�1����%'�	'�	�'�� P 
���("
%�+
�"��ก�$��L�(��	���ก�0'� ��1*�)�*���("%,���J� ������L�(��	���ก�0'����	'�������%�)5�?�� 
 8.  (��กก�����ก���(" ����2	#6��$�) (Remuneration) �"����
���	0��5������
�("�ก�+
�������������2	#6��ก)�*%0+�ก')��� 2 TU�	 
1��!ก�"������	�"���("%����&+,����	!'.+"
�?��ก��:6�>��0$� 
 9.  (��ก���ก������,���.�"%'�ก��� (Centralization) ก����+ก��
������ก�����
�,���.�")�*�0+�!	6ก�����1*�)�*��
�$
0�%'��'�� P �����
6ก��.�".+"�%�� )����� ��1*��("�ก�+
���2	#6���%!�%0+�)'�)�*��),�.+" 
 10. (��ก���
��������$�	$���	$�"�	 (Order) ก����+���$�	$%,�(��$ก��),������

�����
6ก����  !"$��(���,��"��ก,�(+��ก�:������$���������("&!ก�"��#�+�� ��"��
)�����$0&��
���%����56�'����1* ( ��ก����+��
6ก�� Organization chart) ��1*��("�ก�+ก��),���
�'��ก��	'��������$�	$���	$�"�	 
 11. (��ก���
����%��?�
 (Equity)  !"$��(���"��	�+&1���1*�����ก����1���������
���	0��5������
(��ก ��1*��(" !"��"$��
�$$�D#��ก�+
�������ก?�ก+�����0)����ก��),����("ก�$��
6ก�� 
 12. (��ก���
������%&�	�?�����ก���'��"��),��� (Stability of tenure) ก��)�*
��"�
��ก��ก	'�����%��(�0���ก��%�����1�� ���),��("ก����+ก����.�'�ก�+���%�)5�?�� +����)���
 !"$��(�����
�����"���#"������	�(�*���1*����	�!"���),�.+"+��%�	ก'� 
 13. (��ก���
���
�+�����*� (Initiative) ก��#'�	
�+�����*����
��)0ก
?�	���$���
)�*

�����
��������������%,�
�D)�*��),��("��
6ก����"���J�������+�� �����
��L�(��	�'�� P กJ��&!ก),��("%,���J�.+"�	'�������%�)5�?��%!�%0++"�	 
 14. (��ก���
���%���

� (Esprit de corps) 
1�ก���"&��
����,����)�*)0ก
���
6ก��
���"��),������ก�0'�)�*�����(�*����+�	�ก� ��1*����("�ก�+ก��$���0��L�(��	�����
6ก�����
�	'��+�?�	�)��)���+�	�ก� 
 ���(J.+"�'���
���
�+)��<�ก��$��(����%����&�#".+"�	'��ก�"���������%�ก� 
%����&�#"�����)��%,�(��$��
6ก��)0ก P �$$)0ก P ��+�$ ��1*��("��
6ก��$���0���&0���%�
6
)�*����.�" 50�ก��%&���&2+	%��กJ%����&,����)��<��ก��$��(�����#"���
6ก��.+"�#'ก� 
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 3.2  �^�_��ก����ก��&���./�.�0�0�ก�����ก�� 
 �ก����ก���ก�*	�ก�$
�����������ก����$$��ก��+"��'�� P .+"���ก��#�ก�����
�ก����	(��	)'�.+"�5�$�	)��<�
����������.�"+���� 
 )��<��,�+�$���
����"��ก������0�	6 (Hierarchy of Needs Theory) ��� �$���� ��# 
��%2��6(Abraham H. Maslow) 
 ��%2��6 (���'���� ���
�)6, 2526 : 34-37 ; �"�������ก Maslow. 1954. Motivation and 

Personality) .+"���	)��<�)�*�!���(�1�)�*���	ก�'� )��<�)�*�.��ก�*	�ก�$ก���!��� (Maslow�s General 
Theory of Human Motivation) ���)��<�)�*��%2��6 ก�'��&��%�*��!�����ก
����"��ก������0�	6
�'� �0�	6��
����"��ก���	!'�%��.�'��)�*%��%0+ �:�)�*
����"��ก���+.+"��$ก����$%����"�

����"��ก���	'���1*����"����))�*
����"��ก��)�*.+"��$ก����$%����"�.�'���%�*��!����	!'
���
����"��ก������0�	6���,�+�$�����ก�*,�.�(�%!� (Hierarchy of needs) N�*��$'���ก��� 5 ��� 
+���� 
 1.  
����"��ก��)��+"��'��ก�	 (Physiological needs) 
����"��ก��)��+"��'��ก�	
���
����"��ก���$1����"��1*�
����	!'��+ �#' 
����"��ก�����1*����(�� �,� )�*�	!'����	 
�
�1*��0'�('� 	���ก��2�
 
����"��ก����ก '����
����"��ก��)����� 
����"��ก��)��+"�
�'��ก�	������)5����'�����ก������
กJ�'���1*�
����"��ก��+"��'��ก�		��.�'.+"��$ก��
��$%����	�+"��� 2+	�ก����"���
6ก��)0ก�('���ก��$%��
����"��ก�������'��
+"�	
��5�ก��)���"��2+	ก���'�	���
'��"�� 
 2.  
����"��ก��
������+?�	(�1�
�����*
� (Security of safety needs) &"�(�ก
���
�"��ก��)��+"��'��ก�	.+"��$ก����$%�����%�
����"� �0�	6กJ����
����"��ก������)�*
%!����
1� 
����"��ก��)��+"�
������+?�	(�1�
�����*
��'�� P 
����"��ก��)��+"�
���
���+?�	�������1*���ก�*	�ก�$ก���L��ก���1*��("�ก�+
������+?�	��ก�����	�'�� P )�*�ก�+���ก�$
�'��ก�	 
���%!D�%�	)��+"�����=ก�� %'�
�����*
��� (��	&�� 
����"��ก��
�����*
��
ก��+,���#�������
�����*
��+"�("�)�*ก���� %&��)��%��
�     
 3.  
����"��ก��+"�%��
� (Social of belongingness needs) ?�	(�����ก)�*.+"��$ก����$%���%��
���+��ก�'����"� กJ����
����"��ก��%!����
1� 
����"��ก��+"�%��
������*����%�*��!���)�*%,�
�D�'�����ก���
���
 
����"��ก��)��+"��������
����"��ก���ก�*	�ก�$ก���	!'�'��ก����ก��.+"��$ก��	����$��ก$0

�
�1*�����
����!"%�ก�'��������%'�(�*����ก�0'�%��
��	!'�%��  
 4.  
����"��ก��)�*����=���+')��%��
� (Esteem or status needs) 
����"��ก�����
�'��������
����"��ก��)�*���ก�$+"�	%��(�0�'�� P +���� 
1� 
�����*������������1*��
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���%����& 
����!"���
���%,�
�D�������������������+)���
����"��ก��)�*����=���+'
���)�*	����$���$0

��1* (�1��	�ก)�*���("$0

��1*	ก	'�� %���%��D �ก����$ �+#�$�
("�)�*ก����ก��+,����,��('�)�*%,�
�D���
6ก�� 
 5.  
����"��ก��)�*��.+"��$
���%,���J��#���� (Self-actualization or self-realization 
needs) �,�+�$
����"��ก��)�*%!�%0+����0�	6
1� 
����"��ก��)�*��.+"��$
���%,���J����
����ก

�+ (�1�
�+(���)��	�)�	��TUT>)�*�	�ก.+"��$ �%,���J��%�*���%!�%'��)�ก������ 
 ��%2��6 ���"�%���ก��ก�*	�ก�$
����"��ก�����
)�*�� ��'�����ก���)�*�%+���ก����
���ก�$+"�	 2 (��กก�� 
1� 
 1.  (��กก���('�
�����+�ก$ก��'�� (The deficit principle) 
�����+�ก$ก��'���
#��������,������
)�*.+"��$�	!'�%�� ��),��("
����"��ก��)�*���
����������
.�'�������!���
�("�ก�+����ก����+"��1* P ��ก�'�.� 
�(�'���ก��$���ก�+
��������%?��)�*�����	!'	����$
�������
�����+�
��'�� P �#���� 2+	&1������1*��5���+� 
 2.  (��กก���('�
�������Dก"��("� (The progression principle) ก�'��
1� �,�+�$������

����"��ก��)��� 5 ��+�$ �����.�����,�+�$)�*ก,�(+.�"��ก��+�$�*,�.���+�$%!�ก�'� ���
���
�"��ก�����
���'����+�$���ก�+���.+"กJ�'���1*�
����"��ก�������+�$)�*�*,�ก�'�.+"��$ก��
��$%����ก�+
������������"��� ���(J�'�
����"��ก��%�*�)�*.�'.+"��$
����!"%�ก��+�
����
�0�	6)0ก
 
����!"%�ก����ก�%?��)�*�����	!' ����	'���#' ��1*�
.+"��$ก����$%��
���
�"��ก���	!'���+�$(�*���"��	'��%�$!�:6กJ�	�ก��.+"��$ก����$%��
����"��ก�����+�$% !�
ก�'���'���"��,�ก�+)�*����0�%��
.�'.+"��$ก����$%���	'����J�)�*(�1�.�'%,���J����
����"��ก��
%�*�����),��("
���(	0+ก���%��(� )"�&�	�����	����$%?��.�'��ก��+�����ก�'�.��
)��)�����ก��"�� &"�
�"��ก�����+�$�*,�ก�'����'����+�$.+"��$ก����$%���	'����J�)�* 

กJ���ก�+
����"��ก�������'�.����ก��)�*�$���0&��
����"��ก����+�$%!�%0+
1� ก��.+"��$

���%,���J��#����  
 5����)	6 @�	?�� (2544 : 25) ก�'��&�� )��<��%��(�
��������'�$0

�������ก��),�
%�*��+ P )�*�("
���%0������(��ก���*	�.�'ก��),�%�*�)�*�����.+"��$
���)0ก�6(�1�
����,�$�ก ���
�$'�����?)
�������ก�:���.+" 3 ����?) 
1� 
 1.  
�������+"������)	� (Psychological hedonism) ���)�������
��������'�
�0�	62+	5���#�����"��"���%�(�
���%0�%'���� (�1�(��ก���*	���ก
���)0ก�6�+ P 
 2.  
��������ก�*	�ก�$���� (Egoistic hedonism) ���)�������
��������'��0�	6
���	�	���%��(�
���%0�%'���� .�'�,�����'�ก���%��(�
���%0��"�����5���#�������0�	6 
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 3.  
��������ก�*	�ก�$���	5��� (Ethical hedonism) )������&1��'��0�	6�%��(�
���%0���1*�
���2	#6�������0�	6 %��
�)�*����%��#�ก�	!' �������� !".+"��$ ����2	#6�� !"(�*�+"�	 
 
����������
1� ก��)�*��
����!"%�ก+� ��1*�.+"��$ก����$%�����
����"��ก�������'
��$0

� 2+	����$'�����>���	)�*ก'��("�ก�+
����������.+" 2 �$$ 
1� 
����������)�*�ก�+��ก
�>���	�$1����" .+"�ก' 
����������)�*.+"��$%��
����"��ก������1�=� �#' ��(�� )�*�	!'����	 
�
�1*��0'�('� 	���ก��2�
 ���
����������)�*�ก�+��ก�>���	��+�$%!� .+"�ก' 
����������)�*.+"
��$%��
����!"%�ก?�	� �#' 
����!"%�ก��ก #�$ 2ก�5 �ก��	+ ����" 
 ��
6
����!")�*�ก�*	�ก�$
���������� (���	��  ก0��,��	#�	.  2538 : 42 -  44) ก����ก���ก�*	�ก�$

���������� (Satisfaction) .+"��ก����ก����������'#'��ก'�%�
���2�ก
����)�* 1 2+	�ก�+����
���ก�� 	02�� ���)����%(��=�����ก� N�*���1*��)�*%,�
�D)�*�	���ก�� .+"�ก' ก���0'���$
,�&��)�*�'�),�
�	'��.���������#�
����,������
���'��$1*���������#'���"������)�* 20 ��ก���%���
�ก�*	�ก�$ก��%�"��
���������� 2+	ก���'�	
'��"��ก��),��������	#�������#'�������ก����ก
��กก��),��� ก��),��("����
�����ก�'��(��ก(��	ก���ก.� �"ก��%�"��ก�����<�%����56
)��%��
� ����" N�*�ก����ก��
����������กJ.+"��$
���%�����*���ก��� �&���>��0$���กก��
%,����&����
�+�ก�*	�ก�$ �
����������- ���%�}�� ��%�
��� �$�'� 
������������

���(��	�	!'� 3 �	 
1�  
 1.  
���������� (��	&��%?��ก��:6)�* ��<�$�������.+"���.����)�*$0

�.+"
�+(���.�" 
 2.  
���������� (��	&����+�$���
���%,���J�)�*���.����
����"��ก�� 
 3.  
���������� (��	&��ก��)�*��.+"���.���� (�1���$%���'�
0:
'����$0

� 
 ��ก
���(��	 3 �	 �(J�'�.+",�.�%!'ก����B�)��/��'�+"�	
���������� �'��� 3 
)��/�)�*%,�
�D 
1��	��ก �	!'�ก�0'�)��/�
���
�+(��� (Expectancy Theories) �	)�* 2 �	!'�ก�0'�
)��/�
����"��ก�� (Need Theories) ����	)�* 3 ��+�	!'�ก�0'�)��/�
0:
'� (Value Theories)  
 +���� ��1*������:����ก�$ก�$��
6
����!")�*�ก�*	�ก�$ก���("$��ก��+��ก�'�����"���"��"� 
���ก�'��.+"�'� ก����+
�����������ก���("$��ก��%����&��+.+"���1*�����ก����$%���'�

����"��ก�����
%'���� 
 (��ก�1�=����
���%,���J��ก��$��ก��  (��ก�1�=�)�*���(����,�.�%!'
���%,���J�
���ก��$��ก��)�*��
0:?��  2+	,����
,��'� �$��ก��- )�*���ก�$?������ก���'� �Service- ���	ก���
��ก����'��������
,�����"�����
6���ก�$���
���%,���J��ก��$��ก�� (�������6  �@�������
���6.  2539 : 108) 
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 1.  
������������� !"��$$��ก�� (Satisfaction)  ก���("$��ก��)�*+��"������L�(��	�	!')�*
 !"��$$��ก��(�1��!ก
"����(��ก%,�
�D  2+	 !"�("$��ก�����"��&1����("�)�*2+	���)�*���"��
�	�	��ก��),��	'���+�	'��(�*��(" !"��$$��ก���ก�+
�����������(".+"��ก)�*%0+�)'�)�*��),�.+"
����� !"�#"$��ก�����"�����0+�0'�(��	���ก������$$��ก�����
�+(����("��ก����$%��
���
�"��ก����  (�ก !"�("$��ก�� ( !"$��(��ก��$��ก����� !"�<�$�����$��ก��)  %����&�!"�)'�)�(�1�
��$�!"
����"��ก����� !"��$$��ก��	'���ก�+
���������������
����!"%�ก)�*+��'�ก��$��ก��+��ก�'�� 
 +����  
0:?�����ก��$��(��$��ก�����ก���("$��ก����ก��$��ก���$����>���	
%,�
�D)�*,�.�%!'
���%,���J����ก��$��ก��  N�*�����	!'ก�$ก������ ก��$��ก��)�*�"��%�+
�"��   
ก�$
���
�+(������ !"��$$��ก��  �����B�
0:��ก�:������ก��$��ก��)�*+�  .+"�ก' ก����� !"��
���%,��ก���ก���("$��ก��  ���)���ก����
����!"  
���%����&  ���
�� ���+�$0
��ก?��)�*
�(���%�ก�$��$��ก��  �ก��ก��%?����+�"�����%&�)�*�("$��ก���"��%���+  ���
���$�	$ ���	$�"�	  %�+�ก%$�	  %�	���  ������0�ก�:6�
�1*���#")�*)�%��	%,�(��$�("$��ก���ก'    
 !"���#"$��ก��  ���)���$0
��ก� !"�<�$�����$��ก��  ��#'�	�%���%�"��$��	�ก�����ก��$��ก��)�*
%�"��
����!"%�ก)�*+����
�������������ก��$��ก��)0ก��+�$ 
 2.  
���
�+(������ !"��$$��ก��  (Expectation)  ��1*� !"��$$��ก������+�'�ก�$��
6ก��
(�1�50�ก��$��ก���+ P ��ก��
�+(���)�*��.+"��$ก��$��ก���	'���+�	'��(�*�N�*� !"�("$��ก���,����)�*
���"����$�!"������	�!"�ก�*	�ก�$
���
�+(����1�=�  ����!"��ก%,����
���
�+(����@������
 !"��$$��ก����1*�%��$��ก��)�*���ก�$
���
�+(���  N�*���),��(" !"��$$��ก���ก�+
����������(�1�
������ก�+
������)�$�����.+"(�กก��$��ก�������ก�$
���
�+(���)�*���	!' ���)�*	����$�'�
 !"��$$��ก����ก��
�+(����'���.+"��$ก��$��ก��)�*��+��J�)���  �����%�)5�?������%+���ก+"�	
��5	���	.����)�*+���� )�����%�*�)�*�!ก
"�
�+(���.�"������ก�'�� ����.������ก�:������
$��ก�� �#' 
���
�+(������
.�")�*���("��)	6�������#J
��ก���U�		'����ก�'����กก��

�+(��������	�0')�*	1����"��&���1*������1��(���%�%0ก  �����
.�"�!"%�ก.�'%$�	กJ��

�+(����(".+"��$ก��$��ก��)�*��+��J����������%'�	'��+��������� 
 3.  
�����"���ก��$��ก�� (Readiness) ���%�)5�?�����ก��$��ก��	'������	!'ก�$

�����"��)�*���("$��ก��%�*�)�* !"��$$��ก�� ?�	���������!��$$)�*�"��ก�� 
����"��ก�����
$0

������1*��)�*N�$N"����.�'���ก,�(+��	���.+" �����
����"��ก�������'��$0

���
��ก�'��ก����5���#��� )���	���������*	.�.+")0ก�:����%&�ก��:6)�*�ก�+��� ('�	$��ก�� 
(�1�50�ก��$��ก���,�����"������%�$+!���("$0

����)����0�ก�:6 �
�1*���1� �
�1*���#"�'�� P ��� 
%&�)�*�("$��ก����
�����"���	!'���+���� ���)�*��%��$��ก��.+"�	'��@�$��� ���)��� กJ
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��),��(" !"��$$��ก��#�$�� ����!"%�ก���)�$��  !"�("$��ก������,�����"����*���'�.+"����	�)0ก�	'��
)�*�ก�*	��"��ก�$ก��$��ก��.�"��"��%���)�*���("$��ก��.+")�)���1*��� !"����$$��ก�� 
 4.  
�����
0:
'����ก��$��ก��  (Values)  
0:?�����ก���("$��ก��)�*���.������.�'
�������	$�!ก
"�+"�	
����	�	��)�*��),��("�!ก
"�+"�	
����	�	��)�*��),��("�!ก
"�#�$�����   
&!ก��ก�$$��ก��)�*.+"��$	'���%+�&��
0:
'����ก��$��ก��)�*
0"�
'�%,�(��$ !"��$$��ก����#��$��ก����
��ก�:��'�� P ก��������5�ก��$��ก��)�*.�'�(�1�ก�   
0:
'����ก��$��ก������	!'ก�$%�*�)�*
 !"��$$��ก��.+"��$����ก�+
����!"%�ก���)�$��  �#'  �!ก
"���"�.��?����
���('�(�*���ก��
�%��6~�("ก���"���$+"�	
���%0?����$
,�%�*����,���(�����%��6~&!ก�"��  .�'�"����� ��(����
�%#���+� 2�}���(��&!ก��+.�"�	'��%�	���+"�	�0�ก�:6��"�#0+ก�  ���%�	�+����$� P ?�	�
?����
���ก��'��	'��)�%��	.�'����+���%���+���	$�"�	  (�����กก���'�	���
'�$��ก���!ก
"���

����!"%�ก.�'�%�	+�	���)�*�'�	.�����������'���ก��$��?����
������ก  �������(����'�	���
$��ก��+��	�*	�  �(�'����%+��("�(J�'��!ก
"�.+"��$
0:
'���กก��$��ก���	'����J���Q�	� 
 5.  
���%���'�ก��$��ก��  (Interest)  ก���("
���%���	'���������'��!ก
"�)0ก��+�$
���)0ก
�	'��	0��5���(�1�ก���("$��ก���)'��)�	�ก��$���(��กก�����ก���("$��ก��)�*%,�
�D  
)�*%0+  .�'�'��!ก
"�������
�กJ�������"��ก��.+"��$$��ก��)�*+�+"�	ก�)���%��   !"�("$��ก�����
�,�����"���("
���%���'��!ก
"�(�1� !"��$$��ก��)�*��"�����+�'�2+	�%��?�
ก�  ก������ก�����
�@����!ก
"�)�*N1��%�
"�
��������ก P (�1��!ก
"�)�*��=��+�  ��'����+�2+	.�'������%'�'��!ก
"��1*
	'��),��("�!ก
"�����$�!"&��ก���<�$���)�*��ก�'��ก��� ������.�'����)�*��������!ก
"���ก�'�.� 
+����ก���<�$����'��!ก
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"����+�����ก�:�)�*�!ก
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����ก'���
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"���ก���	��!�2@�(�1�ก,����N1���)'���  !"�("$��ก��
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�
ก���("$��ก��)�*�(���%� ������	�!"����ก�������!ก
"��ก���("
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.+"�	'���(���%�+"�	 
 6.  
�����.��������ก��$��ก�� (Courtesy) ���ก���"���$�!ก
"�+"�	�$("�)�*	����	"�
��'��% ���)'�)�%0?���'�2	��� !"�("$��ก�� �%+�&����5	���	���
���������� ���%�"��
$��	�ก�����ก��$��ก��)�*�$�0'������ก���� ��%'� ��(" !"��$$��ก���ก�+
����!"%�ก)�*+����
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 7.  
��������%�)5�?�����ก��+,�����$��ก�� (Efficiency) 
���%,���J����ก��
$��ก������	!'ก�$ก��$��ก���	'�������$$)�*�������)�*#�+�� �1*����กก��$��ก�������)�*     
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 �����) (Millet. 1954 : 257) .+"�("��	�����	+�ก�*	�ก�$
�����������ก���("$��ก�� (�1�

���%����&�ก��%�"��
�����������("ก�$ !"��$$��ก��2+	ก�������:���ก��
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 3.3  �^�_��ก����ก��&���&�!'���������������ก��   
 %�*�)�* !"��$$��ก��
�+(�����1*��("�����ก�+
����������������ก��	 �����ก�'��ก�
.������ก�:����ก��$��ก�� +������	'��
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�����$ �+#�$ ก��$��ก��)�*�#"�)
22�	�)�*)�%��	 ����" 
 �������6 �@����������6 (2542 : 108) ก�'���'� ��1*� !"��$$��ก������+�'�ก�$��
6ก��(�1�
50�ก��$��ก���+ P ��ก��
�+(���)�*��.+"��$ก��$��ก���	'���+�	'��(�*� N�*� !"�("$��ก���,����)�*
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�+(����1�=� ���%,����
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����"��ก����� !"��$$��ก�����%�*�)�*
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��)�*+� 
���
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��กกJ
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 2.  
,���$)�*&!ก�"�������J�.�+"�	
�����$ �+#�$ ��1*� !"��$$��ก�����>D(���
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1� ��ก���
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 3.  $0
��ก?��)�*+� �)�*��(��	&�� 
���
�+(���)�* !"��$$��ก�����'���� !"�("$��ก���*��� 
%�*�)�* !"��$$��ก���"��ก���(JกJ
1� ��ก�� !"�("$��ก��)�*��ก����'�ก�	%0?�����	$�"�	 %���+ 
���+�ก����$0
��ก?��)�*+�%�ก�$��� !")�*��"�����("$��ก�� 
 4.  
�����)�ก�����ก��.+"��$ก��T�กT %�*�)�*��ก����"��ก��กJ
1� ��ก�� !"�("$��ก��
)�*��� !"��
����!" )�ก�� 
���#,��D�����$��ก���� P 
 5.  ก������'����� 
���
�+(���)�* !"��$$��ก�����'������ก�� !"�("$��ก�����ก��.+"��$
$��ก�� กJ
1� ก������'����� ก���+(��	ก�$ !"��$$��ก�������1*��%,�
�D 
 %��ก�	��� �����:�#	6 (2541 : 36-38) ก�'���'� 
,�&��%,�
�D)�* !"��$$��ก���"��ก����$
1� 
 !"��$$��ก���"��ก����.���ก��$��ก�������� 
,���$)�*.+"��ก�'��ก�.����)�*��ก�:������'��
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����"��ก�� 
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 1.  )��<����(��กก���ก�*	�ก�$
����"��ก����� ��+ ��� ���+��6%�(Aday & 
Anderson. 1975 : 58) .+"��ก��2+	ก��%�$&�� !"��$$��ก���'� %�*�)�* !"��$$��ก���"��ก�����(�ก
.+"��$%�*�����),��("�ก�+
���������� ����.�$"�� ��ก
,���$)�*.+",�����+ก�0'�.+" 6 ก�0'�+���� 
            ก�0'�)�* 1 
���%�+�ก)�*.+"��$��กก��$��ก�� (Convenience) �������ก�0'��� .+"�ก' 
  1.1  ��	������ก����
�	��1*�����$$��ก��.�'� 
  1.2  
���������$�	$���('�	$��ก�� 
  1.3  ��ก�:�%&�)�*���('�	$��ก�� 
 ก�0'�)�* 2 ก�����%������ก��$��ก�� (Coordination) �������ก�0'��� .+"�ก' 
             2.1  ก��.+"��$$��ก��)���(�+���
����"��ก�� 
  2.2  ก��%����� !"�<�$������'���� !"��$$��ก�� 
 ก�0'�)�* 3 ��5	���	���
���%���'� !"��$$��ก�� (Courtesy) �������ก�0'��� .+"�ก'  
  3.1  
,��!+�#��$�ก   
  3.2  $0
��ก?��'���1*���% 
  3.3  ���0�	6%����56)�*+� 
  3.4  
���������%'���+���� 
 ก�0'�)�* 4 �"��!�)�*.+"��$��กก��$��ก�� (Information) �������ก�0'��� .+"�ก' 
  4.1 �"��!�)�*�.�.+"�ก' ��5�ก����$$��ก��ก/���$�	$�'�� P �ก�*	�ก�$ก����$$��ก�� 
  4.2  �"��!��ก�*	�ก�$ ���?�:�6(�1�$��ก�� 
 ก�0'�)�* 5 
0:?�����$��ก�� (Quality of service) �������ก�0'��� .+"�ก' 
  5.1  
���%����&��� !"�<�$����� 
  5.2  
0:?����� ���?�:�6 
 ก�0'�)�* 6 ��
�
'��#"�'�	 (Cost) �������ก�0'��� .+"�ก' 
  6.1  ��
�	0��5��� 
  6.2  %��(�0%� � .�'�������	$ !"��$$��ก�� 
 ��ก)��<��"���" ),��("���.+")��$&��
����"��ก������!ก
"� N�*���),��("���.+"����	$

!'��'��� (�ก���%����&��$%��
����"��ก�����!ก
"�.+"���)�*�!ก
"�
�+(���.�" �����1*��("
ก��$��ก�����������(�*� ���%����&,�(��ก)��<��"���"��(���)���ก���<�$�����1*��("
�!ก
"�.+"��$
����������%!�%0+ 
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4.  ��������������ก�������� 

 4.1  ��������0�\����` 
 5����+# ������
� (2521 : $)
�+	'�) .+"),�ก������	��1*��ก����ก��)��
����� !"�#"$��ก��
�ก�*	�ก�$ก���("$��ก�������
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�����$��0��("%���ก��(J.+"#�+��)��������ก��������ก���
1 �0�ก�:6�'�� P ?�	�
�&2+	%�� .+"�ก' �$���*� ��ก��� �����$("��'�� 
�������%?��ก���#"��.+"+��	!'�%�� 
����
ก���	�	�%")��ก���+��&2+	%��.�	��#���1���("��ก��� 
 �����6 ?���% (2540 : $)
�+	'�) .+"),�ก����ก����1*��
����������������#�#�'�
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�$�'� ���#�#��
�����������'�ก���("$��ก�����%&���,�������+�$��ก��� ��ก
ก����ก�� 
���%����56��(�'�������� �$�'� ��� ��	0 ก����ก�� %&�?��%��% %&�?��
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��� ��#�� ��	.+" �,��('�("�)�*ก����)�*�<�$��� �,��('�)��%��
� ���%$ก��:6+"�
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����!"�ก�*	�ก�$2
��ก��
2����ก������ .�'��
���%����56ก�$
�����������'�ก���("$��ก�����%&���,����?!5� �,��?�
��1�� ���(��+���%��ก� ?�	��"2
��ก��2����ก������ 
 ���	 	�*$�� (2541 : $)
�+	'�) .+"),�ก����ก������	��1*�� )��
����� !"2+	%��)�*���'�ก��
$��ก�����%�*��,��	
���%�+�ก :.)'���ก��	�ก�0��)�7 2+	��ก��&��)��
��)�*���'�ก��
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