
                  
บทที่  2 

เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษาเรื่องยุทธศาสตรการพัฒนาการใหบริการของแผนกฝกอากาศยาน
จําลอง โรงเรียนการบินทหารบก ศูนยการบินทหารบก จังหวัดลพบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
การใหบริการในการฝกบินกับแผนกฝกอากาศยานจําลอง โดยนําผลการศึกษาระดับของการ
ใหบริการ นําเสนอยุทธศาสตรการพัฒนาในดานการบริการของแผนกฝกอากาศยานจําลอง 
โรงเรียนการบินทหารบก ศูนยการบินทหารบก จังหวัดลพบุรี และไดกําหนดเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวของตามลําดับดังนี้ 
 1.   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 2.    แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3.    แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 
 4.    แนวคิดเกี่ยวกับการวางแผนกลยุทธ 
 5.     บริบทโรงเรียนการบินทหารบก 
 6.   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  
 การศึกษาแนวคิดที่เกี่ยวของกับการใหบริการมีประเด็นที่สําคัญ มีรายละเอียดดังนี้ 
 1.1 ความหมายการใหบริการ 
 สแตนตัน (Stanton.  1981 : 441)  กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน   
ใด ๆ  ที่สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจดานลักษณะเฉพาะใน
ตัวมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใดๆ  การใหบริการ
อาจจะเกี่ยวกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
 คอตเลอร (Kotler.  1991 : 167) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิง
นามธรรม ซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการ
บริการนั้นๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑ
หรือไมก็ได การบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑที่มีความเปนนามธรรม ซ่ึงไมสามารถจับตองได
เหมือนสินคาทั่ว ๆ ไป ดังนั้นการบริการจะเกี่ยวของกับการเสนอขายการปฏิบัติงานหรือการกระทํา
ใดๆ ใหกับอีกฝายหนึ่งโดยที่ผูบริโภคจะมิไดครอบครองการบริการนั้นๆ เหมือนการครอบครองสินคา 
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 กุลธน  ธนาพงศธร (2530 : 236) ใหความหมายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมซึ่งสวน
ใหญเปนสิ่งที่จับตองไมได  แตสามารถชี้ระบุและสรางความพอใจใหแกผูรับได 
 พิมลจรรย  นามวัฒน และกิตติ  วัฒนกุล (2532 : 299) ใหความหมายวา บริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือการกระทําใด ๆ ก็ตามที่องคกรจัดใหมีขึ้นเพื่อใหบุคลากรขององคกรไดรับความ
สะดวกสบายในการปฏิบัติหนาที่ มีความมั่นคงในอาชีพและมีความพึงพอใจในงานที่ทํา ดังนั้น จะ
เห็นไดวา การบริการหรือการใหบริการจะตองมี 3 องคประกอบ คือ ตองมีกิจกรรมหรือการกระทํา 
ตองจัดเพื่อสนองความตองการของมนุษยทั้งในและนอกองคกร และตองสรางความพึงพอใจใหแก
มนุษยทั้งในและนอกองคกร เพื่อใหกิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุเปาหมายและมีประสิทธิภาพ 
 ศุภนิตย  โชครัตนชัย (2536 : 13) กลาววา การบริการเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยม
ไปดวยความปรานี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ อาทรมีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ให
ความเปนธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ กลาวคือ ถาเปนการบริการ
ที่ดี เมื่อผูใหบริการไปแลวผูรับบริการจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติตอการบริการได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2537 : 142) กลาวในความหมายที่คลายคลึงกันวา การบริการ
เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา เชน โรงเรียน โรง
ภาพยนตร โรงพยาบาล หรือโรงแรม เปนตน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2544 : 7) กลาววา การบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตน เปนกระบวนการหรือ
กิจกรรมตาง ๆ ที่เกิดขึ้นและปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูบริโภค ลูกคา ผูรับบริการ) 
กับผูใหบริการ (เจาของกิจการ พนักงานบริการในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยาง
หนึ่งใหบรรลุผลสําเร็จ) 
 จํารอง  เงินดี (2544 : 266) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชนหรือความพึงพอใจ  
ซ่ึงไดเสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา การบริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของ
ผูขายบริการ ฉะนั้นคุณภาพของการบริการจะเปนอยางไร จึงขึ้นอยูกับการปฏิบัติของผูใหบริการใน
บางครั้งบริการเปนเพียงความคิด (Idea) วัตถุดิบของการบริการประเภทนี้ คือ ความคิดดี (Good 
idea) ความคิดที่ดีหลาย ๆ คนคิดไมถึงยังมีอีกมาก เมื่อเกิดความคิดที่ดีขึ้นแลว บางครั้งจําเปนตอง
ใสปจจัยอ่ืน ๆ เชน ความรู ความชํานาญทางเทคนิคเขาไปเพื่อความคิดนั้นเปนผลออกมา 
 ประภาพร  สุขุมวิริยกุล (2544 : 9) กลาววา การบริการ  คือ  การที่ผูใชบริการรับรูพึงพอใจและ
เกิดความประทับใจเนื่องจากไดรับบริการเหนือความคาดหมายอยางตอเนื่อง 
 เฉลิม  กิจสาสน (2549 : 20) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทําอยาง
ใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่นและกอใหเกิดความ
พึงพอใจจากผลการกระทํานั้น ๆ ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความ
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ตองการของผูที่แสดงเจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไวทําใหบุคคลดังกลาวเกิด
ความรูสึกที่ดีและประทับใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลาเดียวกัน  
 วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : 13) กลาววา การบริการเปนกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการปฏิบัติ
เพื่อใหเกิดความสะดวกสบายแกผูมาใชบริการ โดยการใหความชวยเหลือในดานตาง ๆ เพื่อใหผูมา
ใชบริการเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอองคกรที่เปนผูใหบริการวิฑูรย   สิมะโชคดี 
(2541:202-203) ไดกลาวถึงการบริการไววา 
 การบริการ เปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ทําใหผูบริการสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยที่ 
ผูใหบริการมีความตั้งใจที่จะมอบบริการนั้นๆ  
 “การบริการ” จึงแตกตางจาก “สินคา” อยางมาก โดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการบริโภค
หรือการใชงาน และเวลาของการใชงาน 
 สินคา คือ วัตถุที่สัมผัสจับตองไดซ่ึงสามารถผลิตขึ้นโดยสามารถจะนําออกจําหนายหรือ
ใชสอยในภายหลังได 
 การบริการ หมายถึง ส่ิงที่สัมผัสจับตองไดยาก และสูญสลายไปไดงาย การบริการ
สามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการทําเพื่อสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ (เปนการสง
มอบการปฏิบัติของผูใหบริการ เพื่อประชาชนแกผูบริการ การบริโภคหรือการใชบริการจะเกิดขึ้น
ในทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น 
 การบริการโดยทั่วไป จึงมีคุณลักษณะที่สําคัญอยู 4 ประการ ไดแก 
 1.  การบริการเปนเรื่องที่สัมผัสจับตองไดยาก 
 2.  การบริการเปนกิจกรรมหรือกระบวนการตอเนื่องของกิจกรรมตาง ๆ ที่ผูใหบริการ
กระทําเพื่อสงมอบแกผูรับบริการ 
 3.  การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันเลย 
(คือ มีการรับการบริการทันทีที่มีการใหบริการ) 
 4.  ลูกคาหรือผูรับบริการใหความสําคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ
พฤติกรรมของผูใหบริการมากกวาสิ่งอื่น ๆ และรับรูดวยความรูสึกทางใจมากกวา 
 ดังนั้นคําวา “ความประทับใจ” จึงมีความสําคัญเหนือส่ิงอื่นใดตอผูรับบริการความ
ประทับใจจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการสัมผัสกับการบริการ (ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานที่
ใหบริการ) ที่เราเรียกกันวา “วินาทีแหงความเปนจริง” หรือ “ชวงเวลาขณะที่ลูกคาไดสัมผัสกับการ
บริการ”  
 คุณภาพของการบริการ จึงเกิดขึ้นที่จุดที่ลูกคาไดสัมผัสหรือไดรับการบริการหนึ่ง ๆ 
นั่นเอง ผูใหบริการมีโอกาสแสดงถึง “คุณภาพของการบริการ” ใหผูรับบริการไดสัมผัสหรือรับรู 
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 วีรพงษ   เฉลิมจิระรัตน (2540 : 6-12) ไดใหความหมายการบริการ คือ กระบวนการ
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ 
 สรุป การใหบริการหมายถึง การกระทําที่ทําใหผูเขารับการใชบริการเกี่ยวกับการฝกของ
แผนกฝกอากาศยานจําลองทั้ง 4 ดาน  คือเครื่องฝกบินจําลอง สภาพทั่วไปของแผนก สนับสนุนการ
ใหบริการ และบุคลากรในแผนก เกิดความพึงพอใจ และประทับใจตอการใหบริการ 
 1.2 หลักการใหบริการ  
 การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูมาใชบริการ
จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวา การใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูมาใชบริการ       
จะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง ดังนี้ 
  1.2.1 สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ                  
  1.2.2 ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 
  1.2.3 ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
  1.2.4 เหมาะสมแกสถานการณ 
  1.2.5 ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ  
 1.3 ลักษณะของการบริการที่ดี 
  1.3.1 ประชาชนตองมากอนเสมอ หมายถึง คํานึงถึงประชาชนกอนสิ่งอื่นใด 
  1.3.2 ประชาชนถูกเสมอไมวาประชาชนจะพูดจะทําอยางไรตองไมโตแยงเพื่อยืนยันวา
ประชาชนผิด 
  1.3.3 ใหบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส เพื่อใหประชาชนรูสึกอบอุนสบายใจ 
 การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ ตางกันไปใน
แตละบุคคลและแตละสถานการณ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป การบริการที่ดีอัน
เปนที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ 
 1.  ทําดวยความเต็มใจ 
 2.  ทําดวยความรวดเร็ว 
 3.  ทําถูกตอง 
 4.  ทําอยางเทาเทียมกัน 
 5.  ทําใหเกิดความชื่นใจ 
 1.4 มาตรฐานการบริการ 
  1.4.1 การใหความสนใจ คือ การตอนรับอยางอบอุน การใหเกียรติประชาชน 
ประชาชนมีความสําคัญ และฟงประชาชนพูดและสบนัยนตาดวย 
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  1.4.2 การใหความใสใจ คือ การเอาใจใสในการใหบริการอยางเทาเทียมไม
แสดงออกอยางเหนื่อยหนายเย็นชา และติดตามเรื่องของประชาชนจนสําเร็จ 
  1.4.3 การบริการอยางตั้งใจ คือ  การมั่นใจในความถูกตองสมบูรณ การจัดบริการ
ใหตรงเวลา และบริการใหประชาชนรูสึกคุมคา 
  1.4.4 การบริการอยางเต็มใจ คือ การสรางความเชื่อมั่นแกประชาชนวาจะเปน
บริการที่ไดรับประโยชนสูงสุด และตองใหความรวมมือในการตอบสนองความตองการ 
  1.4.5 การบริการอยางจริงใจ คือ การแสดงออกถึงบริการที่นาเชื่อถือ เชื่อใจได มีความ
รับผิดชอบในงานบริการ และใหบริการอยางซื่อตรงและเปนธรรม 
  1.4.6 การบริการอยางเขาใจ คือ มีความรูในการใหบริการอยางแทจริง มุงถึง
บริการที่มีคุณภาพสูง และตองใหบริการอยางถูกตอง 
  1.4.7 การบริการอยางรูใจคือ ตองสนองความตองการของประชาชนไดถูกตอง
และดําเนินการอยางรวดเร็ว 
  1.4.8 การบริการอยางมีน้ําใจ คือ การใหความชวยเหลืออยางเอื้ออาทรให
ประชาชนไดรับคําแนะนําอยางถูกตองเพื่อประกันไมใหเกิดความยุงยากเสียหายและใหประชาชน
ไดรับประโยชนทั้งดานคุณภาพและปริมาณอยางครบถวน 
 1.5 พื้นฐานสําคัญในการเปนผูใหบริการ 
 “พื้นฐานสําคัญในการเปนผูใหบริการ จะตองสุขภาพออนนอมถอมตน รูหลักการบริการ 
และเอาใจใสในการบริการ ดังนั้นจึงไดจัดอบรมทางวิชาการและสอนงานทางปฏิบัติ มีการจัด
ขั้นตอนในการทํางาน เพื่อการเรียนรูตามขั้นตอนในดานการอบรมทางจิตใจก็ฝกอบรมใหกับ
เจาหนาที่ มีขันติ หมายถึงอดทน อดกล้ัน ไมโกรธ รูจักขมใจและคิดเสมอวาประชาชนคือผูใหแกเรา” 
 1.6 คุณสมบัติของผูใหบริการ  
 ผูใหบริการจะตองมีคุณสมบัติพื้นฐาน ดังนี้ 
  1.6.1 มีความรักในงานบริการ 
  1.6.2  มีความรับผิดชอบในหนาที่ 
  1.6.3 มีความซื่อสัตย ซ่ือตรงตองาน 
  1.6.4  มีความสามารถควบคุมตนเองได 
  1.6.5  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
  1.6.6  มีความมานะพยายามจะทําแตส่ิงที่ดีมีคุณประโยชน 
  1.6.7  มีจิตใจมั่นคงไมรวนเร 
  1.6.8  มีความมุงมั่น เรียนรูส่ิงใหมที่ใหประโยชนตอผูอ่ืน 



 

 

13

  1.6.9  มีความชางสังเกต 
    1.6.10  มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ 
    1.6.11  มีความสามารถวิเคราะหปญหา และหาทางแกไข 
    1.6.12  มีการพิจารณาใครครวญ 
 1.7 การเตรียมจิตใจเพื่องานบริการ 
 ผูใหบริการจํานวนไมนอยไดรับการปลูกฝงนิสัยในการใหความชวยเหลือผูอ่ืนมาแตเด็ก 
ซ่ึงอยูในวัยที่จะใสทักษะใดๆ เขาไวไดดี ตามที่คนรุนเกาสรุปประสบการณเปนคติเตือนใจวา “ไม
ออนดัดงาย ไมแกดัดยาก” ฉะนั้นไมวาจะฝกนิสัยโดยผูอ่ืน หรือโดยตนเองก็ตาม บุคคลเหลานี้จึงสั่ง
สมนิสัยในการเปนผูในบริการไดดี หมายถึง การมีจิตใจเปนผูใหบริการ (Service Mind)  
 การใหบริการแกคนที่ดีมักไมมีปญหา เพราะเรายอมมีความเต็มใจจะใหบริการเปน
ทุนเดิมอยูแลว แตการใหบริการแกผูซ่ึงไมตองชะตาหรือไมถูกโฉลกกันเปนเรื่องที่ตองฝนใจ การ
บริการประชาชนเราไมสามารถเลือกปฏิบัติได เพราะจะตองบริการอยางเทาเทียมกัน จะเลือกใหเปน
ราย ๆ หรือปฏิบัติแตกตางกันไมได 
 (พระราชวรมุนี.  (2553 : 25) ไดใหหลักคิดซึ่งสามารถนํามาเปนคติเตรียมจิตใจเพื่องาน
บริการไว ดังนี้ “เราเปนขาราชการที่ใหบริการประชาชนเหมือนคนอื่น แตคนอื่นไดรางวัลสาขา
บริการประชาชนดีเดน ถามวาคนที่ไดรางวัลดานนี้ทํางานหนักกวาเรากี่เทา คําตอบคือไมกี่เทา
หรอก แตส่ิงที่เขาตางจากเราตรงที่เขาใสใจเขาไปในการบริการ มนุษยสัมพันธดี มีน้ําใจ 
เพราะฉะนั้นคนก็ประทับใจเขามากกวา ที่ขาราชการไมเปนที่ประทับใจของประชาชนนั้นอาจไมใช
วาทํางานนอย แตอยูที่ใหน้ําใจนอยไปหนอยและมีจรรยาบรรณนอยไปหนอย ความประทับใจจึง
นอยลงไป ถาขาราชการมีน้ําใจในการใหบริการ เขาจะมีความสุขในฐานะผูให เมื่อเขาเอื้ออาทร
ประชาชนเขาจะมีจรรยาบรรณ นี่คือจรรยาบรรณนําหนาเพื่อพัฒนาขาราชการใหมีความสุขเพราะ
ถือการทํางานเปนการปฏิบัติธรรมโดยไมรูสึกวาถูกบังคับ ถาขาราชการทําอยางนี้ไดทุกคนจะอยู
อยางมีความสุข” 
 1.8 การเตรียมตัวเปนผูใหบริการ 
 ผูใหบริการทุกคนจะตองตระหนักวา ตนจะตองทําหนาที่เปนผูใหบริการ ซ่ึงเปนความ
รับผิดชอบสําคัญเปนงานที่ทาทายความสามารถทั้งในการวางตน การพัฒนาบุคลิกภาพ การสั่งสมนิสัยที่
ดีงาม ใหพรอมเสมอในการปฏิบัติงาน การฝกฝนตนเองใหมีความอดทนอดกลั้น และรูจักขมใจเปน
ส่ิงสําคัญมาก 
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 1.9 การพัฒนาบุคลิกภาพของผูใหบริการ 
 ทุกคนตางมีความปรารถนาที่จะเปนผูมีความภาคภูมิใจในบุคลิกภาพของตนเองแตบางครั้งก็ไม
มีความแนใจวาบุคลิกภาพแบบใดที่นาพอใจที่สุด และในบางครั้งเราก็แทบจะไมเขาใจดวยซํ้า
ไปวาบุคลิกภาพนั้นหมายถึงสิ่งใดกันแน บางคนมีความเขาใจเพียงวา การแตงกายดี การมีใบหนา
ทาทางและ รูปรางที่ดีเปนเครื่องสอแสดงถึงบุคลิกภาพที่นานิยมเลื่อมใสศรัทธา ความจริง
บุคลิกภาพมิไดหมายถึงเพียงรูปราง หนาตา ทาทางภายนอก แตรวมไปถึงนิสัยใจคอ ซ่ึงเปนสิ่งที่ไม
ปรากฏใหเห็นจากภายนอกในทันทีทันใด 
 บุคลิกภาพของคนเรานับวามีความสําคัญมากการที่เราจะประสพความสําเร็จหรือไมในงานอาชีพ 
การพบปะติดตอกับบุคคลนานาชนิดก็ดีแมกระทั่งการพบปะกับผูใชบริการ การที่บุคคลตาง ๆ จะให
ความรูสึกนิยม ยกยอง นับถือ ใหความรัก เอ็นดู เกลียด หรือมีทัศนคติอยางไรนั้น ขึ้นอยูกับ
บุคลิกภาพของเราเอง ทั้งนี้เพราะบุคลิกภาพมีอิทธิพลตอความรูสึกและอารมณของผูพบเห็น 
 “บุคลิกภาพ” เปนการรวมลักษณะตางๆ ที่มีอยูในตัวบุคคลหนึ่งๆ อันประกอบดวยรูปราง 
ลักษณะ อากัปกิริยา คําพูด น้ําเสียง การแสดงทาทาง รวมทั้งพฤติกรรมที่แสดงออก อุปนิสัยใจคอ 
ทัศนคติ ความรูสึกนึกคิด อารมณ เราจึงอาจแยกพิจารณาบุคลิกภาพที่ดีไดกวาง ๆ ดังนี้ 
 1. สวนที่เกี่ยวกับกาย ไดแก การมีสุขภาพพลานามัยดี แตงกายสะอาดและเรียบรอย 
กิริยาทาทางสงาผาเผย ทาทางราเริง แจมใส วองไว แตไมใชลุกล้ีลุกลน 
 2. เสียงและภาษาที่พูด น้ําเสียงแจมใส ชัดเจน ไมเบาและไมดังเกินไป พูดจา
ฉะฉาน ไดเร่ืองไดราว ไมเพอเจอ หรือพูดคลุมเครือภาษาที่พูดเปนภาษาที่คนทั่วไปเขาใจ ใชภาษา
เหมาะแกบุคคลและถูกกาลเทศะ 
 1.10  ผูใหบริการควรปรับปรุงบุคลิกภาพอยางไร 
 วิธีปรับปรุงแกไขใหมีบุคลิกภาพที่ดีขึ้น อาจพิจารณาการปฏิบัติตนเปนคนใจคอ
กวางขวาง ใหความรวมมือกับผูอ่ืน เปนตัวของตัวเอง แสวงหาคําแนะนํา กระทําแตส่ิงที่ถูกตองดวย
ความตั้งใจและไมยอทอ ตรวจสอบผลความกาวหนาของตนเองอยูเสมอ 
 การเสริมสรางบุคลิกภาพ มี 7 ประการ 
 1. การมอง 
 2. การแตงกาย 
 3. การพูด 
 4. การเดิน 
 5. การแสดงทาทาง 
 6. ทักษะในการทํางาน 
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 7. สุขภาพ 
 1.11  การประเมินผลการใหบริการ 
 การประเมินผลการใหบริการ เกิดจากการวัดความพึงพอใจของประชาชนโดยตรงกระทํา
ไดยาก จึงตองใชการประเมินผลการใหบริการมาชวยซ่ึงคําตอบที่ไดจะเปนเครื่องบงบอกความ
พอใจของประชาชนไดใกลเคียง การประเมินผลการใหบริการตองการใหรูถึงผลของการปฏิบัติงาน
ในการใหบริการ 
 การกําหนดแนวทางในการประเมินผลการใหบริการจะเปนไปในเชิงปริมาณดวยการเก็บขอมูล 
สถิติการใหบริการนํามาวิเคราะหและเปรียบเทียบกับของคูแขงและเมื่อจะประเมินในเชิงคุณภาพก็
จะหาขอมูลดวยการสอบถามความพอใจของผูใชบริการหรือประชาชนดวยแบบสอบถามหรือแบบ
สํารวจความคิดเห็นหลายแหงใชกลองรับความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะรวบรวมขอมูลมาวิเคราะห 
 การเก็บขอมูลเพื่อนํามาใชประเมินผลการใหบริการ อาจพิจารณาจากเรื่องทั่วๆไปแลว  จึง
นําไปพิจารณาในรายละเอียดเฉพาะอีกชั้นหนึ่ง ดังนี้ 
 1. ส่ิงที่สรางความพึงพอใจใหแกประชาชน 
 2. ส่ิงที่ทําใหประชาชนไมพอใจ 
 3. ส่ิงที่เปนบริการของคูแขง 
 4. ส่ิงที่ถือวาเปนการใหบริการระดับโลก 
 หัวขอประเมินผลการใหบริการควรเปนการนําความตองการของประชาชนในแตละบริการ
มาพิจารณารวมหารือในหมูผูปฏิบัติงานในการใหบริการ และผูบริหารงานใหบริการเพื่อกําหนด
ขึ้นเปนเกณฑพิจารณาประเมินผลการใหบริการ 
 1.12  การเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ดวยหลักการ 10 S 
 กิจจา  ทองนิ่ม (2553 : ออนไลน) กลาววา การบริการเมื่อเกิดการปฏิสัมพันธกันระหวาง
ผูรับบริการกับผูใหบริการ ยอมเกิดความพึงพอใจและไมพอใจ ในฐานะที่เปนเจาหนาที่บริหารงาน
ทั่วไปตองปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับการใหบริการตองใหบริการกับบุคคลตางๆ  ซ่ึงพอสรุปการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใหบริการ โดยใชหลักการ 10s ดังนี้ 
 1. อารมณของผูใหบริการ (S-Smooth)  หมายถึง ผูใหบริการที่ดีควรมีอารมณมั่นคง 
สม่ําเสมอ แมขณะที่ผูรับการบริการจะแสดงอารมณเสียใส ผูใหบริการก็ควรพยายามขมใจไมแสดง
อารมณที่ไมดีตอบโตกลับไป 
 2. การบริการดวยรอยยิ้ม (S-Smile)  หมายถึง ผูบริการที่มีหนาใบหนาที่ยิ้มแยม แจมใส 
ไมบูดบึ้งเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ จะสรางความประทับใจใหแกผูมารับบริการ 
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 3. การพูดจาดี (S-Speak)  หมายถึง น้ําเสียงการพูดจาไพเราะ มีสัมมาคารวะ เนื่องจาก
การบริการจะตองเจอกับบุคคลที่มีความตองการที่หลากหลาย บางครั้งผูรับบริการเปนบุคคลเจา
อารมณพูดจาไมสุภาพหรือขาดสัมมาคารวะพูดจาไมนาฟง แตผูใหบริการจําเปนจะตองใจเย็นและ
พูดจาใหไพเราะนาฟง 
 4. ความออนนอมถอมตน (S-Small)  หมายถึง ผูบริการตองปฏิบัติตนดวยความออน
นอมถอมตน ไมอวดอางวาตัวเองเปนใหญหรือเปนผูมียศมีตําแหนงการงานที่ดีกวา มีความรู
มากกวาผูมารับบริการ แตควรยินดีและเต็มใจใหบริการ 
 5.  บุคลิกภาพที่สงางาม (S-Smart)  หมายถึง ผูใหบริการที่มีบุคลิกภาพที่ดีสงางามจะ
สรางความประทับใจใหกับผูรับบริการตั้งแตแรกเห็น 
 6.  การใหความสําคัญ (S-Special)  หมายถึง ผูใหบริการใหความสําคัญกับผูรับบริการ 
โดยมองวาผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ จะตองปฏิบัติใหผูรับบริการรูสึกเสมือนวาผูรับบริการเปน
บุคคลพิเศษ 
 7.  การยอมรับฟงความคิดเห็น (S-Spirit)  หมายถึง ผูบริการตองยอมรับฟงความคิดเห็น
ของผูรับบริการ ยอมเปนผูรับฟงที่ดี 
 8.  ความรวดเร็ว (S-Speed)  หมายถึง การใหบริการดวยความรวดเร็ว เนื่องจากการใหบริการ
ที่เปนไปดวยความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการใหบริการและผูใหบริการสามารถใหบริการแก
บุคคลอื่นไดจํานวนมากขึ้น และที่สําคัญผูบริการไมตองเสียเวลาในการคอยรับบริการ 
 9.  การใหบริการที่มากกวา (S-Super) หมายถึง การใหบริการที่มากกวาสิ่งที่ผูรับบริการ
คาดหวังหรือคาดคิด 
  10.  การประหยัด (S-Save)  หมายถึง การประหยัดเวลาในการดําเนินการใหบริการ และ
การประหยัดวัสดุของหนวยงาน เนื่องจากในการใหบริการบางครั้งจําเปนตองใชวัสดุภายใน
หนวยงาน เชน ใชเอกสาร การถายเอกสาร หากผูใหบริการใหบริการดวยความแมนยํา ถูกตองตาม
ขั้นตอนในครั้งเดียวจะชวยประหยัดคาวัสดุภายในสํานักงานและประหยัดเวลา 
 1.13  กุญแจสูความสําเร็จแหงการบริการ  
 กุญแจสูความสําเร็จแหงการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคานั้น เรา
สามารถเริ่มจาก 
 กุญแจดอกที่ 1 คือ กุญแจแหงจิต เราตองถามวาเราพรอมที่จะชวยเหลือผูอ่ืนหรือไม 
 กุญแจดอกที่ 2 คือ เรามองโลกในแงดีเพียงใด มองเรื่องลบใหเปนเรื่องสวยงาม 
 กุญแจดอกที่ 3 คือ ขณะปฏิบัติงาน แมเหนื่อย เมื่อยลา เราก็ตองพรอมที่จะสรางรอยยิ้ม 
หรือตองยึดหลักวา "ยิ้มไมตองซื้อหาไดมาฟรี" 
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 กุญแจดอกที่ 4 คือ เราตองรูจักทํางานใหวองไวดวยวิธีการใดหรือจะทําอะไร เพื่อที่จะทํา 
  กุญแจดอกที่ 5 ถามตนเองวาเราฝนที่จะเปนคนมีเสนหดวยการสรางกาวใจ หรือการสราง
มนุษยสัมพันธหรือยัง 
 กุญแจดอกที่ 6 กุญแจแหงมนตขลัง ที่วาดวยความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
วาวิธีการอะไรที่งายที่สุด ก็เพียงแตมีสติคนหาที่มา วิธีแกไขดําเนินการและติดตามผล ซ่ึงอาจจะเปน
วิธีการที่จะสรางความสําเร็จ 
 กุญแจดอกที่ 7 ดูตัวเองวาในภาวะที่ตองมีการตัดสินใจนั้น เมื่อกระทําไปแลวจะเปนที่
ยอมรับเพียงใด 
 กุญแจดอกที่ 8 พิจารณาความเปนไปไดมากนอยเพียงใด 
 กุญแจดอกที่ 9 นํามาใชและตระหนักใหดีวาตนมีความสุขในอาชีพ ภูมิใจในองคกรหรือ
สถาบันที่มีคาเทากับบานของตนเองหรือไม 
 กุญแจดอกที่ 10 ความสุภาพออนโยน ออนนอมถอมตนเปนสิ่งสําคัญใหการปฏิบัติงาน
แบบสุภาพออนโยน ประดุจหญิงสาว 
 กุญแจดอกที่ 11 ใหถามวาตัวเองเคยยอมรับนับถือ หรือเคารพความคิดเห็นของผูอ่ืน
หรือไม เพราะเราสามารถเปรียบเทียบมนุษยไดวา "คนเราก็เหมือนกระจก..ถายิ้มใหก็ยิ้มตอบ" 
 กุญแจดอกที่ 12 เร่ืองความเคารพความคิดเห็น เปนเรื่องที่เกี่ยวกับความคิดริเร่ิม เพงพินิจ
วาในขณะปฏิบัติงานอยูนั้น เราพยายามแสวงหาวิธีการใหมๆ มากนอยเพียงไร หรือมีวิธีแตไมยอม
ทําตาม 
 กุญแจดอกที่ 13 ถามตนเองวามีความรับผิดชอบหรือมีการตอบสนองตอภาระหนาที่และ
มีความพรอมแหงศักยภาพเพิ่มทวี 
 กุญแจดอกที่ 14 ดูซิวาเรามีพลังแหงการเคลื่อนไหวอยูตลอดเวลา หรือวาชอบอยูกับที่ แต
อยาลืมวานั้นแหละคือสัญญาณแหงการทอถอยทุกเวลา 
 กุญแจดอกที่ 15 ถามตนเองวาถาตองการทํางานแบบเดิมๆ แบบเกาๆ ไมสรางสรรคอะไรเลย 
เราจะอยูไดหรือไม “ถาอยูไดก็แสดงวาเราไมเปดตัว... มีแนวโนมสมองฝอ” แตถาเรามีพัฒนาการที่ดี
ตลอดเวลา แสดงวา “สรางสรรค” พรอมบริการตลอดเวลาไมวาจะเกิดเหตุใดๆ ที่รายแรงตอองคกรก็
ตามก็พรอมที่จะใหขอมูลฯ ที่ถูกตองแมนยําและสรางความรูสึกที่ดใีหกับองคกรได 
 1.14 วิธีการปฏิบัติงานดานการบริการใหประสบความสําเร็จประกอบดวย 
  1.14.1  ความพรอมของสถานที่ 
  1.14.2  ความพรอมของผูใหบริการ 
  1.14.3  ความตรงตอเวลา เสร็จงานตามกําหนด 
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  1.14.4  แสดงความยินดีเมื่อมีผูมาติดตอ 
  1.14.5  พรอมใหขอมูล 
  1.14.6  ใหความสะดวก 
  1.14.7  ปฏิบัติงานอยางมีคุณภาพ 
  1.14.8  ตอบสนองความตองการ 
  1.14.9  มีปฏิภาณในการแกสถานการณ 
    1.14.10  บริการอยางทั่วถึง 
    1.14.11  บริการพรอมเพรียง 
    1.14.12  มีความสุภาพ ออนโยน 
    1.14.13  ลดความขัดแยง 
    1.14.14  ระงับอารมณ 
    1.14.15  สงลูกคาดวยไมตรีจิต 
 1.15  เทคนิคในการสรางความประทับใจ ณ จุดแรกพบ 
  1.15.1  สรางความรัก ทัศนคติที่ดใีนงานตนเอง สรางศรัทธาใจงานตนเอง 
  1.15.2  มุงหมายปฏิบัติหนาที่ใหดีที่สุด 
  1.15.3  ปฏิบัติงานอยางมีระเบียบ และมีความสัมพันธที่ดีกับลูกคาหรือผูมาติดตอ 
 มกร   พฤฒิโฆษิต (2548 : 50-53) ไดสรุปการบริการที่จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ
นั้น มีองคประกอบที่สําคัญดังนี้ 
 การบริการ ประกอบดวยองคประกอบสําคัญหลายประการคือ 
 1.  การมีจิตใจที่พรอมจะใหบริการ โดยเริ่มที่ตัวบุคคลไมใชที่หนวยงาน ความเปนเลิศ
ดานการบริการจึงเริ่มจากฝายการจัดการ ที่แสดงออกถึงการใหความสําคัญที่พรอมจะใหบริการ ส่ิง
ที่ตองทําใหเกิดขึ้นภายในองคกรหรือหนวยงานบรรยากาศในการทํางาน 
 2.  ความจําเปนที่ตองตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดดียิ่งกวาที่ลูกคาคาดหวัง
วาจะไดรับ 
 3.  การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา ขอเสนอแนะตาง ๆ จะเปนสัญญาณเตือนกอนที่จะ
เกิดปญหารายแรง การสํารวจความคิดเห็นของลูกคา จะชวยใหแกปญหาตาง ๆ ไดทันทวงที 
 4.  ส่ิงที่จะแสดงใหลูกคาเห็นไดวาไดใหความสําคัญกับลูกคามากเพียงใด เปนขั้นตอน
ของการวางแผนที่จะทําการรักษาลูกคา การเตรียมอุปกรณ เครื่องมือ เทคโนโลยี ที่จะชวยสราง
ความประทับใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา 
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 5. การปรับปรุงพัฒนาองคการหรือหนวยงาน ควบคูกับการพัฒนาบุคลากร ซ่ึงจะชวย
ผลักดันใหเกิดความสําเร็จ 
 6.  การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวาองคการหรือหนวยงานใสใจตอความรูสึกของพวกเขา 
ไมไมใชเพียงแคตองการเงินจากลูกคาเทานั้น แตตองทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในมาตรฐานการ
บริการ 
 7.  การรักษาลูกคาเกา ใหเกิดความซื่อสัตยในผลิตภัณฑและบริการ ใหกลับมาใชบริการ
อีกครั้ง 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ  ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไปวา 
ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (จิตตินันท เตชะคุปต.  2544 : 19) 
 กูด  (Good.   1973 : 320)   กลาววาความหมายของคําวา  ความพึงพอใจไววา หมายถึง
สภาพคุณภาพ   หรือระดับความพึงพอใจซึ่งเปนผลอันเนื่องมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติที่
บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ 
 วูม (Vroom.  1964 : 99) กลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสิ่งใด สามารถใช
แทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้ หมายถึงผลจากการที่บุคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดาน
บวกจะแสดงใหเห็นความพอใจในสิ่งนั้น สวนดานลบจะแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจในสิ่งนั้น ๆ 
 นิรมล  คําพริก (2541 : 18-19)  เห็นวาความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งของเจตคติ ความรูสึก
สวนตัวของบุคคลโดยอาจตอบสนองในรูปที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจก็ไดจากการที่บุคคลจะมี
ความพึงพอใจตอส่ิงหนึ่ง  นอกจากนี้ยังไดใหความหมายตอไปวาความพึงพอใจหมายถึง  หนาที่ 
ความรู ความคิดเห็นที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งภายหลังจากที่ไดรับประสบการณในสิ่งนั้นมาแลวใน
ลักษณะบวก คือ ความพอใจ นิยมชมชอบ  สนับสนุน  หรือเจตคติที่ดีของบุคคลเมื่อเขาไดรับการ
ตอบสนองความตองการในทางตรงกันขามถาเขาไมไดรับการตอบสนองความตองการแลวความไม
พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 ดวงพร  ล้ิมพันธ  (2545 : 6) กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือทัศนคติทางบวก
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง   ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการทาคาดหวัง
ไวของบุคคลนั้นได 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2543 : 3)  กลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับ
ความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือ



 

 

20

การกระทําของผลิตภัณฑ  กับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดความ
แตกตางระหวางระหวางผลประโยชนของผลิตภัณฑ และความคาดหวังของบุคคล  การคาดหวัง
ของบุคคลเกิดจากประสบการณและความรับรูในอดีตของผูซ้ือสวนผลประโยชนจากคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑหรือการกระทําของผลิตภัณฑ เกิดจากการที่นักการตลาดและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของ ตอง
พยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม การสรางคุณคาเพิ่มจากการ
ผลิต  และการตลาดรวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม  
ดังนั้นสิ่งที่สําคัญที่ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ คือ การเสนอผลิตภัณฑที่มีประโยชนสอดคลอง
กับการคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวม 
 วราภรณ  ชวยนุกิจ (2544 : 8) ไดสรุปจากการที่ไดศึกษาแนวคิดเรื่องความพึงพอใจวา   
เปนความรูสึกในดานบวกอันเนื่องมาจากความสําเร็จ ความประสงคในสิ่งที่ตนคาดหมายไว เปน
ความรูสึกที่ปรับเปลี่ยนไดเสมอขึ้นอยูกับสภาพการณ  สภาพแวดลอมชวงเวลาในขณะนั้น ๆ ความ
พึงพอใจเปนพลังแหงการสรางสรรคสามารถกระตุนใหเกิดความภาคภูมิใจ มั่นใจที่จะปรับ
พฤติกรรมใหเปนไปในแนวทางอันพึงประสงคปรารถนาได 
 วริสรา  ปล้ืมฤดี (2550 : 11) ไดสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบความรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ
ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการ
ใหบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
 บุญชู  ชาวเชียงขวาง  (2541 : 30) กลาววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิง
ตาง ๆ หลาย ๆ ดานเปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความรูของบุคคลที่ประสบความสําเร็จใน
งานดานปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซ่ึงเกิดจากการ
ที่ตนเองพยายามที่จะบรรลุถึงเปาหมายบางอยาง เพื่อจะตอบสนองตอความตองการหรือความ
คาดหวังที่มีอยูและเมื่อบรรลุเปาหมายนั้นแลวจะเกิดความพึงพอใจ เปนผลสะทอนกลับไปยัง
จุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 
 จากที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือความรูสึกใน
ทางบวกหรือการไดรับบริการตามความคาดหวังที่ไดตั้งไวในระหวางการเขารับบริการ 
 2.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ  มักนิยมศึกษากันสองมิติ (ศิริวรรณ   เสรีรัตน    
และคณะ.  2543 : 15) คือ มิติความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติความพึงพอใจ
ในการรับบริการ (Service satisfaction) ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาในมิติความพึงพอใจใน
การรับบริการ  ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวจํานวนมากในลักษณะใกลเคียง 



 

 

21

 ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow’s need theory) 
               ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow’s need theory) (ชิดชงค ส. นันทนาเนตร.  2549 : 
18 - 19) กลาววา การจูงใจ (Motivation) มีลักษณะนามธรรม คือเปนวิธีที่ชักนําพฤติกรรมผูอ่ืนให
ปฏิบัติตามวัตถุประสงค ความพยายามที่จะชักจูงใจใหผูอ่ืนแสดงออกหรือปฏิบัติตามสิ่งจูงใจทั้ง
ภายในภายนอกตัวบุคคลนั้น ๆ เอง ตอมามูลเหตุจูงใจอันสําคัญของบุคคล คือ ความตองการ (Need) 
Maslow ไดเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (Needs-hierarchy theory) ซ่ึงนับไดวาเปนทฤษฎี
หนึ่งที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง 
 ความพึงพอใจซึ่งเกิดจากการไดรับการตอบสนองทางดานรางกายและจิตใจการ
ตอบสนองในความตองการความรูสึกที่ปลอดภัย การตอบสนองทางสังคมและการไดรับการยกยอง
ใหเกียรติ  บุคคลที่ไดรับการกระตุนจะอยูในสภาพแวดลอมที่พรอมจะกระทํา การกระทําของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากการรับรูของบุคคลตอสถานการณนั้นอยางไร บุคคลเรียนรูโดยการสงขอมูลผาน
ประสาทสัมผัสทั ้งหาอัน  ไดแก การเห็น การไดยิน การไดกลิ่น การสัมผัส และการลิ ้มรส 
อยางไรก็ตามแตละคนไดรับการจัดการ และแปลความรูสึกเหลานี้ดวยวิธีของแตละคน การรับรู 
(Perception) เปนกระบวนการบุคคลเลือกรับรู จัดการ และตีความหมายจากขอมูลตางๆ เพื่อใหเกิด
เปนความเขาใจ 
 2.3 การวัดความพึงพอใจ 
 ปราณี   กีรติธร (2543 : 28) กลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory service) 
หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไมโดยวัดจาก 
  2.3.1 การบริการอยางเทาเทียม (Equitable  service) คือ การบริการที่มีความ
ยุติธรรม เสมอภาค และเสมอหนา ไมวาใครเปนใคร 
  2.3.2 การบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตาม
ลักษณะความจําเปนรีบดวน 
  2.3.3 การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ ความเพียงในดานสถานที่ 
บุคลากรวัสดุอุปกรณตางๆ 
  2.3.4 การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) จนกวาจะบรรลุผลการ
ใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการทางดานปริมาณและ
คุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อย 
 สรุปการวัดความพึงพอใจสามารถวัดไดจากผูใชบริการและผูใหบริการทางดานการ
บริการอยางเทาเทียม  รวดเร็วทันตอเวลา  เพียงพอและตอเนื่อง 
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 2.4 มิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) 
 ในธุรกิจบริการนั้น  การใหความสําคัญตอลูกคาหรือผูใหบริการ  และการคนหาความ
ตองการเพื่อสนองการบริการที่ถูกใจลูกคานับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการ  เพราะเปาหมายสูงสุด
ของการบริการ  คือ  การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อใหลูกคาชอบใจและติดใจกลับมาใช
บริการอีกตอ ๆ ไป กิจการบริการก็จะประสบความสําเร็จและมีความมั่นคงในการดําเนินงานอยาง
ราบร่ืน  การทําความเขาใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการจะทําใหตระหนักถึงคุณคาของการ
สรางและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการ  ทั้งในฐานะของผูรับบริการและ 
ผูใหบริการซึ่งเปนผูมีบทบาทสําคัญในกระบวนการบริการ 
 ความหมายของคําวาพึงพอใจ ในการศึกษาโดยทั่วไปนิยมทําการศึกษาใน 2 มิติ คือ มิติ
ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงนักวิชาการไดให
ความหมายของความพึงพอใจไวหลายทัศนะ ดังนี้ 
 กาญจนา   ศุภรพันธ (2543 : 34 ) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่
ไดรับจากการตอบสนองกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งซึ่งเปนไปตามที่คาดหวังไวหรือมากกวา และ
ความพึงพอใจในการฝกอบรม หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของผูเขารับการฝกอบรมที่มี
ตอการฝกอบรมซึ่งจะมีมากหรือนอยข้ึนอยูกับองคการหรือหนวยงานที่ทําหนาที่ฝกอบรมนั้น ๆ จะ
ตอบสนองความตองการของผูเขารับการฝกอบรมทั้งทางดานรางกายและจิตใจไดมากนอยเพียงใด 
 เกศินี   ศรีคงอยู (2543 : 27 ) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจคือ ความรูสึกของบุคคลซึ่ง
แสดงออกในดานบวก ที่มีความสัมพันธกับการไกรับการตอบสนอง และไดรับความสําเร็จตาม
จุดมุงหมาย 
 โกศล   นอยอาง (2543 : 12) ใหความเห็นวา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึก หรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่เปนในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวกและดานลบ 
หรือไมมีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ก็ได  ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการแก
บุคคลนั้น ถาตอบสนองไดก็เปนในแงบวก และถาตอบสนองไมไดก็เปนในแงลบ ความพึงพอใจ
อาจเปลี่ยนแปลงไดเมื่อเวลาและ/หรือสถานการณแวดลอมอื่น ๆ เปลี่ยนแปลงไป 
 เบญจมาภรณ   สมุดอินแกว (2543 :23) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ
นั้นถาผูใชบริการไดรับการตอบสนองจากผูใหบริการอยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ 
และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณอยางเพียงพอตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึก
ที่ดีตอการใหบริการ 
 สุริยา   โอทยากุล (2544 : 11) ไดใหความเห็นวาความพึงพอใจหมายถึง ความสัมพันธ
ของทัศนคติตอความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ ที่เขามากระตุนในเชิงประมาณคา โดยจะ
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แสดงผลออกมาในรูปของปฏิกิริยาที่มีตอส่ิงกระตุนนั้น ซ่ึงสามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมที่
แสดงออก 3  ลักษณะคือ พอใจ ไมพอใจ หรือเฉย ๆ ทั้งนี้ความพึงพอใจจะเปนผลของความรูสึกใน
เชิงบวกมากกวาความรูสึกในเชิงลบ 
 พิศักดิ์   กุสุโมทย (2543 :26) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกและเจตคติที่ดี
ของบุคคลที่มีตอปจจัย หรือองคประกอบตาง ๆ เชน สภาพแวดลอม ผลประโยชน ฯลฯ ซ่ึงถา
องคประกอบเหลานี้สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความ         
พึงพอใจ 
 กฤษณกมล   กมลลาศน (2546 : 17)  ไดใหความเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจคือการที่มี
ความรูสึกดี เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่
กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจ
ที่ไดรับการตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และ
ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน 
เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
 ทัศนีย   ศิละวรรณโณ (2544 : 9) ไดสรุปความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความ
ตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวกับความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึก
ดังกลาวจะลดลงหรือไม เกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 จากแนวคิดของนักวิชาการตามที่ไดกลาวมา สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจหมายถึง
ความรูสึกที่ไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่เปนไปในทาง
ที่ดี และไมดี หรือในดานบวกและดานลบ เพราะแตละบุคคลจะมีความพึงพอใจในสิ่งตาง ๆ ไม
เหมือนกัน ดังนั้นความแตกตางของแตละบุคคลจึงเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหบุคคลมีความพึงพอใจ
แตกตางกัน 
 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจ 
 3.1 ความหมายของแรงจูงใจ 
 จากการไดศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยของหลายทาน มีการใหคํานิยามความหมายของ
แรงจูงใจไวอยางหลากหลาย ดังนี้ 
 พรทิพย   แจมพงษ  (2546 : 15-16) กลาววา แรงจูงใจหมายถึง กระบวนการทางจิตวิทยา
ที่ตองการใหพฤติกรรมออกมาเปนไปตามวัตถุประสงคและการาสั่งการที่ตองการ และไดให



 

 

24

ความหมายการจูงใจไววา หมายถึง กระบวนการที่เกิดจากพลังของความตองการภายในหรือแรงขับ
ชองทางและการรักษาพฤติกรรม นอกจากนี้ยังอธิบายคําวา แรงจูงใจ หมายถึง อิทธิพลที่เกิดขึ้น
ปจจุบัน ในเรื่องของทิศทาง ความเขมแข็งและคงทนของการกระทํา  
 สุชา   จันทรเอม (2539 : 110) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง ความปรารถนาที่จะทําใหไดมา
ซ่ึงเปาประสงคหรือจุดมุงหมายซึ่งจะมีมากหรือนอยเพียงใดขึ้นอยูกับการเรียนรูวิธีตาง ๆ ที่ไดรับ
การตอบสนอง 
 พงษ   หรดาล (2540 : 81) กลาววา แรงจูงใจในการทํางาน หมายถึง การจัดสภาวการณ
ตาง ๆ ใหมีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและการนําไปสูการตัดสินใจในการปฏิบัติงานของ
บุคคล เพื่อใหการทํางานบรรลุเปาหมานขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
 พรชัย   ลิขิตธรรมโรจน (2545 : 74) กลาววา การจูงใจ หมายถึง ความพยายามในการ
ทํางานอยางเต็มใจเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร 
 จากความหมายตาง ๆ ดังกลาวขางตน ผูวิจัยขอสรุปวา แรงจูงใจ หมายถึง ความตองการที่
บุคคลไดรับการกระตุนใหกระทําและตองการไดรับการตอบสนองอยางมีเปาหมาย 
 สําหรับความหมายของการจูงใจมีผูใหความหมายของการจูงใจไวหลายประการ ดังนี้ 
(กัลยา   อรรถวิเวก และคณะ.  2544 : 249-250)  
 การจูงใจ (Motivation) มีรากศัพทมาจากภาษาละตินวา Movere หมายถึง การเคลื่อนไหว 
ดังนั้น การจูงใจจึงเปนกระบวนการที่เร่ิมตนจากภาวะที่รางกายหรือจิตใจมีความขาดแคลนหรือเกิด
ความตองการซึ่งกระตุนพฤติกรรมหรือแรงขับที่มุงไปสูเปาหมายหรือส่ิงลอใจ 
 การจูงใจ เปนกระบวนการทางจิตวิทยาที่กระตุนและกําหนดพฤติกรรมเพื่อไปสูเปาหมาย 
 การจูงใจ หมายถึง ความโนมเอียงที่กระทําเพื่อบรรลุเปาประสงคอยางใดอยางหนึ่ง 
 การจูงใจ คือการใชศิลปะทําใหบุคคลหรือกลุมชนเปาหมาย เปลี่ยนทัศนคติและแนว
ทางการปฏิบัติเพื่อไปสูเปาหมายที่ผูจูงใจตองการดวยความสมัครใจ 
 การจูงใจ เปนสภาวะที่กระตุนใหอินทรียเพิ่มความสามารถ ความพยายาม หรือพลังที่
ซอนเรนอยูภายในใหเกิดกระทําที่ทุมเทการทํางาน เพื่อใหบรรลุเปาหมายตามที่ตองการ อันนํามาซึ่ง
ความพอใจ 
 จากความหมายดังกลาวพอสรุปไดวา การจูงใจ หมายถึง กระบวนการที่ผลักดันใหบุคคล
แสดงพฤติกรรมไปสูเปาหมายดวยความสมัครใจ ดังนั้น การที่จะเขาใจเรื่องการจูงใจจึงมีพื้นฐาน
บนความสัมพันธระหวางความตองการ (Needs) แรงขับ (Drive) ส่ิงลอใจ (Incentives) และ
เปาหมาย (Goals)  
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 3.2 ทฤษฎีแรงจูงใจ 
 ทฤษฎีแรงจูงใจมีนักวิชาการกลาวไวหลายทฤษฎี ในที่นี้ผูวิจัยไดรวบรวมทฤษฎีที่
เกี่ยวของกับงานวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอรซเบอิรก 
และทฤษฎีแรงจูงใจของแอลเดอรเฟอร หรือ อี.อาร.จี (เรียม   ศรีทอง.  2540 : 141 – 144) 
  3.2.1 ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow’s Theory) มาสโลวไดพัฒนา
ทฤษฎีการจูงใจโดยใชช่ือวา Hierarchy of Needs แบงความตองการพื้นฐานสําหรับชีวิตมนุษยไว 5 
ระดับ (เรียม  ศรีทอง.  2540 : 141) ดังนี้ 
   3.2.1.1 ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการ
อันดับแรกของชีวิต ไดแก น้ํา อาหาร ที่อยูอาศัย การมีเสื้อผาปกปดกายใหอบอุนและสบาย ความ
ปลอดภัยจากโรคภัยไขเจ็บ ที่รูจักกันในนามของปจจัย 
   3.2.1.2 ความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety and security) เปนความ
ตองการลําดับตอมาจากความตองการสนองตอบดานรางกาย มนุษยโดยทั่วไปตองการดํารงชีวิตอยู
ในครอบครัวที่มั่นคงเปนปกแผน และมีความรูสึกปลอดภัยในใจ ที่ไดรับการเอาใจใสดูแลกันแมน
ในการประกอบอาชีพ ก็ปรารถนาที่จะเลือกงานองคกรที่มีความมั่นคง มีนโยบายที่แนนอนและ
ปฏิบัติงานที่ไมเสี่ยงตอภัยอันตราย มีหลักประกันชีวิตที่เชื่อถือได 
   3.2.1.3 ความตองการไดรับความรักและแสดงความเปนเจาของ (Love and 
belonging needs) ความตองการระดับนี้ เปนความตองการยอมรับในสังคม ไดแก ตองการใหคนอื่น
แสดงความรัก ความหวงใยแกตน ความตองการแสดงออกซึ่งการใหความรัก ความหวงใยคนอื่น
ดวย ความตองการเปนสวนหนึ่งของหมูคณะหรือสังคม 
   3.2.1.4 ความตองการไดรับเกียรติและภาคภูมิใจในคุณคาของตน (Esteem 
needs) ตองการใหคนอื่นคิด รูสึก และปฏิบัติตอคน ดวยความเคารพนับถือ ดวยความชื่อชมยินดี 
และแสดงออกซึ่งความมั่นใจในตนเองวามีคุณคา 
   3.2.1.5 ความตองการบรรลุสัจจะการแหงตน (Self – actuazation) หมายถึง 
ตองการคนพบและยอมรับตนเอง มีอิสระในการพัฒนาศักยภาพของตน ใหไปสูความสําเร็จที่ดีงาม
ดวยตนเอง 
 จากทฤษฎีของ มาสโลว จะเห็นไดวา มนุษยยังมีความตองการความตองการอยูตลอด 
และจากทฤษฎีนี้ สงผลใหเกิดแรงจูงในที่จะเขารับการฝก ทั้งนี้เพื่อตองการความปลอดภัยใน
ระหวางที่ปฏิบัติงานในสวนของการบิน 
 3.3 ผลของแรงจูงใจ (Motive) เปนแรงขับภายในที่เกิดขึ้นในตัวบุคคลอันเกิดจากสภาวะ
ในรางกาย หรือเกิดจากการเรียนรู แรงขับนี้ทําใหเกิดพฤติกรรม 3 ประการ คือ 



 

 

26

      3.3.1  เกิดพลังกระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมา เชน เมื่อบุคคลกระหายน้ํา 
จะพยายามแสดงพฤติกรรมเพื่อใหไดน้ํามาดื่มเพื่อบําบัดความกระหายน้ํานั้น 
       3.3.2  กําหนดทิศทางเพื่อใหเปาหมายบรรลุเปาหมายตามความตองการ เชน คนที่
ขาดอาหารยอมมุงหาอาหารมาบําบัดความตองการของตน 
       3.3.3  กําหนดระดับในการแสดงพฤติกรรมไปสูเปาหมาย เชนถาบุคคลกระหายน้ํา
มาก ระดับความพยายามเพื่อใหไดน้ํามาดื่มจะมีมากกวากรณีที่ไมคอยกระหายน้ํา 
 3.4  แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน   
 พรนพ   พุกกะพันธุ  (2542 : 228) กลาววา “ความแตกตางของบุคคลนั้นอุปมาเสมือนสารเคมี
แตละอยาง และนักบริหารเปรียบไดกับนักเคมีที่มีสารนานาชนิดอยูในหองทดลอง จะตองคิดปรุงแตให
บังเกิดสารผสมกลมกลืนเขากันได ทั้งในดานวัตถุประสงคสวนบุคคลและวัตถุประสงคขององคการ 
นักบริหารจะตองซาบซึ้งถึงความรูความสามารถตลอดจนนิสัยใจคอของผูรวมงานแตละคน เสมือนดัง
นักเคมีที่ตองรูจักคุณสมบัติของสารเคมีทุกประเภท ทั้งนี้เพื่อใหการปฏิบัติภารกิจบรรลุวัตถุประสงค
ดวยความราบรื่นและเรียบรอย” วิธีการที่นักบริหารจะผสานจิตใจของผูรวมงานเพื่อใหเกิดความรวมมือ
รวมใจกัน ปฏิบัติภารกิจขององคกรใหลุลวงไปดวยนั้น วิธีที่ไดรับความสนใจมากวิธีหนึ่งคือ การจูงใจ 
 บุคคลในองคกรจะมีความพึงพอใจที่จะทํางานในองคกรนั้นหรือทํางานอยางมีประสิทธิภาพ
เพียงใดขึ้นอยูกับการจูงใจเปนสวนสําคัญ เพราะการจูงใจเปนสาเหตุของการกระทําหรือพฤติกรรมการ
แสดงออกของมนุษย ฮารโลรด เจ ลีฟวิทท (Harold j. Leavitt) กลาววาพฤติกรรมของมนุษยจะเปนไป
โดยขอสมมุติฐานที่สัมพันธกันอยู 3 ประการ คือ พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดจะตองมีสาเหตุทําใหเกิด  
พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดจะตองมีแรงกระตุนจากสิ่งใดสิ่งหนึ่งมากระตุนทําใหเกิด  และพฤติกรรมที่
เกิดขึ้นจะเปนไปโดยมีจุดมุงหมายเสมอ  แรงจูงใจเปนพลังที่ช้ีและนําไปสูเปาหมายของการทํางาน รอบ
บินส (Robbins) (พรทิพย   แจมพงษ.  2546 : 16) อธิบายไววา กระบวนการจูงใจจะเริ่มตนจากความ
ตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองจนทําใหเกิดความตึงเครียดแลวจะเราใหเกิดแรงขับในตัวบุคคล 
แรงขับเหลานี้จะแสวงหาพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการ และหากความตองการไดรับการ
ตอบสนองก็จะทําใหสามารถลดความเครียดลงได 
 พรทิพย   แจมพงษ (ธีระศักดิ์   กําบรรณารักษ.  (2547 : 47) ; อางอิงจาก พรทิพย  แจมพงษ.  
2546.  ปจจัยท่ีกอใหเกิดแรงจูงใจในการทํางานดานยาเสพติดท่ีผนวกกับงานประจําของขาราชการสวน
ภูมิภาคพื้นท่ีภาคกลาง.  หนา 12) ไดแสดงทรรศนะที่สอดคลองกันวา แรงจูงใจจะเกิดขึ้นไดตองมีความ
ตองการเกิดขึ้นภายในคนนั้น หรือเกิดความไมสมดุลภายในจิตใจ ความไมสมดุลนี้จะทําใหเกิด
ความเครียด คนจึงพยายามที่จะกระทําบางสิ่งบางอยางเพื่อที่จะลดความตึงเครียด เมื่อความตึงเครียด
คลายลง ความตองการก็หมดไป และหมดแรงจูงใจ ซ่ึงสามารถอธิบายได  6  ขั้นตอนดังนี้ 
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 1. ขั้นความตองการ  ( Need stage ) 
2. ขั้นความเครียด ( Tension stage ) 

 3. ขั้นแรงขับ ( Drive stage ) 
 4. ขั้นพฤติกรรม ( Behaior stage ) 
 5. ขั้นความตองการไดรับการตอบสนอง ( Satisfied need ) 
 6. ขั้นความเครียดลดลง ( Reduction tension ) 
 ปรียาพร   วงศอนุตรโรจน (2544 : 111-112 ) ไดใหความเห็นวา แรงจูงใจจะทําใหแตละ
บุคคลเลือกพฤติกรรมเพื่อตอบสนองตอส่ิงเราที่เหมาะสมที่สุดในแตละสถานการณที่แตกตางกัน
ออกไปดังนี้ 
 1.  ถาบุคคลมีความสนใจในสิ่งใดก็จะเลือกพฤติกรรมและมีความพอใจที่จะทํากิจกรรม
นั้นรวมทั้งพยายามทําใหเกิดผลดีที่สุด 
 2.  ความตองการจะเปนแรงกระตุนใหทํากิจกรรมตาง ๆ เพื่อสนองความตองการนั้น 
 3.  คานิยมที่ เปนคุณคาของสิ่งตาง ๆ  เชน คานิยมทางเศรษฐกิจสังคม ความงาม 
จริยธรรมวิชาการ เหลานี้จะเปนแรงกระตุนใหแสดงพฤติกรรมตามคานิยมนั้น 
 4.  ทัศนคติที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งก็มีผลตอพฤติกรรมนั้น เชน ถามีทัศนคติที่ดีตอการ
ทํางาน ก็จะทํางานดวยความทุมเท 
 5.  ความมุงหวังที่ตางระดับกันก็เกิดแรงกระตุนที่ตางระดับกันดวย คนที่ตั้งระดับความ
มุงหวังไวสูงจะพยายามมากกวาผูที่ตั้งระดับมุงหวังไวต่ํา 
 6.  การแสดงออกของความตองการในแตละสังคมจะแตกตางกันไปตามประเพณี และ
วัฒนธรรมของสังคม บางครั้งสังคมเดียวกันอาจแสดงพฤติกรรมที่ตางกัน เนื่องจากเกิดการเรียนรู 
 7. ความตองการอยางเดียวกันอาจทําใหบุคคลมีพฤติกรรมที่แตกตางกันได 
 8.  แรงผลักดันที่แตกตางกันแตการแสดงออกของพฤติกรรมอาจเหมือนกันได 
 9.  พฤติกรรมอาจสนองความตองการไดหลาย ๆ ทาง และมากกวาหนึ่งอยางในเวลา
เดียวกัน เชน ตั้งใจทํางานเพื่อไวขึ้นเงินเดือนและไดช่ือเสียงเกียรติยศ ความยกยองและยอมรับจาก
ผูอ่ืน 
 สรุปแลว แรงจูงใจในการมาปฏิบัติหนาที่โดยทั่วไป มาจากแรงจูงใจภายในและแรงจูงใจ
ภายนอก ซ่ึงแตละคนจะมีแรงจูงใจตางกันตามสภาพแวดลอมหรือสถานภาพสวนบุคคลซึ่งบุคคลมี
ความตองการเปนแรงผลักดัน เชน ตองการยอมรับนับถือจากผู อ่ืน ไดรับความสําเร็จในชีวิต
ครอบครัว ตองการความกาวหนาทางสังคม หรือสนใจในลักษณะของงาน และตองการชวยเหลือ
สังคมใหเปนปกติสุข 
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4.  แนวคิดเกี่ยวกับการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนถือเปนกระบวนการแรกในการบริหารที่มีความสําคัญตอองคกรอยางมาก
เพราะการวางแผนบงบอกถึงทิศทางในอนาคตขององคการและเปาหมายที่องคกรตองการที่จะ
บรรลุตลอดจนวิธีการที่องคกรเลือกใชใหบรรลุเปาหมาย การวางแผนจึงเปรียบเสมือนแผนที่ในการ
เดินทางขององคกร องคกรที่มีแผนที่ดียอมจะมีทางเลือกและทางหนีทีไลในการเดินทางไดดี การไม
มีแผนที่ในการเดินทางทําใหการเดินทางไรทิศทางที่แนนอน ไมรูจุดหมายปลายทาง และยังเสียเวลา
จากการเดินผิดทาง หลงทาง หรือออมมากเกินไปทําใหไปถึงจุดหมายลาชากวาที่ควร การวางแผน
องคกรมีหลายประเภท แตการวางแผนที่มีความครอบคลุมทุกๆสวนขององคกรมากที่สุดไดแกการ
วางแผนกลยุทธ(strategic planning) เดวิด (สาโรจน  โอพิทักษชีวิน.  2546 : 2 ; อางอิงจาก David.  
1992. Strategic Management Concepts.  p.6)  
 4.1 ความหมายของการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธเปนเรื่องที่เกิดขึ้นมานานแลว โดยหนวยงานทางทหารนํามาใชในการ
วางแผนการรบ ตํารายุทธศาสตรที่กลาวถึงกันมาก ไดแกตําราพิชัยสงคราม และมีการนําเอาศาสตร
ดานนี้ไปใชในกิจการดานอื่นๆ นอกเหนือจากการรบ เชน ในการประกอบธุรกิจมีการนํากลยุทธมา
ใชในการบริหารกิจการ มีการวิเคราะหองคกรในรูปแบบของการวางแผนกลยุทธ สําหรับการ
วางแผนกลยุทธมีนักวิชาการไดใหความหมายตางๆ กัน ดังนี้  
 เฟร็ด อาร เดวิด (สาโรจน  โอพิทักษชีวิน.  2546 : 4 ; อางอิงจาก David.  1992. Strategic 
Management Concepts.  p.4) ไดใหความหมายของการวางแผนกลยุทธไววา เปนกระบวนการนํา
ศาสตรและศิลปมากําหนดแนวทางการตัดสินใจ เปาหมายขององคกร การนําแผนไปปฏิบัติ และ
การประเมินผลการปฏิบัติงานใหเปนไปตามเปาหมายที่วางไว 
 สุพานี  สฤษดิ์วานิช (2549 : 11-6)  ไดใหความหมายของการวางแผนกลยุทธไววา เปน
การวางแผนระยะยาวขององคการ เพื่อใหไดมาซึ่งกลยุทธขององคการโดยจะมีขั้นตอนหรือ
กระบวนการยอยๆ อีก 3 ขั้นตอน ไดแก 1) การกําหนดภารกิจและวัตถุประสงคหลักขององคการ 2) 
ตรวจสอบวิเคราะหสภาพแวดลอมขององคการ และ3) การกําหนดกลยุทธหลักขององคการ 
   อุทิศ  ขาวเธียร (2546 : 11-6) กลาวไววา ยุทธศาสตร หมายถึง เปนเคร่ืองมือเพื่อชวยช้ีนําการ
บริหารขององคกรที่เกิดจากกระบวนการระดมสมองของผูมีสวนเกี่ยวของอยางมีสวนรวม โดยยึดหลักการ
วิเคราะหใหทราบสภาพแวดลอมให “รูเขารูเรา” เพื่อช้ีแนะเปาประสงคหรือเปาหมาย (วิสัยทัศน พันธกิจ 
และวัตถุประสงคหลักของแผน) และกลยุทธ กลวิธีการปฏิบัติที่สอดรับกับสภาพแวดลอม 
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 สมพงษ  จุยโต และเชาว  โรจนแสง  (2545 : 11-9) อธิบายถึงองคองคประกระกอบหลัก 
4 ประการ ของการวางแผนกลยุทธ ประกอบดวย พันธกิจ หรือภารกิจ (mission) วัตถุประสงค 
(objective) กลยุทธ (strategies) และแผนปฏิบัติการ (operational plan)  
 สรุปไดวา  การวางแผนกลยุทธ เปนกระบวนการคนหาปญหา เพื่อนําขอมูลที่ไดมา
กําหนดเปาหมายรวมขององคกร และวิธีการดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
 4.2 ลักษณะสําคัญของการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธจะตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 
  4.2.1 มององคกรในภาพรวม (holistic) การวางแผนยุทธศาสตรจะตองมององคกร
ในฐานะที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน แผนกลยุทธจะเปนแผนที่ครอบคลุมทั่วทั้งองคกร และมีระดับ
ของแผนที่สอดคลองกันตั้งแตแผนระดับองคกร แผนระดับหนวยงานยอยในองคกร และ
แผนปฏิบัติการซึ่งจะประกอบไปดวยรายละเอียดในการอดําเนินงานขององคกรทั้งหมด 
  4.2.2 มุงเนนอนาคต (future oriented) การวางแผนกลยุทธจะใหความสําคัญกับ
อนาคตขององคกรเชนเดียวกับการวางแผนประเภทอื่นๆ การวางแผนกลยุทธจะครอบคลุมทั้งแผน
ระยะสั้น ระยะปานกลาง ระยะยาวซึ่งแผนระยะตางๆ จะมีความสอดคลองกันจึงจะทําใหองคกร
สามารถบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว  
  4.2.3 ใหความสํ าคัญกับสภาพแวดลอมและการ เปลี่ ยนแปลง  ( change 
management) การวางแผนกลยุทธจะใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมขององคกรทั้งในดานของ
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมที่มีผลกระทบตอองคกร และการปรับเปลี่ยนองคกรให
สอดคลองกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป การวางแผนกลยุทธจะตองวิเคราะหสภาพแวดลอม
และกําหนดยุทธศาสตรขององคกรใหสอดคลองกับสภาพแวดลอม แผนยุทธศาสตร กระทรวง
ยุติธรรม (2551 : 5) 
 4.3 กระบวนการวางแผนกลยุทธ 
 การวางแผนกลยุทธประกอบดวยขั้นตอนที่สําคัญ 5  ขั้นตอน ประกอบดวย 
  4.3.1 การกําหนดพันธกิจขององคกร เปนการกําหนดวาองคกรจจะมีภารกิจใด 
พันธกิจอาจเปนขอความสั้นๆ เพียงประโยคเดียว หรือเปนขอความที่แสดงรายละเอียดก็ได เพื่อที่จะ
บอกวาองคกรนั้นๆ จะดําเนินงานอะไร ดําเนินการอยางไร และเนื้อหาของพันธกิจจะครอบคลุม
ขอบเขตของการดําเนินงาน เปาหมายพื้นฐานและประโยชนตางๆ ของผูมีสวนไดสวนเสีย 
(stakeholder) ขององคกร 
  4.3.2. การวิเคราะหสภาพแวดลอมขององคกร จากลักษณะของการวางแผนกล
ยุทธที่ใหความสําคัญกับการเปลี่ยนแปลงทั้งในดานสภาพแวดลอมที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
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และในดานของการปรับตัวขององคกร โดยในการวิเคราะหสภาพแวดลอมจะตองทําการวิเคราะห
สภาพแวดลอม 2 สวน คือสภาพแวดลอมภายนอกและสภาพแวดลอมภายในองคกร 
  4.3.3 การกําหนดยุทธศาสตรขององคกร เปนการกําหนดแผนจากการวิเคราะห
สถานการณ หรือ การวิเคราะหปญหา โดยแผนกลยุทธจะประกอบไปดวย 3 ระดับ กลาวคือ 
ยุทธศาสตรในระดับองคกรโดยรวมซึ่งเรียกวา (corporate level) กลยุทธในระดับสวนยอยของ
หนวยงาน หรือระดับหนวยธุรกิจ โดยแผนกลยุทธแตละระดับจะตองมีความสัมพันธสอดคลองและ
ไปในทิศทางเดียวกันในลักษณะของความเชื่อมโยงของเปาหมาย และวิธีการปฏิบัติ แผนดังกลาว
จะเปนภาพรวมขององคกรทั้งหมด ดังนั้นหากการกําหนดยุทธศาสตรมีความชัดเจนและเชื่อมโยง
กันดี ก็จะทําใหการปฏิบัติงานขององคกรเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุตามเปาหมายที่
องคกรตั้งไว 
  4.3.4 การกําหนดวัตถุประสงคของแผนกลยุทธ  การกําหนดวัตถุประสงคในการ
ดําเนินงานขององคกร จะตองสอดคลองกับภารกิจ และปญหาขององคกร วัตถุประสงคที่กําหนด
ขึ้นจะตองมีลักษณะสําคัญคือ 1) มีความเฉพาะเจาะจงและมีความชัดเจน 2) สามารถวัดได 3) เปนที่
ยอมรับและเห็นพองตองกันกับผูที่เกี่ยวของ 4) สามารถปฏิบัติไดจริง 5) มีระยะเวลาที่กําหนดไว   
6) มีความทาทายแตสามารถบรรลุไดไมยากและงายจนเกินไป 7) วัตถุประสงคควรมีการเขียนไว
เปนลายลักษณอักษรและใหทุกคนในองคกรทราบ 
  4.3.5 การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ  การแปลงยุทธศาสตรไปสูการปฏิบัติ
เปนขั้นตอนที่มีผลตอความสําเร็จขององคกรอยางมาก เปนเรื่องที่เกี่ยวกับกระบวนการบริหาร
องคกรในมิติตางๆ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2551 : 11-6) 
 สําหรับกระบวนการวางแผนกลยุทธของงานวิจัยในครั้งนี้จะเร่ิมตั้งแตพันธกิจของแผนก
ฝกอากาศยานจําลองการกําหนดตัวช้ีวัด กิจกรรม โครงการ ระยะเวลาการดําเนินการ และ
ผูรับผิดชอบ 
 
5.  บริบทโรงเรียนการบินทหารบก 
 โรงเรียนการบินทหารบก เปนหนวยสายวิทยาการการบินของกองทัพบกที่ไดรับอนุมัติ
ใหเปดหลักสูตรเชน  หลักสูตรผลิตกําลังพลเพื่อใหเปนเจาหนาที่การบิน   ไดแก  นักบิน  ชางอากาศ
ยาน ทหารบก หลักสูตรเพื่อเพิ่มพูนความรูความสามารถในการบิน  ไดแก  การฝกบินเปล่ียนแบบ
อากาศยาน  ครูการบิน  นักบินลองเครื่อง   การฝกบินดวยเครื่องวัดประกอบการบิน  นายทหารซอม
บํารุงอากาศยานทหารบก และหลักสูตรที่มีผลตอความพรอมรบของหนวยบิน  ไดแก   การบินโดย
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อาศัยลักษณะภูมิประเทศ   การใชอาวุธทางอากาศกับอากาศยานปกหมุนโจมตี และการบินกลางคืน
และการบินกลางคืนดวยกลองชวยในการมองเห็นเปนตน   
 ในสวนของแผนกฝกอากาศยานจําลองโรงเรียนการบินทหารบกนั้น เปนหนวยข้ึนตรง
กับกองการฝกโรงเรียนการบินทหารบก โดยที่มีภารกิจตามอัตราเฉพาะกิจ 4700 ศบบ.(ศูนยการบิน
ทหารบก) คือ 1) อํานวยการและดําเนินการฝกบินกับอากาศยานจําลองใหแกผูเขารับการศึกษาใน
หลักสูตรตาง ๆ ที่โรงเรียนการบินทหารบก ตรวจสอบและจัดมาตรฐานการบินใหกับนักบินของ
หนวยบินตาง ๆ ตามที่ไดรองขอ และหลักสูตรการฝกบินตามที่กองทัพบกกําหนด 2) วางแผนการ
ฝก จัดหาหลักฐาน คูมือวงจรการบินแบบตาง ๆ ที่ทันสมัย เพื่อใหผูเขารับการฝกมีความชํานาญ 
สามารถทําการบินกับอากาศยานจําลองไดเปนอยางดี  และทํารายงานผลการฝกของผูรับการฝก 3) 
ดําเนินการซอมบํารุงอากาศยานจําลองขั้นหนวยบํารุงรักษา เพื่อใหเครื่องสามารถใชงานไดเปน
เวลานาน 4) บันทึก และรายงานสถิติผลงานตามหนาที่  ในการเขารับการฝกกับอากาศยานจําลอง 
นักบินทหารบก จะตองเขารับการฝกบินกับอากาศยานจําลองทุกนาย ทั้งนี้เพื่อเปนการฝกฝนฝมือ
บินใหมีความคุนเคยกับการบินเปนประจํา เครื่องฝกบินจําลองดังกลาวเปนยุทโธปกรณที่สนับสนุน
การฝกในดานการประหยัดงบประมาณที่มีซ่ึงมีจํานวนจํากัด และหวงระยะเวลาในการฝกบินใน
ยามปกติ ตลอดจนเพื่อเปนการฝกแกไขปญหาเฉพาะหนาทางดานการบินที่อาจเกิดขึ้นได  ทั้งนี้ยัง
เปนการปองกันการสูญเสียที่อาจเกิดขึ้นไดโดยไมคาดคิด สอดคลองกับนโยบายของกองทัพบก
เกี่ยวกับนิรภัยการบิน เพื่อลดและปองกันอุบัติเหตุที่จะเกิดขึ้นกับบุคลากรการบินและอากาศยานได 
 แผนกฝกอากาศยานจําลองโรงเรียนการบินทหารบก ไดรับมอบหมายภารกิจเกี่ยวกับการ
ใหการสนับสนุนการฝกบินกับอากาศยานจําลอง โดยแผนกฝกอากาศยานจําลองนั้น มีขีด
ความสามารถที่ใหการสนับสนุนสวนยุทโธปกรณหลัก ๆ คือสวนหัวบินหรือหองบังคับการบินที่
ไดจําลองมาจากเครื่องจริงทั้งสิ้น และยังมีบุคลากรภายในแผนกปฏิบัติการควบคุมระบบในการฝก
บินตลอด 24 ช่ัวโมง ซ่ึงเปนการอํานวยความสะดวกใหกับนักบินทหารบกที่เขารับการฝกบินกับ
อากาศยานจําลอง (โรงเรียนการบินทหารบก.  2551 : ออนไลน)  
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ภาพประกอบ  2  การจัดหนวยโรงเรียนการบินทหารบก 
 

ที่มา : โรงเรียนการบินทหารบก. 2551 : 6 
 
7.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 จากการทําการวิจัยในครั้งนี้ไดตรวจสอบผลงานวิจัยที่ใกลเคียงกัน เกี่ยวกับการใหบริการ
ในดานตาง ๆ และสามารถนํามาใชสนับสนุนแนวคิดในการทําวิจัยในเรื่องนี้ ดังตอไปนี้ 
 อัญชลี   ดวงทรัพย (2534 : บทคัดยอ)ไดศึกษาเรื่อง การใหบริการชุมชนของหองสมุด
โรงเรียนมัธยมเพื่อพัฒนาชนบทในเขตภาคกลาง ผลการวิจัยสรุปไดวาหองสมุดโรงเรียนมัธยมเพื่อ
พัฒนาชนบทในเขตภาคกลาง สวนใหญจัดบริการใหอานและบริการใหยืม นอกจากนี้  ยังจัดบริการ

กองพันนักเรียน 

กองรอยนาย
สิบนักเรียน 

กองบังคับการ 

กองรอย
นายทหาร
นักเรียน

รร.การบิน ทบ. 

แผนกฝกอากาศ 
ยานปกติดลําตัว 

แผนกฝกอากาศ 
ยานจําลอง 

แผนกฝกอากาศ 
ยานปกหมุน 

กองการฝก 

แผนกคลัง 

แผนกบริการและ
ซอมบํารุงอากาศ

ยาน 

แผนกอากาศยาน
ปกหมุน 

กองบริการและซอมบํารุง 

แผนกอากาศยาน
ปกติดลําตัว 

กองการศึกษา 

แผนกวิชา 
ทั่วไป 

แผนกวิชา 
อาวุธ 

แผนกวิชา 
ยุทธวิธ ี

แผนกวิชา 
การบิน 

แผนกวิชา 
ซอมบํารุง 

แผนกวิชา 
สื่อสารการบิน

กองบัญชาการ 

แผนกสนับสนุน 
การศึกษา 

แผนกประเมนิผล 
และสถิติ 

แผนกเตรียมการ 

แผนกธุรการ 
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อ่ืน ๆ เชน บริการตอบคําถามและชวยการคนควา บริการแนะนําการใชหองสมุดบริการแนะนําและ
สงเสริมการอานและบริการกระเปาหนังสือสูประตูบานเปนตน การจัดการบริการมิไดจํากัดเฉพาะ
ภายในหองสมุดเทานั้นแตยังไปจัดใหบริการภายนอกหองสมุดดวย ความสนับสนุนของผูบริหาร
โรงเรียน ความรวมมือจากบุคลกรภายนอกโงเรียนและความสนใจของประชาชนตอการจัดบริการ
ของหองสมุดยังมีนอย อยางไรก็ดีความรวมมือของบุคลากรภายในโรงเรียนยังมีระดับมาก
พอสมควร ดานปญหาในการจัดบริการชุมชนใหดีขึ้นนั้น ครูบรรณารักษและผูบริหารโรงเรียนมี
ความตองการที่จะลดชั่วโมงสอนและงานพิเศษอื่น ๆ ของครูบรรณารักษ เพิ่มจํานวนบุคลากรของ
หองสมุดและเพิ่มงบประมาณใหมากขึ้น 
 คงฤทธิ์   สุกใส (2545:บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผู ส่ือขาวตอการ
ใหบริการตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชน ผลการวิจัยพบวา ผูส่ือขาวเห็นวาการบริการของ
ตํารวจนครบาลตามโรงพักโครงการโรงพักเพื่อประชาชน มีความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
สวนประเด็นที่ผูส่ือขาวเห็นวาเหมาะสมในระดับต่ําคือ การรวบรวมขอคิดเห็นความเดือดรอนของ
ประชาชน และขาราชการตํารวจปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต ตัวแปรที่เปนปจจัยสวน
บุคคลของผูส่ือขาวที่แตกตางกันในเรื่อง เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทของผูส่ือขาว และ
ประสบการณในการทํางาน มีความคิดเห็นตอการปฏิบัติงานของตํารวจนครบาลตามโครงการ
โรงพักเพื่อประชาชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เสาวนิต   ปทุมวัฒน (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การประเมินการบริการตาม
ความเห็นของลูกคาธนาคารประชาชน ผลการวิจัยพบวา ลูกคาธนาคารประชาชนสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุระหวาง 31-40 ปมีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด รองลงมาคือมัธยมศึกษาตอน
ปลาย โดยเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวมากกวาทุกกลุมอาชีพ และเปนลูกคาธนาคารประชาชนมา 9 
เดือนขึ้นไป รองลงมาคือ 7 เดือนขึ้นไป แตไมถึง 9 เดือน 
 สําหรับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานของธนาคารประชาชน ลูกคาธนาคารเห็นวา
การดําเนินงานที่ผานมา ทั้งดานบุคลากร สถานที่ การบริการ และการตลาด อยูในระดับที่ดี สวน
การประเมินคุณภาพการบริการของธนาคารประชาชน ตามความคิดเห็นของลูกคาธนาคารไดแก 
ดานลักษณะภายนอก ความนาเชื่อถือ การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจในการใหบริการ การ
เขาถึงจิตใจลูกคา และอัตราคาบริการ ลูกคาธนาคารเห็นวามีคุณภาพทุกดาน 
 ลูกคาธนาคารไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารประชาชนไวดังนี้ 
 ดานบุคคลกร ลูกคาธนาคารเห็นวา ควรเพิ่มพนักงานใหเพียงพอกับการบริการลูกคา โดย
มีความรอบรูเกี่ยวกับงานใหมากขึ้น ควรปฏิบัติงานดวยความคลองแคลว และมีความกระตือรือรน
การใหการบริการแกลูกคา 
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 ดานสถานที่ ลูกคาธนาคารเห็นวาควรขยายพื้นที่และจัดหาที่จอดรถใหลูกคาอยางเพียงพอ 
และมีที่กําบังแดด ควรปรับปรุงหรือขยายพื้นที่บริการใหกวางขวาง ทั้งจัดหาอี้หรือมานั่งใหเพียงพอ
กับลูกคาที่มาใชบริการ และควรมีพนักงานรักความปลอดภัยดวย 
 ดานบริการ ลูกคาธนาคารเห็นวา ควรรวบรัดขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อใหส้ันลง เพื่อให
รวดเร็วยิ่งขึ้น อีกทั้งยังควรปรับปรุงการบริการฝาก-ถอนเงิน ใหสะดวกรวดเร็วข้ึน และเห็นวาควร
เพิ่มวงเงินสินเชื่อใหมากขึ้นดวย 
 ดานการตลาด ลูกคาธนาคารเห็นวา ควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ ใหประชาชนไดรับ
ทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับธนาคารใหมากขึ้น และควรเพิ่มการบริการนอกสถานที่ใหมากขึ้นดวย 
  เกศฉราภรณ   สัตยาชัย (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีตอการใหบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One stop service) ของสํานักงานเขต 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจัยสรุปไดดังนี้ 
 1.  ประชาชนผูมาใชบริการ มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการ โดยสวนรวมอยูใน
ระดับมาก 
 2.  ประชาชนผูมาใชบริการ ทีมีเพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ฝายที่มาขอใชบริการ
สํานักงานเขตที่มาขอใชบริการแตกตางกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการไมแตกตางกัน 
 3.  ประชาชนผูมาใชบริการ มีการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการ
ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และ
สูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการแตกตางจากประชาชนที่มีวุฒิการศึกษาต่ํา
กวาอนุปริญญาตรี หรือเทียบเทา 
 4.  ประชาชนผูมาใชบริการ มีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะดานการใหบริการ ณ 
ศูนยบริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือ ควรเพิ่มจํานวนเกาอี้นั่งรอ ควรประชาสัมพันธใหประชาชน
ไดทราบในการติดตอราชการใหมากขึ้นกวา ควรเพิ่มความยืดหยุนในการติดตอราชการ ดานอาคาร
และสถานที่ คือ ที่จอดรถไมเพียงพอ สถานที่ในการใหบริการคับแคบ และควรมีเจาหนาที่อํานวย
ความสะดวกในการจอดรถใหมากวานี้ ดานเกี่ยวกับเจาหนาที่ผูใหบริการ เสนอวามีจํานวนไม
เพียงพอ และควรมีหนวยงานใหคําปรึกษาโดยเฉพาะ 
 
 
 


