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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นและความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงาน
ของและการใหบริการของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ผูวิจัยไดศึกษา
แนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของดังตอไปนี้ 
 1. ความรูเกี่ยวกบัจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 1.1 ประวัติความเปนมาของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 1.2 นโยบายและยุทธศาสตรของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 1.3 โครงสรางการบริหารงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 1.4 ความรูเกี่ยวกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

 2. แนวคิดที่เกี่ยวของ 
  2.1 แนวคดิเกีย่วกับความคิดเห็น 
  2.2 แนวคดิเกีย่วกับความพึงพอใจ 

 2.3 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการปฏิบัติงาน 
 2.4 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 2.5 แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารทรัพยากรมนษุย 

  2.6  แนวคดิเกีย่วกบัหลักธรรมาภิบาล  
  2.7  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการความรู  
  2.8  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยง 
 3.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  3.1 ทฤษฎีความพงึพอใจ 
  3.2 ทฤษฎีการจูงใจ อีอารจี ( ERG)  ของ แอนดเดอรเฟอร (Alderfer) 

  3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ของแมคคลีแลนด  (McClelland) 
 3.4 ทฤษฎี 2 ปจจยัของเฮอรซเบอรก( Herzberg) 
 3.5 ทฤษฎีความเสมอภาคหรือทฤษฎีความเทาเทียมกันของอดัม ( Adams)        
 3.6 ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม (Vroom) 

          4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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1.  ความรูเก่ียวกับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 1.1 ประวัติความเปนมาของจุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2551 : 1-2) เปนสถาบันอุดมศึกษาแหงแรกของประเทศไทย 
ถือกําเนิดจากโรงเรียนสําหรับฝกหัดวิชาขาราชการฝายพลเรือน โดยไดรับพระมหากรุณาธิคุณจาก
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว โปรดเกลาฯ ใหตั้งขึ้น ณ ตึกยาวขางประตูพิมานชัยศรีใน
พระบรมมหาราชวัง เมื่อ พ.ศ. 2442  (ประเทศไทยเปลี่ยนวันขึ้นปใหมตามปฏิทินสากลในป พ.ศ. 2483 
(ค.ศ. 1940) ดังนั้น พ.ศ. กับ ค.ศ. กอนหนานี้จึงเหล่ือมกันอยู 1 ป) และไดรับพระบรมราชานุญาต
ใหเปล่ียนชื่อเปนโรงเรียนมหาดเล็ก เมื่อ 1 เมษายน พ.ศ. 2445  ทั้งนี้เพื่อผลิตบุคลากรใหรับราชการ 
ซ่ึงมีการขยายตัวอยางรวดเร็ว อันเปนผลจากพระบรมราโชบายปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดิน
เมื่อ พ.ศ. 2425 ตอมาทั้งภาคราชการและเอกชนตองการบุคลากรทํางานในสาขาวิชาตาง ๆ 
กวางขวางมากขึ้น พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัวไดทรงอนุสรณคํานึงถึงพระบรมรา
โชบายในสมเด็จพระบรมชนกาธิราชที่จะ “ใหมีมหาวิทยาลัยขึ้นสําหรับเปนสถาบันอุดมศึกษาของ
ชาวสยาม” พอที่จะชวยใหกิจการปกครองทองที่ของกระทรวงมหาดไทยดําเนินไปไดดีในระดับ
หนึ่งแลวสมควรขยายการจัดการศึกษาเพื่อสนองความตองการของ กระทรวง ทบวง กรมอื่น ๆ     
จึงทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหสถาปนาโรงเรียนมหาดเล็กเปนสถาบันอุดมศึกษา พระราชทาน
นามวา “โรงเรียนขาราชการพลเรือนของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว” เมื่อ 1 มกราคม 
พ.ศ.2453 
 ตอมาทรงเห็นวาควรขยายกิจการใหกวางขวางตามพระราชประสงคเพื่อใหเปนพระบรม
ราชานุสาวรียอันยิ่งใหญและถาวรในสมเด็จพระบรมชนกาธิราช พระองคจึงไดพระราชทานเงินทุน
ที่เหลือจากการที่ราษฎรไดเร่ียไรเพื่อสรางพระบรมราชานุสาวรียพระบรมรุปทรงมาจํานวนเกาแสน
กวาบาท ใหใชเพื่อสรางอาคารเรียนและเปนตึกบัญชาการบนที่ดินของพระคลังขางที่จํานวน              
1,309 ไร ซ่ึงอยูที่อําเภอปทุมวัน และเงินที่เหลือจากการสรางก็ไดพระราชทานพระบรมราชานุญาต
ใหใชเพื่อกิจการของโรงเรียนตอไป ทั้งนี้ไดพระราชทานพระมหากรุณาธิคุณเสด็จพระราชดําเนิน
และทรงวางศิลาพระฤกษในการสรางอาคารดังกลาวเมื่อ 3 มกราคม พ.ศ. 2458 
 ในครั้งนั้น มีการเปดสอน 8 แผนกวิชา ไดแก การปกครอง กฎหมาย การฑูต การคลัง 
การแพทยการชาง การเกษตร และวิชาครู จัดการศึกษาใน 5 โรงเรียน (คณะในปจจุบัน) คือโรงเรียน
รัฐประศาสนศาสตร ตั้งอยูในพระบรมมหาราชวัง โรงเรียนฝกหัดอาจารยตั้งอยูที่บานสมเด็จ
เจาพระยา โรงเรียนราชแพทยาลัยตั้งอยูที่โรงพยาบาลศิริราช โรงเรียนเนติศึกษาตั้งอยูที่เชิงสพาน
ผานพิภพลีลา และโรงเรียนยันตรศึกษาตั้งที่วังใหมหรือวังกลางทุง หรือวังวินเซอร เคยเปนวังของ
สมเด็จพระบรมโอรสาธิราชเจาฟามหาวชิรุณหิศป 
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 ตอมาพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว ไดมีพระราชดําริที่จะขยายการศึกษาใน
โรงเรียนขาราชการพลเรือนฯ ใหกวางขวางยิ่งขึ้น คือ ไมเฉพาะสําหรับผูที่จะเลาเรียนเพื่อรับ
ราชการเทานั้น แตจะรับผูซ่ึงประสงคจะศึกษาขั้นสูงใหเขาเรียนไดทั่วถึงกัน จึงทรงพระกรุณาโปรด
เกลาฯ ใหประดิษฐานโรงเรียนขาราชการพลเรือนฯ ขึ้นเปนจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เมื่อวันที่ 26 
มีนาคม พ.ศ. 2459 เพื่อเปนพระบรมราชานุสาวรียเฉลิมพระเกียรติแหงสมเด็จพระพุทธเจาหลวง   
ใหเจริญกาวหนากวางขวางแผไพศาลและมิรูเสื่อมสูญ 
 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยในชวงแรกมีการจัดการศึกษาเปน  4 คณะ  ไดแก  คณะ              
รัฐประศาสนศาสตร คณะแพทยศาสตร คณะวิศวกรรมศาสตร คณะอักษรศาสตรและวิทยาศาสตร 
โดยในระหวาง พ.ศ. 2459 - 2465 มีการปรับปรุงมาตรฐานการศึกษาระดับประกาศนียบัตร และการ
เตรียมการจัดการเรียนการสอนระดับปริญญา มีการติดตอกับมูลนิธิร็อกกี้ เฟลเลอร เพื่อให
ชวยเหลือการเรียนการสอนของคณะแพทยศาสตร จากนั้นระหวาง พ.ศ.2466 - 2480  เร่ิมรับผูสําเร็จ
หลักสูตรมัธยมบริบูรณเขาเรียนในคณะแพทยศาสตร ขณะเดียวกันก็ไดมีการปรับปรุงหลักสูตรและ
รับนักเรียนผูจบประโยคมัธยมบริบูรณเขาเรียนอีก 4 คณะ และในระหวางป พ.ศ.2481 - 2490  เร่ิมเนน
การเรียนการสอนอันเปนพื้นฐานของวิชาชีพในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย โดยมีการจัดเตรียม
มหาวิทยาลัยคือนักเรียนจะตองเลือกเรียนตามคณะตางๆ ที่มหาวิทยาลัยเปดสอนใหมีโรงเรียน
เตรียมอุดมศึกษาแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยข้ึน 
 หลังจากนั้น ในชวงระหวาง พ.ศ.2491-2503 เปนระยะเวลาของการขยายการจัดการศึกษา
ออกไปในศาสตรและศิลปวิทยาการตาง ๆ โดยเนนระดับปริญญาตรีเปนหลัก และตั้งแต พ.ศ. 2504  
จนถึงปจจุบัน เปนชวงเวลาของการขยายการศึกษาระดับปริญญาตรีเพิ่มขึ้น และเริ่มพัฒนา
การศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาสงเสริมการคนควา วิจัย การอนุรักษและสนับสนุนศิลปวัฒนธรรม
และการบริการทางวิชาการใหแกสังคม มีการจัดตั้งสถาบันวิจัยสถาบันบริการและศูนย เพื่อให
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนมหาวิทยาลัยเพื่อการวิจัยและพัฒนาตนเองใหดีที่สุดเทาที่จะทําไดทุก
วิถีทางใหสมกับเปนพระบรมราชานุสาวรียของ สมเด็จพระพุทธเจาหลวงพระปยมหาราชพสกนิกร
ชาวไทยตลอดไป 
 1.2 นโยบายและยุทธศาสตรของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 ในการบริหารงานจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีนโยบายและยุทธศาสตร โดยสรุป คือ 
(จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 12) 
 1. นโยบาย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีนโยบายในการดําเนินงาน โดยเนนที่การเปน
แหลงความรูและแหลงอางอิงของแผนดิน เพื่อเสริมสรางคนและสังคมไทยใหพึ่งพาตนเอง แขงขัน 
และรวมมือไดอยางทัดเทียมและยั่งยืนในประชาคมโลก มุงเนนการผสมผสานการวิจัยเขากับการ
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เรียนการสอน และการสรางองคความรูใหม สรางบัณฑิตที่มีความรูและทักษะที่ไดมาตรฐานใน
ระดับนานาชาติ และเหมาะสมกับสังคม สามารถครองตนอยางมีคุณธรรม และเปนผูนําสังคมได 
 นโยบายของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กําหนดขึ้นบนพื้นฐาน การตระหนักถึงกลุมผูมี
สวนเกี่ยวของกับอันไดแก นิสิต บุคลากร ผูใชบัณฑิต สังคมและประเทศ เปนหลัก โดยมุงเนนที่จะ
เพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของระบบและผลลัพธที่จะเกิดขึ้น ผานการระดมความคิดของ           
คณะผูบริหารจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประกอบดวย อธิการบดี รองอธิการบดี คณบดี ผูอํานวยการ
และผูชวยอธิการบดี เพื่อนําเสนอตอสภาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
 2. วิสัยทัศน จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเสาหลักของแผนดิน 
 “วิสัยทัศน” ที่ชาวจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยใชกําหนดทิศทางการดําเนินงานของ
มหาวิทยาลัยระหวางป พ.ศ. 2551-2555 ซ่ึงเปนการสืบสานพระราชปณิธานของพระบาทสมเด็จ
พระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว ผูสถาปนาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใหเปน “มหาวิทยาลัยของแผนดิน” 
โดยทําใหสังคมมั่นใจวา  
 “เมื่อใดก็ตามที่สังคมมีปญหา ประเทศชาติตองการความชวยเหลือ จุฬาฯ ของเราจะสวม
บทบาทเชิงรุก เพื่อรวมแกปญหาตาง ๆ ทุกคนจะนึกถึงจุฬาฯ เปนอันดับแรก ๆ จุฬาฯ ตองเปน                     
“เรือธง”  ของบานนี้เมืองนี้ มีบทบาทชี้นํา รวมทั้งเตือนสติสังคมใหเกิดความถูกตองและเปนธรรม” 
 การบรรลุวิสัยทัศนของจุฬาฯ เมื่อครบหนึ่งรอยปแหงการสถาปนานั้น ในระหวางป      
พ.ศ. 2551-2555 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีความปรารถนาที่จะเปน “เสาหลักของแผนดิน” โดยมี
ผลผลิตที่สําคัญในชวงระยะ 4 ปนี้ ไดแก เปนมหาวิทยาลัยช้ันนําในระดับโลก เปนปญญาแหง
แผนดิน เปนมหาวิทยาลัยที่มีระบบการบริการจัดการที่คลองตัว กระชัยและรวดเร็ว และเปนบาน
อันอบอุนของคนดีและคนเกง 
 3. พันธกิจ (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 12) 
  3.1 บุกเบิกองคความรูใหมและบูรณาการองคความรู เพื่อประโยชนของสังคมไทย 
  3.2 สรางปญญาและถายโอนองคความรูกับสาธารณะเพื่อชวยพัฒนาสังคมไทยไปสู
การพึ่งพาตนเองอยางยั่งยืนในประชมคมโลก 
  3.3 สรางบัณฑิตที่มีความรูและทักษะที่ไดมาตรฐานในระดับนานาชาติ และเหมาะสม
กับสังคม 
  3.4 เสริมสรางนิสิตใหเปนบัณฑิตที่สามารถครองตนอยางมีคุณธรรมและเปนผูนํา
สังคมได 
  3.5 สืบสานทะนุบํารุงศิลปวัฒนธรรม  
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 4. ยุทธศาสตร  การดําเนินงานของมหาวิทยาลัยประกอบดวยงานหลัก ๆ สามดานไดแก 
งานประจําที่ตองดําเนินการเปนปกติ การพัฒนางานประจําใหดีขึ้น และงานใหมๆ ที่จะมุงเนน ซ่ึง
ในการกําหนดยุทธศาสตรของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 - 2555 นั้นจะมุงเนนที่เร่ืองของ
การพัฒนางานประจําตางๆ ใหดีขึ้น ทั้งในเชิงการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล และการมุงเนน
ในงานหรือส่ิงใหมๆ ที่จะดําเนินการในชวงระหวาง พ.ศ. 2551 - 2555 ในขณะเดียวกันงานประจํา
ซ่ึงไดมีการดําเนินงานมาอยางตอเนื่องเปนปกติ อีกทั้งมีผลการดําเนินงานที่ดีมหาวิทยาลัยจะ
ดําเนินการอยางตอเนื่องตอไป แตจะไมปรากฎอยูในยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัยในฉบับนี้ รวมทั้ง
กิจกรรมหรือโครงการบางโครงการซึ่งปรากฎอยูในแผนพัฒนาวิชาการของมหาวิทยาลัย เพื่อไมให
เกิดความซ้ําซอนในการวางแผนและการดําเนินงาน 
 การที่จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยจะเปนที่พึ่งพาใหแกสังคม และประเทศชาติในฐานะ “เสาหลัก
ของแผนดิน” ไดนั้น ตองเริ่มจากภายใน จึงเปนที่มาของเปาหมายสูการเปน “บานอันอบอุนของคนดี 
และคนเกง” อันประกอบดวยยุทธศาสตร  6 ประการ ไดแก กาวหนา ยอมรับ เขมแข็ง มั่นคง เกื้อกูล 
และเปนสุข (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 10) 
  4.1 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนมหาวิทยาลัยช้ันนําระดับโลก 
  4.2 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนปญญาแหงแผนดิน 

  4.3 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนมหาวิทยาลัยที่มีระบบการบริหารจัดการที่คลองตัว 
กระชับและรวดเร็ว 
   4.4 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนบานอันอบอุนของคนดีและคนเกง 
 ยุทธศาสตร “เก้ือกูล” 
 เปนมหาวิทยาลัยที่สงเสริมความเสมอภาคในโอกาสทางการศึกษา เกื้อกูลนิสิต บุคลากร
ผูปฏิบัติงานและสนับสนุนชุมชน 
 ยุทธศาสตรจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดจัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทางสําหรับการพัฒนา
มหาวิทยาลัยระหวาง พ.ศ. 2551-2555 โดยยุทธศาสตรฉบับนี้ไดมุงเนนการพัฒนางานในดานตาง ๆ 
และการสรางสรรคส่ิงใหม ๆ ใหกับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ยุทธศาสตรจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ไดรับการพัฒนาขึ้นโดยคํานึงถึงประเด็นความทาทายในดานตาง  ๆ ที่มหาวิทยาลัยเผชิญ 
ยุทธศาสตรและนโยบายของรัฐบาล  พระราชบัญญัติจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  พ.ศ. 2551 
แผนพัฒนาวิชาการมหาวิทยาลัย ฯลฯ โดยไดมีการรับฟงความคิดเห็นจากประชาคมจุฬา ฯ ในทุก
ระดับอยางกวางขาวง เพื่อใหเปนยุทธศาสตรของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  
2551 : 8) 
 

 
 



 
 

15 
 

 1.3  โครงสรางการบริหารงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ  2 โครงสรางการบริหารงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 
ที่มา : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 23 
  
 

สภาจุฬาลงกรณมหามหาวิทยาลัย 

อธิการบดี สภาคณาจารย 

รองอธิการบด ี ผูชวยอธิการบดี/ 
ท่ีปรึกษา/ผูเชี่ยวชาญ 

สํานักงาน
มหาวิทยาลัย 

คณะ/สถาบัน 

ศูนยวิชาการ 

หนวยงานที่
เรียกชื่ออยางอืน่ 

วิทยาลัย 

สถาบันวิจัย 
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 จากโครงสรางการบริหารงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยขางตน มีการดําเนินงานโดย
สรุปดังตอไปนี้ (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 75) 
 สํานักงานมหาวิทยาลัย   5  หนวยงาน 
 คณะ/สถาบัน   20 หนวยงาน 
 วิทยาลัย     23 หนวยงาน 
 สถาบันวิจัย    16 หนวยงาน 
 ศูนยวิชาการ    12 หนวยงาน 
 หนวยงานที่เรียกชื่ออยางอื่น 12 หนวยงาน 

 1.4 ความรูเก่ียวกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 
 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย กอตั้งขึ้นโดยมติสภามหาวิทยาลัย ในการประชุมครั้งที่ 
599 เมื่อวันที่ 26 สิงหาคม พ.ศ.2542 ใหมีการปรับโครงสรางมหาวิทยาลัยในสวนของสํานักงาน
มหาวิทยาลัยตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ.2542 ซ่ึงมีระบบการบริหารและปฏิบัติงานดังนี้ 
  1.4.1 กลุมงานหลัก ประกอบดวย ดังนี้ 
 1. สํานักบริหารแผนและการคลัง 
 ทําหนาที่กําหนดหลักเกณฑและนโยบายดานบริหารจัดการดานแผนและการเงิน            
มีการจัดวางระบบบัญชีตามเกณฑนโยบายที่กําหนดนําเทคโนโลยีมาใชในการบริหารขอมูลดาน
งบประมาณ พัสดุ การเงินและบัญชีใหเปนประโยชนในการควบคุมและการบริหารจัดการของ
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเพื่อใหบรรลุผลตามพันธกิจเปาหมายและวัตถุประสงคของหนวยงาน      
 2.  สํานักบริหารวิชาการ 
 รับผิดชอบในการวิจัยสถาบันเพื่อสนับสนุน การกําหนดนโยบายและแผนงานดาน
วิชาการสนับสนุนการพัฒนากระบวนการเรียนการสอนใหทันสมัย และประยุกตใชเทคโนโลยีเพื่อ
การศึกษา สงเสริมและพัฒนานวัตกรรมการเรียนการสอน สงเสริมและพัฒนางานดานวิชาการ 
พัฒนาระบบการรับเขาและพัฒนาบุคลากรเพื่องานดานวิชาการ 
 3.  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยและระบบงาน 
 รับผิดชอบเกี่ยวกับการ สรรหา คัดเลือก บรรจุ แตงตั้ง เล่ือนระดับ เล่ือนตําแหนง เล่ือน
เงินเดือน ปรับวุฒิเปลี่ยนตําแหนง โอนยาย สับเปลี่ยนอัตรา ลาศึกษา ฝกอบรม เงินประจําตําแหนง 
ลาออกจากราชการ จัดทําบัญชีถือจายของขาราชการและลูกจางประจําเงินงบประมาณแผนดิน และ
ปฏิบัติหนาที่เลขานุการกิจของ อ.ก.ม. การจัดทํากรอบอัตรากําลัง รับสมัคร จาง ประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน เล่ือนระดับ ลาออก ลาอุปสมบท ทะเบียนประวัติ บัญชีถือจายของพนักงาน
มหาวิทยาลัย  และลูกจางเงินนอกงบประมาณแผนดิน 
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 4.  สํานักบริหารระบบกายภาพ 
 ใหการสนับสนุนการดํา เนินงานใน  ดานบริหารจัดการอาคารสถานที่  ระบบ
สาธารณูปโภค ยานพาหนะ อยางมีประสิทธิภาพ เพื่อเอื้ออํานวยตอบรรยากาศการเรียน การสอน
การวิจัย และการบริหารงาน ใหบรรลุตามปณิธานของมหาวิทยาลัย 
 5.   สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 เสนอแนวนโยบายและแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัย ใหมี
เอกภาพรวมทั้งมหาวิทยาลัย กําหนด กลยุทธการสงเสริมและสนับสนุนใหหนวยงานในสังกัด              
ของมหาวิทยาลัย พัฒนางานดานเทคโนโลยีสารสนเทศตามภาระกิจที่รับผิดชอบ โดยใชระบบเครือ 
ขายสายใยแกวเปนเครื่องมือสําคัญในการปฏิบัติงาน กล่ันกรองแผนเครือขายระบบสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัย  
 6.   สํานักทะเบียนและประมวลผล 

 เปนหนวยงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการเกี่ยวกับงานทะเบียนนิสิต โดยมีภารกิจหลัก ดังนี้ 
ดําเนินการเกี่ยวกับงานดานนิสิตใหม จัดทําทะเบียนรายวิชา ตารางสอน และตารางสอบ                 
การลงทะเบียนเรียน การประมวลผลการศึกษาตามระเบียบ ฯ ของมหาวิทยาลัย และระเบียบ ฯ อ่ืน 
ที่เกี่ยวของ ดานทะเบียนนิสิต ทั้งนิสิตปจจุบันและนิสิตเกา ในสวนที่เกี่ยวของกับการศึกษา               
การออกเอกสารสําคัญทางการศึกษา  ดานขอมูลทะเบียนนิสิต เพื่อประโยชนในการบริหารงานของ
มหาวิทยาลัย  
 7.   สถาบันวิทยบริการ 
 เสริมสรางบทบาทในการเปนแหลงรวบรวมองคความรู พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  
แสวงหา สรรสราง เผยแพร และใหบริการสารสนเทศ  ของจุฬาฯ  ทั้งในดานวิชาการ และวิจัย ดวยการ 
พัฒนาระบบบริหารและบริการ เพื่อมุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการทุกระดับ โดยมีเกณฑที่
ชัดเจน โปรงใส และมีพัฒนาการเพื่อใหไดคุณภาพตามมาตรฐานสากล 
 8.  ศูนยเครื่องมือวิจัยวิทยาศาสตร และเทคโนโลยี 
 สนับสนุนการวิจัย การเรียน การสอน การพัฒนาบุคลากรในการใชเครื่องมือในการ
พัฒนาและการซอมบํารุงเครื่องมือวิจัย  การใหบริการการวิเคราะหธาตุและสารประกอบตาง  ๆ  
ตรวจสอบและพิสูจนเอกลักษณของสารตาง ๆ รวมทั้งทดสอบคุณสมบัติทางภายภาพ และเชิงกล
ของวัสดุดวยเครื่องมือแกงานวิจัยของคณาจารยและนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาในการทําวิทยานิพนธ
รวมทั้งการพัฒนาและสรางอุปกรณการวิจัยทั้งชิ้นงานกลและชิ้นงานอิเล็กทรอนิคสตาง ๆ ซ่ึงไม
อาจจัดหาซื้อได ในรูปของอุปกรณสําเร็จสําหรับการวิจัยเฉพาะเรื่อง 
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 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยและระบบงาน ประกอบดวย 4 สายงาน และ 1 กิจกรรมธุรการ 
ไดแก 1) สวนบริหารงานบุคคล 2) สวนพัฒนาบุคลากร และระบบงาน 3) สวนบรรณสารและ       
พิธีการ  4) สวนนิติการ 5) หนวยกิจกรรมธุรการ 
 ตอมา เมื่อวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2543 ไดมีการปรับโครงสรางสํานักงานมหาวิทยาลัย
อีกครั้ง สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย และระบบงาน ไดรับการเปลี่ยนชื่อเปน "สํานักบริหาร
ทรัพยากรมนุษย" ซ่ึงไดใชช่ือนี้มาจนถึงปจจุบัน ประกอบดวย 2 สายงาน และ 1 กิจกรรมธุรการ 
ไดแก  1) สวนบริหารงานบุคคล  2) สวนบริหารจัดการกลาง และ  3) หนวยกิจกรรมธุรการ 
  1.4.2  กลยุทธของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 ปรัชญาและปณิธานของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเพื่อให
การดําเนินงานของสํานักสอดคลองและสนับสนุนปรัชญา ปณิธานของมหาวิทยาลัยจึงไดกําหนด
ปรัชญา ปณิธานและพันธกิจของสํานัก ดังนี้ 
 1. จุดมุงหมายหลัก นักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีจุดมุงหมาย
หลัก คือ การสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย ซ่ึงไดแก  การจัดการเรียนการสอน การ
วิจัย การบริการทางวิชาการแกสังคม และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม โดยมีวัตถุประสงคให
ดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนไปอยางมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพในการใชทรัพยากร สามารถติดตาม
ตรวจสอบสถานะของการดําเนินการได รวมทั้งสามารถพัฒนาวิธีการทํางานไดอยางตอเนื่อง โดย
มุงเนนที่ความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการจากสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 2. วิสัยทัศน สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย มุงมั่นพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก โดย
เนนการนําระบบคอมพิวเตอรมาใชประโยชนอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และมุงพัฒนา
ศักยภาพของเจาหนาที่ทุกระดับเพื่อใหสามารถสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางมี
คุณภาพ และประสิทธิภาพ 
 3. พันธกิจ สํานักเปนหนวยงานสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยมีพันธกิจหลักที่
จะตองปฏิบัติใหเปนไปตามปรัชญา ปณิธานของสํานักและสนองตอบความตองการและ นโยบาย
ของผูบริหาร ดังนี้คือ         
  3.1 การบริหารงานบุคคล เพื่อคัดเลือก สรรหา สรางโอกาสกาวหนา พัฒนา และ
ธํารงรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพใหสามารถดําเนินงานสนองพันธกิจของ มหาวิทยาลัยไดอยาง
สมบูรณ 
  3.2 การบริหารจัดการกลาง เพื่อเปนกลไกสนับสนุนใหองคกรระดับนโยบายและ
ผูบริหารสวนกลางของมหาวิทยาลัยสามารถทําการตัดสินใจไดอยางถูกตองเหมาะสม ที่มี
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ประสิทธิภาพ ในการบริหารจัดการดาน หนังสือราชการ การประชุมคณบดี การประชุมสภา
มหาวิทยาลัย การสรรหาผูบริหาร พิธีการ นิติการ  และเลขานุการกิจ 
  1.4.3 โครงสรางสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 
 

 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                         
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  3 โครงสรางการบริหารงานของสํานักบริหารทรัพยากรมนุย 
 
ที่มา : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 24 
 
 จากโครงสรางการบริหารงานของสํานักบริหารทรัพยากรมนุย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
มีการดําเนินงาน สรุปไดดังตอไปนี้ 
 ระบบการบริหารงานบุคคลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุย  
 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย แบงโครงสรางการบริหารงานออกเปน 2 สวน 8 สายงาน
และ 1 กิจกรรมธุรการ โดยมีคณะกรรมการประกันคุณภาพเปนผูกําหนดนโยบายและบริหารระบบ
ประกันคุณภาพของสํานัก  และใหหนวยกิจกรรมธุรการเปนสํานักงานประกันคุณภาพ ทําหนาที่
ดูแลเอกสารตาง ๆ และทําหนาที่ประสานงานในระบบประกันคุณภาพของสํานัก ทั้งนี้หนวยงาน 
แตละสวนมีภารกิจความรับผิดชอบ ดังนี้ 
 1.  สวนบริหารงานบุคคล  
 รับผิดชอบเกี่ยวกับการ สรรหา คัดเลือก บรรจุ แตงตั้ง เล่ือนระดับ เล่ือนตําแหนง เล่ือน
เงินเดือน ปรับวุฒิเปลี่ยนตําแหนง โอนยาย สับเปลี่ยนอัตรา ลาศึกษา ฝกอบรม เงินประจําตําแหนง 

สวนบริหารจดัการกลาง สวนบริหารงานบุคคล 

สํานักบริหารทรัพยากรมนษุย 

คณะกรรมการประกันคณุภาพ กิจกรรมธุรการ(สํานักงานประกัน)
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ลาออกจากราชการ จัดทําบัญชีถือจายของขาราชการและลูกจางประจําเงินงบประมาณแผนดิน และ
ปฏิบัติหนาที่เลขานุการกิจของ อ.ก.ม  และรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดทํากรอบอัตรากําลัง รับสมัคร 
จาง ประเมินผลการปฏิบัติงาน เล่ือนระดับ ลาออก ลาอุปสมบท ทะเบียนประวัติ บัญชีถือจาย ของ
พนักงานมหาวิทยาลัย  และลูกจางเงินนอกงบประมาณแผนดิน มีรายละเอียด ขั้นตอนกระบวนการ
ปฏิบัติงาน ดังนี้ 
  1.1  ระบบการสรรหา (Recruitment management) เปนระบบที่ชวยในการบริหาร
จัดการผูสมัครซึ่งหมายถึงการสรรหาและคัดเลือกบุคลากรที่เหมาะสมเพื่อบรรจุครองตามอัตราวาง 
  1.2 ขั้นตอนกระบวนการจางงาน การรับโอน การตอและเปลี่ยนสัญญา กระบวนการ
จางและทําสัญญาของมหาวิทยาลัยนี้ครอบคลุมถึงการจาง และทําสัญญาของบุคลากรที่ไดรับการ
จางใหม และการรับโอนบุคลากรจากหนวยงานภายนอกมหาวิทยาลัย ซ่ึงมีกระบวนการจาง และทํา
สัญญาแบบเดียวกัน โดยจะตองมีการนําขอมูลของบุคลากรใหม และผูที่ไดรับบันทึกสูระบบ SAP 
 2.  สวนบริหารจัดการกลาง  
       2.1 สายงานบรรณสารและพิธีการ รับผิดชอบเกี่ยวกับระบบสารบรรณกลาง เก็บ
รักษา  คนหา อางอิง และสืบคนเอกสารของมหาวิทยาลัย จัดสงหนังสือเอกสารและงานไปรษณีย
มหาวิทยาลัย  และรับผิดชอบในการประสานดําเนินการเกี่ยวกับงานพิธีการตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย   
  2.2 สายงานการประชุม รับผิดชอบและดําเนินการจัดประชุมระดับนโยบายของ
มหาวิทยาลัย (ที่ประชุมคณบดีที่ประชุมสภามหาวิทยาลัย) การสรรหาผูบริหารทุกตําแหนงของ
มหาวิทยาลัย การเลือกตั้ง กรรมการสภามหาวิทยาลัยประเภทคณาจารยประจําและประเภทผูแทน
ผูบริหาร การเลือกตั้งสมาชิกสภาคณาจารย ประเภทผูแทนทั่วไปและประเภทผูแทนคณะ และ
สถาบัน  

  2.3 สายงานพัฒนาบุคลากร  รับผิดชอบเกี่ยวกับการวิเคราะหความตองการและ
วางแผนฝกอบรม พัฒนาบุคลากร การวางหลักสูตรและบริหารหลักสูตรฝกอบรมตาง ๆ การติดตาม
และประเมินผลการฝกอบรม และพัฒนาบุคลากร ซ่ึงระบบการพัฒนาบุคลากร ประกอบไปดวย 

    2.3.1  การกําหนดแคตตาล็อกคุณสมบัติ ประกอบดวย ขอมูลกลุมคุณสมบัติ 
และคุณสมบัติ (Qualification group and qualification)  

    2.3.2  การกําหนดความตองการของตําแหนง (Requirment profile) 
    2.3.3  การระบุคุณสมบัติของพนักงาน (Employee profile) 
    2.3.4  การทํารายละเอียดตรง (Profile match up) 

    2.3.5  การกําหนดแผนพัฒนารายบุคคล (Individual development plan) 
    2.3.6  การประเมิน (Appraisal) 
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    2.3.7  การทําการวางแผนอาชีพ (Career planning) 
    2.3.8  การทําการวางแผนผูสืบทอด (Succession planning) 

  2.4 สายงานนิติการรับผิดชอบเกี่ยวกับการออก ระเบียบ ประกาศ ขอบังคับของ
มหาวิทยาลัยนิติกรรมเกี่ยวกับดานพัสดุ จัดทําสัญญาตาง ๆ วินัยและการอุทธรณ งานดานกฎหมาย
ทั้งทางแพงและอาญาของมหาวิทยาลัย ใหคําปรึกษาดานกฎหมายแกผูบริหารและบุคลากร มีหนาที่ 
ดังนี้ 
 สายงานนิติการทําหนาที่ในการสอบสวนดําเนินคดีกับบุคลากรในจุฬาฯ เพื่อปกปอง
ผลประโยชนของมหาวิทยาลัย โดยแบงออกเปน 3 กรณีที่เกี่ยวของกับระบบบริหารบุคลากรใน 
SAP คือ 
   2.4.1 การดําเนินการความผิดทางวินัย หนวยงานจะเสนอเรื่องใหมหาวิทยาลัย
ตั้งคณะกรรมการสอบสวนเมื่อไดขอสรุปทํารายงานเสนออธิการบดี เพื่อพิจารณาสั่งการใหลงโทษ 
แลวจึงทําคําสั่งลงโทษ หากมีการขาดราชการจะตองทําคําสั่งงดจายเสนออธิการบดี / รองอธิการบดี
ลงนาม แลวสงคําสั่งใหผูถูกลงโทษและหนวยงานที่เกี่ยวของ (ผูถูกลงโทษสามารถอุทธรณไดหาก
ไมพอใจคําตัดสิน) 
   2.4.2  การดําเนินการความผิดทางละเมิดจะมีการตั้งคณะกรรมการสอบ
ขอเท็จจริงความรับผิดทางละเมิดเมื่อมีมติสมควรจําหนายสูญหรือเรียกชดใชจากผูที่ตองชดใช หาก
ตองการหักชําระจากเงินเดือนไมวาเต็มจํานวน หรือผอนชําระ จะตองไดรับคํายินยอมจากบุคลากร
กอน แลวนําสงสายงานบริหารแผนและคลัง หากผูที่ตองชดใชไมชดใช ตองทําเรื่องเพื่อใชวิธีบังคับ
ทางปกครองกับผูรับผิด แทนการฟองคดีตอไป 
   2.4.3  การดําเนินการหากบุคลากรทําผิดสัญญาลาศึกษาสวนงานวินัยนิติการจะ
ทําการคํานวณหนี้ผิดสัญญาแลวทําเรื่องทวงถามลูกหนี้หรือผูค้ําประกัน เมื่อมีการมาชําระไมวาจะ
เต็มจํานวน หรือ ผอนชําระเจาหนาที่จะนําสงสายงานบริหารแผนและการคลัง หากไมไดผลจะสง
เร่ืองใหสํานักงานอัยการสูงสุดดําเนินการฟองให แลวแจงเรื่องใหกระทรวงการคลังทราบ 
 3.   หนวยกิจกรรมธุรการ 
 รับผิดชอบการประสานงานภายในสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย การจัดซื้อพัสดุครุภัณฑ 
การจัดทํางบประมาณ การเบิกจายเงิน ดูแลเกี่ยวกับการลาของบุคลากร ดูแลการพัฒนาบุคลากร 
อํานวยความสะดวกดานการจัดหารถยนตเพื่อภาระกิจของแตละสายงาน ดูแลบํารุงรักษาสถานที่ 
บริการถายเอกสาร และรับผิดชอบงานตามที่ผูอํานวยการสํานักบริหารทรัพยากรมนุษยมอบหมาย                  
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 3.1 งานการเงิน 
  3.1.1 จัดทําเรื่องขอเบิกเงินจากการจัดซื้อวัสดุสํานักงาน ซอมแซม บํารุงรักษา
ครุภัณฑสํานักงาน คาใชจายเกี่ยวกับเครื่องถายเอกสาร และอื่นๆ  
  3.1.2 จัดทําเรื่องขอใหกองคลังโอนเงินรายไดใหหนวยงานตางๆ เปนคาใชจาย เชน 
คาน้ําดื่ม คาลงทะเบียนอบรม และอื่นๆ 
  3.1.3 ทําบัญชีคาใชจายเงินรายไดหมวดคาตอบแทนใชสอยและวัสดุ เพื่อเปน
หลักฐานการตรวจสอบการใชเงิน รายไดกับกองคลัง 
 3.2 งานงบประมาณ 
  3.2.1 ดําเนินการจัดทําคําของบประมาณรายจายประจําป และงบประมาณเงินรายได 
ในหมวดคาตอบแทนใชสอยและวัสดุ หมวดคาครุภัณฑ และรวบรวมหมวดอื่นๆ เพื่อจัดสงกอง
แผนงานตอไป 
  3.2.2 ดําเนินการจัดทําเรื่องเพื่อขออนุมัติเปล่ียนแปลงการใชจายเงินรายได 
  3.2.3 จัดทํารายงานผลการใชจายเงินรายได  
 ขั้นตอนการบริหารงานบุคคลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย  พนักงานมหาวิทยาลัย 
แบงออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
 1.  พนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ  ประกอบดวยตํ าแหนง  ศาสตราจารย                         
รองศาสตราจารย ผูชวยศาสตราจารย อาจารย ตําแหนงบรรณารักษ โสตทัศนศึกษา แพทย พยาบาล 
วิจัย และตําแหนงในสายงานบริหารอ่ืนที่ กฎหมายกําหนด มีภาระงานประกอบดวย งานสอน 
งานวิจัย งานพัฒนานิสิต งานบริการวิชาการ และงานบริหาร ทั้งนี้ตามเกณฑภาระงานขั้นต่ําที่
คณะกรรมการนโยบายกําหนด ซ่ึงปฏิบัติงานในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 2.   พนักงานมหาวิทยาลัยสายปฏิบัติการ แบงออกเปน 4 กลุมตําแหนงงาน ดังนี้     
      2.1 กลุมงานวิจัย มีตําแหนงดังนี้ นักวิจัย นักวิจัยผูชวย มีภาระงานประกอบดวย

งานวิจัยหรือผลงานทางวิชาการในลักษณะอื่น งานบริการวิชาการ งานบริหาร และงานอื่น ๆ ที่
ไดรับมอบหมาย 

  2.2  กลุมบริหารจัดการ มีตําแหนงดังนี้ 
        2.2.1  ผูอํานวยการสํานักงานสภามหาวิทยาลัย 
        2.2.2  ผูอํานวยการสํานักงานมหาวิทยาลัย 
        2.2.3  ผูอํานวยการหรือหัวหนาสวนงานที่เรียกชื่ออยางอื่นซึ่งมิใชสวนงานทาง

วิชาการ 
        2.2.4  ผูอํานวยการหรือหัวหนาสํานักภายในงานมหาวิทยาลัย 
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        2.2.5  ผูอํานวยการหรือหัวหนาสวนงานภายในสํานักงานมหาวิทยาลัย 
        2.2.6  เลขานุการคณะ สํานักวิชา วิทยาลัย สถาบัน 
        2.2.7  หัวหนาฝาย หรือหัวหนางาน 
        2.2.8  ตําแหนงอื่นที่คณะกรรมการบริหารกําหนด 
 ภาระงานประกอบดวย งานตามมาตรฐานกําหนดตําแหนงงานบริการวิชาการ และงานอื่น ๆ 

ที่ไดรับมอบหมาย 
  2.3 กลุมปฏิบัติการและวิชาชีพ มีตําแหนงดังนี้ 
     2.3.1  เจาหนาที่สํานักงาน 
     2.3.2  เจาหนาที่วิเคราะห 
     2.3.3  เจาหนาที่บริการการศึกษา 
     2.3.4  เจาหนาที่บริการสารสนเทศ 
     2.3.5  เจาหนาที่วิรัชกิจ 
     2.3.6  เจาหนาที่บริการวิทยาศาสตร 
     2.3.7  เจาหนาที่บริการการแพทย 
     2.3.8  เจาหนาที่บริการงานชาง 
     2.3.9  ตําแหนงวิชาชีพเฉพาะ 
     2.3.10 ตําแหนงอื่นที่คณะกรรมการบริหารกําหนด  
 มีภาระงานประกอบดวย งานตามมาตรฐานกําหนดตําแหนงงานบริการวิชาการ และงาน
อ่ืน ๆ ที่ไดรับมอบหมาย 

  2.4 กลุมบริการให เปนไปตามที่คณะกรรมการบริหารกําหนด  มีภาระงาน
ประกอบดวย งานตามมาตรฐานกําหนดตําแหนงและงานอื่น ๆ ที่ไดรับมอบหมาย (จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย.  2551 : 6-9) 
 
2.   แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
        2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 ทิศนา แขมมณี (2547 : 64-65) ไดวิเคราะหศาสตรของการคิด ทําใหพบวา ลักษณะการ
คิดที่มีความสําคัญและสมควรที่จะนําไปพัฒนาใหเกิดแกเด็กและเยาวชนแหงชาติมี 8 
ลักษณะ คือการคิดคลอง การคิดหลากหลาย การคิดละเอียด การคิดชัดเจน การคิดอยางมีเหตุผล 
การคิดกวาง การคิดลึกซึ้ง และการคิดไกล และการคิดที่เปนหัวใจของการคิดคือ การคิดถูกทาง และ
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จากการศึกษาทฤษฎีพัฒนาการทางสติปญญาของเพียเจตไดอธิบายพัฒนาการทางสติปญญาของใน
วัยเด็กดวย ซ่ึงเปนสิ่งสนับสนุนใหเกิดแนวทางความเขาใจในการพัฒนาความสามารถทาง
สติปญญาในแตละชวงอายุเปนอยางดีซ่ึงพัฒนาการทางสติปญญานั้น ประกอบดวยกระบวน
ทางการคิดที่สําคัญ และจําเปนอยางยิ่ง 2 กระบวนการที่ตองเกิดควบคูกันไป คือ กระบวนการดูดซึม 
(Assimilation) และกระบวนการปรับขยาย (Accommodation) และตามแนวคิดของเพียเจตจาก
การศึกษาพบวา ในชวงอายุ 11 - 15 ป ตรงกับการพัฒนาการในขั้นการคิดแบบนามธรรม                    
เด็กสามารถคิดสิ่งที่เปนนามธรรมได และสามารถตั้งสมมติฐานและใชกระบวนการทาง
วิทยาศาสตรได ภาษาและกระบวนการคิดของเด็กแตกตาจากผูใหญ 

สมโภชน เอี่ยมสุภาษิต (2543 : 48 – 49) จากการศึกษาแนวคิดพื้นฐานของทฤษฎีการเรียนรู
ทางปญญาสังคมของบานดูรา (Bandura) ไดอธิบายวา พฤติกรรมของคนเรานั้น ไมไดเกิดขึ้น และ
เปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากปจจัยทางสภาพแวดลอมแตเพียงอยางเดียว หากแตวาจะตองมีปจจัยสวน
บุคคลรวมดวย การรวมของปจจัยสวนบุคคลนั้น จะตองรวมกันในลักษณะที่กําหนดซึ่งกันและกัน 
ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงการปฏิสัมพันธระหวางความคิด ความรูสึก และการกระทํา ความคาดหวัง ความ
เชื่อการรับรูเกี่ยวกับตนเอง เปาหมาย และความตั้งใจ ซ่ึงปจจัยดังกลาวกําหนดลักษณะและทิศทาง
ของพฤติกรรมสิ่งที่บุคคลคิด เชื่อ และรูสึก จะกําหนดวาบุคคลจะแสดงพฤติกรรมเชนใด ใน
ขณะเดียวกันการกระทําของบุคคลก็จะเปนสวนหนึ่งในการกําหนดลักษณะการคิดและการ
สนองตอบทางอารมณของเขา ลักษณะของรางกายและระบบการรับรูและระบบประสาทมีผลตอ
พฤติกรรม และศักยภาพของบุคคล 
  2.1.2  ความหมายของความคิดเห็น 
 ในเรื่องความคิดเห็นไดมีนักวิชาการและผูวิจัยหลายทานไดใหความหมายไวตาง ๆ           
กันดังตอไปนี้ 

 ลาวัณย จักรานุวัฒน (2540 : 9) ไดใหความหมายของคําวา ความคิดเห็น หมายถึง ความ
เชื่อหรือการลงความเห็นที่ไมไดเปนความรูสึกอันแทจริง แตในบางครั้งความคิดเห็นในบางสิ่ง
บางอยางอาจเปนจริงได 

 สุชา จันทรเอม (2527 : 8) กลาววา ความคิดเห็น หมายถึง ความรูสึกของบุคคลแตเปน
ลักษณะที่ไมลึกซึ้งเทากับทัศนคติ คนเราจะมีความคิดเห็นที่แตกตางกันและความคิดเห็นจะเปน
สวนหนึ่งของทัศนคติ  

 อุทัย หิรัญโต (2526 : 80 - 81) ไดใหความหมายเกี่ยวกับความคิดเห็นไววา ความคิดของ
คนมีหลายระดับ คือ อยางผิวเผินก็มี อยางลึกซึ้ง ก็มี สําหรับความคิดเห็นที่เป นทัศนคตินั้น เปน
ความคิดเห็นอยางลึกซึ้ง และติดตัวไปเปนเวลานาน เปนความคิดเห็นทั่ว ๆ ไป ไมเฉพาะอยางซึ่งมี
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ประจําตัวบุคคลทุกคน ความคิดเห็นไมลึกซึ้งและความคิดเห็นเฉพาะอยาง และมีอยูเปนเวลาอันสั้น
เรียกวา “ความคิดเห็น” เปนความคิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตัง อยูบนรากฐานของพยานหลักฐานที่
เพียงพอแกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย และเกิดขึ้น ไดงายแตก็สลายตัวเร็ว 

 กฤตยา อาชวนิจกุล (2526 : 1) ไดใหความหมายของทัศนคติ (Attitude) และความคิดเห็น 
(Opinion) วา“ทัศนคติ คือ ลักษณะของบุคคลที่มีตอการปฏิบัติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด สวนความคิดเห็น 
คือ ทัศนคติที่มีอยูภายในจิตใจของตน เมื่อเกิดความรูสึกไมชอบสิ่งนั้น ก็จะกระทําพฤติกรรมที่
สอดคลองกับความรูสึกของตน” 

 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526: 3) ไดใหความหมายของความคิดเห็นวา ความคิดเห็น 
หมายถึง การแสดงออกทางดานทัศนคติอยางหนึ่ง แตการแสดงความคิดเห็นนั้น มักจะมีอารมณเปน
สวนประกอบ และเปนสวนที่พรอมจะแสดงปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก 

 กมลรัตน หลาสุวงษ (2528 : 174) ไดใหความหมายของความคิดเห็น วา ความคิดเห็น 
(Opinion) เปนการแสดงออกโดยการพูดหรือการเขียนเกี่ยวกับทัศนคติหรือความเชื่อหรือคานิยม
ของบุคคล ความคิดเห็นไมเหมือนทัศนคติตรงที่ไมจําเปนตองแสดงความรูสึก อารมณ หรือ
แมกระทั่งการแสดงพฤติกรรมที่จะสนองหรือไมสนองตอบตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด เปนเพียงคําพูดพรอม
เหตุผลที่บุคคลคิดขึ้นมา และถาไมมีคนเห็นดวยก็จะเปลี่ยนเปนคําพูดดังกลาวได ดังนั้น บุคคลที่มี
ทัศนคติหรือความเชื่อหรือคานิยมอยางใดอยางหนึ่ง แตถาไมแสดงความคิดเห็นออกมา ก็จะไมมี
บุคคลใดทราบเลยวาบุคคลนั้น มีทัศนคติความเชื่อหรือคานิยมเชนใด 

 พจนานุกรมจิตวิทยาและจิตวิเคราะห ฮาเรนซ (Harance.  1967 : 358 - 359) ไดให
ความหมายของความคิดเห็นไว 3 ประการ ดังนีคื้อ 

 1.  ความคิดเห็นเปนความเชื่อที่คนยึดถือ โดยปราศจากการพิจารณาดวยอารมณหรือ
ความตองการและสามารถกลับมาทบทวนใหม ถาหากวามีหลักฐานยืนยันนาเชื่อถือ ความคิดเห็น
เปนการแสดงออกดวยทาทางตามสภาพแวดลอมในขณะนั้น มีความเปนตัวของตัวเองนอยที่สุด 
เขาใจวาความคิดเห็นไดแยกตัวออกจากทัศนคติความคิดเห็นสวนมากเปนการแสดงออกของความ
ตองการใชสวนบุคคลมากกวาที่จะเปนความเชื่อถือของบุคคลทั่วไป แตไมวาจะเปนอิทธิพลของ        
ส่ิงเราหรือดวยตนเองความคิดเห็นก็เปนการกลาวถึงเรื่องราวที่นําไปสูความรูและสามารถวัด
เกี่ยวกับความจริงที่ปรากฏ อีกนัยหนึ่งความคิดเห็นเปนสิ่งหนึ่งที่เกิดขึ้นชั่วขณะหนึ่ง 

 2.  ความคิดเห็นมีความหมายในตัวเองเปนคําพูดทั่วไปอาจจะคํานึงถึงหรือไมคํานึงถึง
ความถูกตองก็ได 
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 3.  ความคิดเห็นมีความหมายเหมือนกับทัศนคติ ความคิดเห็นมักจะแสดงออกใหเห็น
ทัศนคติ ความคิดเห็นและทัศนคติมักจะใชแทนกัน โดยทั่วไปความคิดเห็นใชกับงานที่ตองใชสมอง
ทัศนคติใชเกี่ยวกับการประเมินคา 

 เบสท (Best.  1981 : 169) ไดใหคําจํากัดความของความคิดเห็นสั้น ๆ งาย ๆ และตรงกับ
ความคิดเห็นของคนทั่วไปวา ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางความเชื่อ และความรูสึกของแต
ละบุคคลโดยการพูด 
  2.1.3  ความสําคัญของความคิดเห็น 
 การสํารวจความคิดเห็น เปนการศึกษาความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคน
จะแสดงความเชื่อและความรูสึกใดๆ ออกมาโดยการพูดหรือการเขียน เปนตน การสํารวจความ
คิดเห็นจะมีประโยชนตอการวางนโยบายตางๆ เพราะจะทําใหการดําเนินงานตางๆ เปนไปดวย
ความเรียบรอย โครงการพัฒนาใด ๆ ก็ตาม ถาจะใหสําเร็จและบรรลุเปาหมายอยางแทจริงแลว ก็
ควรจะตองไดรับความรวมมือจากประชาชน การเผยแพรโครงการและรับฟงความคิดเห็นจาก
ประชาชนตอโครงการจึงจะเกิดผลดี คือ จะชวยใหโครงการนั้นสอดคลองเปนไปตามความตองการ
ของทองถ่ินอันเปนสิ่งแวดลอมทางสังคมที่ใชประเมินโครงการและทําใหประชาชนเกิดความรูสึก
ในการมีสวนรวมทําใหเกิดการตอตานถาสาธารณชนมีสวน หรือมีสิทธิ์แสดงความคิดเห็นใน
โครงการใดๆ ที่จะพัฒนาประเทศนั้นก็จะทําใหประชาชนเกิดจิตสํานึกในการเปนเจาของ
เปลี่ยนแปลงปรับปรุงหรือรักษาไว ซ่ึงจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตางๆ การเปลี่ยนแปลง
นโยบายหรือการเปลี่ยนแปลงระบบงาน รวมทั้งการฝกหัดการทํางานดวย (สงวน สุทธิเลิศอรุณ. 
2522 : 19-20) 

 เฟรดแมน (Feidman.  1971 : 53) การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูสึกของ
บุคคลกลุมคนที่มีอิทธิพลตอส่ิงหนึ่ง แตละคนจะแสดงความเชื่อและความรูสึกใด ๆ ออกมาโดยการ
พูด การเขียน เปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ การ
เปล่ียนแปลงนโยบายหรือการเปลี่ยนแปลงระบบงาน รวมทั้ง การฝกหัดการทํางานดวย เพราะจะทํา
ใหการดําเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอยไปตามความพอใจของผูรวมงาน 

 เบสท (Best. 1981 : 17) กลาววา ในการศึกษาถึงความเห็นตาง ๆ สวนมากจะใชวิธีแบบ
วิจัยตลาด ไดแก การสอบถาม ซักถาม บันทึก และรวบรวมขอมูล ซ่ึง เบส (Best) ไดเสนอแนะวา 
“วิธีที่งายที่สุดในการที่จะบอกถึงความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะเชนไรและจะไดสามารถทําตาม
ขอคิดเห็นนัน ไดหรือในการวางนโยบายใด ๆ ก็ตาม ความคิดเห็นที่วัดออกมาได จะทําใหผูบริหาร
เห็นควรหรือในอันที่จะดําเนินนโยบายหรือลมเลิกไป” 
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  2.1.4 ประเภทของความคิดเห็น 
 เรมเมอร (Remmer.  1954 : 171) กลาววา ความคิดเหน็ม ี2 ประเภทดวยกัน คือ 
 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุดเปนความคิดเห็นที่ เกิดจากการเรียนรูและ

ประสบการณที่สามารถทราบทิศทางได 
  1.1 ทิศทางบวกสดุ ไดแก ความรักจนหลงบูชา 
  1.2 ทิศทางลบสุด ไดแก รังเกียจมาก ความคิดเห็นนี้รุนแรงเปลี่ยนแปลงไดยาก 
 2.  ความคิดเห็นจากความรู ความเขาใจ การมีความคิดตอส่ิงหนึ่งขึ้นอยูกับความรูความ

เขาใจที่มีตอส่ิงนัน เชน ความรูความเขาใจในทางที่ดี ชอบ ยอมรับ ความรูความความเขาใจในทาง
ไมดีไมชอบ รังเกียจ ไมเห็นดวย 

 สรุปประเภทของความคิดเห็นตามที่กลาวขางตนแบงออกเปน 2 ประเภท คือ ความ
คิดเห็นที่สามารถบอกทิศทางไดวาสิ่งไหนรักมากที่สุด ส่ิงไหนเกลียดมากที่สุดกับความคิดเห็นที่
ขึ้นอยูกับความรูความเขาใจ 
  2.1.5 ปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็น 

 การเกิดความคิดเห็นของบุคคลจะไดรับอิทธิพลตั้งแตเด็กจากบุคคลในครอบครัว             
(ธีระพร อุวรรณโณ.  2529 : 51-54) คือ จากแมพอ พี่นอง และญาติ เมื่อเขาโรงเรียนจะไดรับ
อิทธิพลจากครูและเพื่อน รวมทั้งประสบการณตรงที่ไดรับเปนสวนตัวและจากสื่อมวลชน ซึ่ง
ไดแก หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน นอกจากนี้ออสแคมป (Oskamp.  1977 : 119-133) 
ยังกลาวถึงปจจัยที่มีผลตอการเกิดความคิดเห็นวามาจากหลายประการดังนี้ 

 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อวัยวะตาง ๆ ของบุคคลใชรับรูความผิดปกติของ
อวัยวะความบกพรองของอวัยวะสัมผัส ซ่ึงมีผลตอความคิดเห็นไมดีตอบุคคลภายนอก 

 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดรับประสบการณดวยตนเอง การ
กระทําดวยตนเองหรือไดพบเห็น ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกิดความคิดตอประสบการณ
เหลานั้น ตางกัน 

 3.  อิทธิพลของผูปกครอง คือ เมื่อบุคคลเปนเด็ก ผูปกครองเปนผูที่จะใกลชิดและให
ขอมูลแกเด็กไดมากซึ่งจะมีผลตอพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็กดวย 

 4.  ทัศนคติและความคิดเห็นของกลุม คือ เมื่อบุคคลเจริญเติบโตยอมมีกลุมและสังคม 
ดังนั้น ความคิดของกลุม คือ เมื่อบุคคลเติบโตยอมมีกลุมและสังคม ดังนั้น ความคิดเห็นของกลุม
เพื่อน กลุมอางอิง หรือการอบรมสั่งสอนของโรงเรียน หนวยงานที่มีความคิดเห็นเหมือน หรือ
แตกตางกันยอมมีผลตอความคิดเห็นของบุคคลดวย 

 
 



 
 

28 
 

 5.  ส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ที่เขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของเรามากขึ้น ดังนั้น             
ส่ือเหลานี้จึงไดแก โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ นิตยสาร ซ่ึงเปนปจจัยหนึ่งที่มีผลตอความคิดเห็น
บุคคล 
  2.1.6 การวัดความคิดเห็น 

 การวัดความคิดเห็นซึ่งเปนไปในทางบวกหรือลบ ซ่ึงบุคคลนั้น ไมจําเปนตองมีการ
กระทําที่สอดคลองกับความคิดเห็นของเขา เพราะความคิดเห็นไมไดเปนการทํานายพฤติกรรม          
ของเขา  การเลือกใชวิธีการแสดงความคิดเห็นขึน อยูกับลักษณะของขอมูล เวลา งบประมาณ 
บุคลากร และความเที่ยงตรงสูงเปนประการสําคัญ 

 เครื่องมือวัดความคิดเห็นแบบประเมินคา (Rating scale) เปนเครื่องมือวัดสิ่งที่เปน
นามธรรมดวยการแปลงเปนปริมาณในเชิงเปรียบเทียบ นิยมใชวัดพฤติกรรมหรือส่ิงตาง ๆ ที่ไม 
สามารถวัดออกมาเปนตัวเลขไดโดยตรง เชน ความดี ความซื่อสัตย คานิยม ความคิดเห็น ความเชื่อ 
ทัศนคติ ความสะอาด ความเหมาะสม และการปฏิบัติตาง ๆ เปนตน ลักษณะสําคัญของแบบ
ประเมินคาอยูตรงที่คําตอบซึ่งมีลักษณะเปนการเปรียบเทียบปริมาณนอยมาก ผูตอบจะตองตอบดวย
การประเมิน (Evaluation) สถานการณที่เปนสิ่งเราที่กําหนดให และเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว 
 จากแนวความคิดตาง ๆ สรุปไดวา “ความคิดเห็น” เปนการแสดงความรูสึกของบุคคลแต
ละบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง อาจเปนบุคคล กลุมคน หรือสถานการณในชวงเวลาหนึ่ง ๆ ดวยการ
พูดหรือการเขียน ซ่ึงแตกตางกันไปตามความรู ประสบการณ และสภาพแวดลอม ความคิดเห็นเปน
การแสดงออกซึ่งการตัดสินใจจากการประเมินคาหรือทัศนะเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ ซ่ึง
ในการแสดงออกนี้ จะตองอาศัยพื้นความรู ประสบการณ และพฤติกรรมระหวางบุคคล เปน
เครื่องชวยในการพิจารณาและประเมินคา กอนที่มีการตัดสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกความ
คิดเห็นนี้ อาจจะเปนในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวยก็ได ในบางสภาพการณความคิดเห็นอาจจะอยู
ในลักษณะเห็นดวยมากหรือเห็นดวยนอย ความคิดเห็นไมถาวรและมีการเปลี่ยนแปลงไดโดยงาย
และความคิดเห็นยอมไดรับอิทธิพลจากสภาพแวดลอม 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
  2.2.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

 ความหมายของคําวาพึงพอใจ ไดมีนักวิชาการไดใหความหมายของความพึงพอใจไว
หลายทัศนะ ดังนี้ 

 พิศักดิ์ กุสุโมทย (2543 : 26) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกและเจตคติที่ดี
ของบุคคลที่มีตอปจจัย หรือองคประกอบตาง ๆ เชน สภาพแวดลอม ผลประโยชน ฯลฯ ซ่ึงถา
องคประกอบเหลานี้สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจ 
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 อรวรรณ เมฆทัศน (2543 : 6) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งอันเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตามความตองการของแตละบุคคล ทําใหเกิด
ความพึงพอใจนอกจากนี้ ความพึงพอใจยังเกี่ยวเนื่องกับปจจัยตาง ๆ เพราะแตละบุคคลมีความพึง
พอใจในสิ่งตาง ๆ ไมเหมือนกันและไมเทากัน ดังนั้นความแตกตางของแตละบุคคลก็เปนปจจัยหนึ่ง
ที่ทําใหความพึงพอใจในสิ่งตาง ๆ มีความแตกตางกัน 

 สุริยา โอทยากุล (2544 : 11) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความสัมพันธของ
ทัศนคติตอความรูสึกของบุคคล ที่มีตอส่ิงตาง ๆ ที่เขามากระตุนในเชิงประมาณคา โดยจะแสดงผล
ออกมาในรูปของปฏิกิริยาที่มีตอส่ิงกระตุนนั้น ซ่ึงสามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมที่แสดงออก 3 
ลักษณะ คือ พอใจ ไมพอใจ หรือเฉย ๆ ทั้งนี้ความพึงพอใจจะเปนผลของความรูสึกในเชิงบวก
มากกวาความรูสึกในเชิงลบ 

 สมคิด บางโม (2545 : 189) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตั้งใจในการทํางาน
ของบุคคลที่จะอุทิศทุกสิ่งทุกอยาง เชน สติปญญา แรงกาย เวลา และทรัพยสิน เพื่อสนองความ
ตองการและวัตถุประสงคขององคกร บุคคลที่มีขวัญหรือความพึงพอใจในการทํางานยอมมีความรัก
ความพอใจในการทํางานที่ตนทําอยู อยากทํางานดวยใจสมัคร มีความสุขกับงานโดยมิตองมีผูใดมา
บีบบังคับใหทํางาน 

 อุทัยพรรณ สุดใจ (2545 : 7) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิง
หนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

 จากความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักวิชาการดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจ
หมายถึง ความตั้งใจในการทํางานของบุคคลที่จะอุทิศทุกสิ่งทุกอยางเพื่อสนองความตองการและ
วัตถุประสงคขององคกรรวมทั้งความรูสึกและเจตคติ ที่ดีของบุคคลที่มีตอปจจัย ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือ
องคประกอบตาง ๆ ที่สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความ             
พึงพอใจ ทั้งทางบวกและทางลบ โดยจะแสดงผลออก 3 ลักษณะ ไดแก พอใจ ไมพอใจ หรือเฉย ๆ
โดยทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจของบุคคลตอกิจกรรมตาง ๆ จะสะทอนใหเห็นถึง
ประสิทธิภาพและความพึงพอใจตอการทํางานของบุคคล หากบุคคลใดมีขวัญหรือความพึงพอใจ 
ในการทํางานยอมมีความรัก ความพึงพอใจและอยากทํางานในงานที่ตนทําอยูดวยใจสมัคร และมี
ความสุขกับงานโดยมิตองมีผูใดมาบีบบังคับใหทํางาน 

  2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ พบวา มีผูกลาวถึงแนวคิดของความพึงพอใจ

ไวดังนี้ 
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 กฤษณกมล กมลลาศน (2546 : 17) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจคือการที่มีความรูสึก
ดี เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความ         
พึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจ
ที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน เชน
ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 

 กาญจนา ศุภรพันธ (2543 : 34) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกที่ไดรับ 
จากการตอบสนองในกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งซึ่งเปนไปตามที่คาดหวังไวหรือมากกวา และความ             
พึงพอใจในการฝกอบรม หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของผูเขารับการฝกอบรมที่มีตอการ
ฝกอบรม ซ่ึงจะมีมากหรือนอยขึ้นอยูกับองคการหรือหนวยงานที่ทําหนาที่ฝกอบรมนั้น ๆ จะ
ตอบสนองความตองการของผูเขารับการฝกอบรมทั้งทางดานรางกายและจิตใจไดมากนอยเพียงใด 

 เกศินี ศรีคงอยู (2543 : 27) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลซึ่ง
แสดงออกในดานบวก ที่มีความสัมพันธกับการไดรับการตอบสนอง และไดรับความสําเร็จตาม
จุดมุงหมาย 

 โกศล นอยอาง (2543 : 12) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึก หรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวกและในดานลบหรือไม
มีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ก็ได ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการแกบุคคลนั้น 
ถาตอบสนองไดก็เปนในแงบวก และถาตอบสนองไมไดก็เปนในแงลบ ความพึงพอใจอาจ
เปล่ียนแปลงได เมื่อเวลาและ/หรือสถานการณแวดลอมอื่นๆ เปล่ียนแปลงไป 

 ทัศนีย สิงหเจริญ (2543 : 19) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาทางดาน
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงเรา หรือส่ิงที่มากระตุนเปนระดับความพอใจที่เปนจริงอยูในขณะนั้น 
ซ่ึงจะบอกใหทราบถึงทิศทางวาเปนทัศนคติไปในทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉย
ตอส่ิงเราหรือส่ิงที่มากระตุนนั้น 

 ทัศนีย ศิละวรรณโณ (2544 : 9) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวกับความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึก
ดังกลาว จะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

 ศิรวัฒน เฮงชัยโย (2542 : 12) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจนั้นจะเปนเรื่องเกี่ยวกับ
อารมณความรูสึก และทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเราและแรงจูงใจ ซ่ึงปรากฏออกมาทาง
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พฤติกรรม และเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตาง ๆ ของบุคคล คือ ถาหากวาบุคคลมี
ความพึงพอใจในกิจกรรมหรือในงานใด การกระทํากิจกรรมหรืองานนั้นก็จะบรรลุตาวัตถุประสงค
ของงานนั้นไดเปนอยางดี 

 นชพรรณ จั่นทอง (2544 : 34) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจและ
ความรูสึกเปนสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปนอยางดี และเกิดความสมดุล
ระหวางความตองการของบุคคล และการไดรับการตอบสนอง 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักวิชาการดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึก หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวกและดานลบ 
หรือไมมีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการของแตละ
บุคคลและไดรับความสําเร็จตาม จุดมุงหมาย โดยมีปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 ประเด็น
ไดแก 1) ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความ
ตองการขั้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และ  2) ความพึงพอใจที่เกิด
จากปจจัยระดับสูง เชน ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน ซ่ึงผลของความพึง
พอใจใด ๆ จะเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตาง ๆ ของบุคคล หากวาบุคคลมีความพึง
พอใจจะเกิดแรงจูงใจและความรูสึกเปนสุขตอส่ิงแวดลอมหรือกิจกรรมหรืองานใด ๆ อันมีผลให
การกระทํากิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุตามวัตถุประสงคของงานนั้นและเกิดความสมดุลระหวาง
ความตองการของบุคคล และการไดรับการตอบสนอง 

  2.2.3 องคประกอบของความพึงพอใจ 
 กิลเมอร และคณะ (Gilmer and other.  1971 : 171) กลาววา “ความพึงพอใจในงานที่จะ

เกิดขึ้นไดเมื่อมีความรูสึกวาประสบความสําเร็จในการทํางานเปนที่ยอมรับสามารถทํางานดวย
ตนเองและมีโอกาสกาวหนาไปขางหนาในตําแหนงหนาที่การงาน  “ ซ่ึงประกอบดวย  3 
องคประกอบ ดังนี้  

 1.  องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) เปนลักษณะทางความรูหรือ
อารมณของบุคคล โดยจะมี 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวก ไดแก ความชอบ ความพอใจ
ความเห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ความไมชอบ ไมพอใจ กลัวรังเกียจ 

 2.  องคประกอบดานความคิด (Cognitive component) เปนการที่สมองของบุคคลรับรู
และวินิจฉัยขอมูลตางๆ ที่ไดรับเกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคล หรือสภาพการณที่
เกิดขึ้นองคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิด ดี
หรือไมดี 
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 3.  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) เปนความพรอมที่จะกระทํา
หรือพรอมที่จะตอบสนองที่มาของทัศนคติ 

 จากองคประกอบของความพึงพอใจขางตน สรุปวา ความพึงพอใจมี 3 องคประกอบ
ไดแก องคประกอบดานความรูสึก องคประกอบดานความคิด และ องคประกอบดานพฤติกรรม 

  2.2.4  การวัดความพึงพอใจในงาน  
 วอลตัน (เทพพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Walton.  1974. 

Harvard Business Review.  pp. 12-16) ไดกลาวถึงลักษณะงานที่ดีดังนี้  
 1.  ใหส่ิงตอบแทนที่เหมาะสมยุติธรรม  
 2.  งานควรจะไดจัดโอกาสใหผูปฏิบัติไดใชประโยชนและพัฒนาทักษะความรูความ

ชํานาญฃที่ตองการ  
 3.  ความเจริญงอกงามและสวัสดิการงานที่มอบหมายนั้นควรจะมีผลตอการดํารงไวและ

ชวยพัฒนาความสามารถของผูปฏิบัติงาน  
 4.  งานของบุคคลหนึ่งควรไดรับความสมดุลกับบทบาทของชีวิตของบุคคลนั้น  
 5.  การเกี่ยวของสัมพันธกับสังคม กิจกรรมของหนวยงานที่ดําเนินไปในลักษณะที่ไม

รับผิดชอบตอสังคม จะกอใหเกิดการลดคุณคาความสําคัญของงานและอาชีพในกลุมผูปฏิบัติงาน  
 นอกจากนี้ตามแนวคิดของ คูเปอร (ณัฐสิทธิ์  วงศตลาด.  2544 : 20 ; อางอิงจาก Cooper.  

1958.  How to Syerrese People.  pp. 31 - 33) ถือวาความตองการทํางานเปนสิ่งจูงใจใหมนุษยเกิด
ความพึงพอใจในการทํางาน แบงออกเปน 7 อยางคือ  

 1.  ทํางานที่เขาสนใจ  
 2.  มีอุปกรณที่ดีสําหรับการทํางาน  
 3.  มีคาจางเงินเดอืนที่ยุติธรรม  
 4.  มีโอกาสกาวหนาในงานที่ทํา  
 5.  มีสภาพการทํางานที่ด ีรวมทั้งชั่วโมงการทาํงานและสถานที่ที่เหมาะสม  
 6.  ความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดกิารอื่น  
 7.  การทํางานรวมกับผูอ่ืนเขากนัไดด ีทั้งผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน  
 วัตถุประสงคของการวัดความพึงพอใจในงาน (ปรียาพร  วงศอนุตรไพโรจน.  2536 : 153 -

154) ไดกลาวถึงโดยสรุปไดดังนี้  
 1.  เพื่อทราบถึงสาเหตุของความพึงพอใจและไมพึงพอใจในงาน  
 2.  เพื่อจะไดทราบถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับผลงานที่ออกมา  
 3.  เพื่อเรียนรูถึงสภาพแวดลอมตาง ๆ ที่กอใหเกิดความพึงพอใจ และไมพึงพอใจในงาน  

 
 



 
 

33 
 

 4.  เพื่อจะใหทราบถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจงานอบรม การขาดงาน หยุด
งานบอย ๆ การเปลี่ยนงาน การลาออก และปญหาอื่น ๆ  

  2.2.5  แบบวัดความพึงพอใจในงาน  
 ในหนวยงานตาง ๆ ไดใหความสนใจกับความพึงพอใจในงาน นักจิตวิทยาไดสรางแบบ

วัดความพึงพอใจในงานตามนิยามศัพทและตามจุดมุงหมายของการวัด แบบวัดจึงมีหลายลักษณะ
ตามที่ ปรียาพร วงศอนุตรไพโรจน (2536 : 154 - 155) ไดแบงแบบวัดความพึงพอใจในงาน สรุปได
ดังนี้  

 1.  การแบงแบบวัดตามลักษณะขอความที่ถามไดแก  
  1.1 แบบสํารวจปรนัย (Objective surveys) เปนแบบวัดที่มีคําถามและคําตอบให

เลือกตอบโดยที่ผูตอบตองตอบตามที่ตนเองมีความคิดเห็น และมีความรูสึกที่เปนจริง ขอมูลที่ได
สามารถวิเคราะหดวยเชิงปริมาณ  

  1.2  แบบสํารวจเชิงพรรณนา (Descriptive surveys) เปนแบบสอบถามที่ผูตอบ ตอบ
ดวยคําพูดและขอเขียนของตนเอง เปนแบบสัมภาษณหรือคําถามปลายเปดใหผูตอบไดอิสระ ขอมูล
ที่ไดเปนไปในลักษณะเชิงคุณภาพ  

 2.  การแบงแบบวัดตามคุณลักษณะของงาน ไดแก  
  2.1 แบบวัดความพึงพอใจในงานโดยทั่วไป เปนแบบวัดที่วัดความพึงพอใจของ

บุคคลที่มีความสุขอยูกับงานโดยสวนรวม  
  2.2 แบบวัดความพึงพอใจเฉพาะเกี่ยวกับงาน ลักษณะของแบบวัดนี้เปนการวัดความ         

พึงพอใจในงานแตละดาน มิตรสัมพันธ ผูบังคับบัญชา และความกาวหนา  
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการปฏิบตัิงาน 

  2.3.1  ความหมายของคุณภาพการปฏิบัติงาน 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดประยุกตแนวคิดจากประสิทธิภาพการทํางาน โดยความหมาย
ของคุณภาพการปฏิบัติงาน มีความหมายเชนเดียวกับ ประสิทธิภาพการทํางาน ซ่ึงมีนักวิชาการและ
หนวยงานใหความหมายเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไวดังนี้ 
 สมใจ ลักษณะ (2546 : 7) ไดใหความหมายไววา ประสิทธิภาพการทํางานหมายถึง การที่
บุคคลตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถโดยใชเทคนิคการทํางานที่จะสรางผลงานไดมากและ 
มีคุณภาพงานเปนที่นาพอใจโดยสิ้นเปลืองทุนคาใชจาย พลังงานและเวลานอย มีความพอใจที่จะ
เพิ่มพูนคุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดคน ดัดแปลงวิธีการทํางานใหไดผลดียิ่งขึ้นเสมอ 

 
 



 
 

34 
 

 ปาริชาติ แสงพานิช (2545 : 34) ไดใหความหมายไววา ประสิทธิภาพการทํางานหมายถึง 
ความสามารถในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว มีคุณภาพ โดยใชทรัพยากรอยางคุมคาเกิด
ประโยชนสูงสุด 

 จากความหมายของแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานดังกลาวขางตน สามารถสรุป
ความหมายของประสิทธิภาพการทํางานไดดังนี้ ประสิทธิภาพการทํางาน หมายถึงความสามารถใน
การปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จตามระยะเวลาที่กําหนด ตามมาตรฐานที่ตั้งไว คุณภาพ
ของงานที่ทําสําเร็จ มีความถูกตอง เรียบรอยและสมบูรณครบถวน เชื่อถือได และตอบสนองความ
ตองการไดตรงประเด็น 

  2.3.2  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพ 
 การสรางคุณภาพในองคกรตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ไมไดเปนอํานาจหนาที่และความ

รับผิดชอบของฝายบริหารคุณภาพ ฝายพัฒนาคุณภาพ หรือฝายประกันคุณภาพขององคกรแตเปน
งานที่สมาชิกทุกคนในองคกรตองมีสวนรวมในการแกปญหา การสรางนวัตกรรมใหม และการ
พัฒนาคุณภาพของพนักงาน หนวยงาน และองคกรตามลําดับ คุณภาพเปนเรื่องที่ตองเกิดขึ้นจาก
ความเขาใจ ความซาบซึ้ง และการปฏิบัติอยางจริงจัง เพื่อใหเห็นผลลัพธที่สรางสรรค และเปน
รูปธรรมแกองคกร ซ่ึงตองดําเนินงานผานกระบวนการวางแผน ดําเนินงาน และควบคุมอยางเปน
ระบบ หรือที่เรียกวา การจัดการคุณภาพ (Quality management) ซ่ึงประกอบดวยงานที่สําคัญดังนี้ 
(ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน และคณะ.  2546 : 43-45) 

 1. การวางแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ (Strategic quality planning) การกําหนดวิสัยทัศน 
กลยุทธ และการวางแผนคุณภาพ เปนจุดเริ่มตนของการบริการคุณภาพ โดยที่การจัดการคุณภาพ
จะตองบูรณาการเขากับการดําเนินงานในทุกระดับ ตั้งแต การกําหนดวิสัยทัศน ภารกิจกลยุทธ และ
แผนปฏิบัติการ ที่จะตองตระหนักถึงความจําเปน และใหความสําคัญกับการสรางคุณภาพที่เปน
รูปธรรม และเขาถึงทุกสวนขององคกร โดยผูบริการจะตองสรางวิสัยทัศนคุณภาพใหสอดคลองกับ
ความตองการของธุรกิจ และนําวิสัยทัศนมาแปลเปนภาพกิจ กลยุทธ และแผนคุณภาพที่มีความ
ชัดเจน ครอบคลุม และเปนรูปธรรม 
 2. การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) การแกไขปญหาและการพัฒนา
คุณภาพขององคกร จะตองดําเนินงานอยางเปนระบบและตอเนื่อง ดวยความรอบคอบและความ
เขาใจในขอจํากัดของสถานการณ โดยผูพัฒนาคุณภาพจะตองศึกษา วิเคราะห และแกไขปญหาที่
เกิดขึ้นตามหลักเหตุผล และหลักการทางวิทยาศาสตร โดยพยายามหาวิธีการที่เรียบงายแตมี
ประสิทธิภาพที่สุด มาใชในการแกปญหาและการพัฒนาผลงาน ซ่ึงตองดําเนินงานผานการบริหาร 
การฝกอบรม และการเสริมแรงอยางตอเนื่อง เพื่อใหสมาชิกทุกคนมีสํานึก มีความมุงมั่นและ
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ตองการมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพในทุกระดับ เพื่อใหองคกรสามารถบรรลุความเปนเลิศ 
(Excellence) ของคุณภาพและการดําเนินงานอยางยั่งยืน 
 3. การควบคุมคุณภาพ (Quality control) เปนกระบวนการจัดระบบการทํางานและการ
ปฏิบัติการ เพื่อใหแนใจวาผลิตภัณฑหรือบริการที่ผลิตขึ้น มีคุณสมบัติสอดคลองกับที่กําหนดไว ซ่ึง
จะดําเนินการโดยกําหนดมาตรฐาน เกณฑ และวิธีการติดตามตรวจสอบคุณภาพเพื่อประเมินและ
เปรียบเทียบผลการดําเนินงานกับมาตรฐาน โดยปรับการดําเนินงานและผลลัพธใหสอดคลองกับ
มาตรฐาน โดยผูควบคุมคุณภาพอาจจะตัดสินใจแกไขปญหาตามความเหมาะสมการควบคุมคุณภาพ
ธุรกิจสามารถดําเนินงานอยางคงเสนคงวา และสงมอบผลงานที่มีคุณภาพแกลูกคาไดตรงตามที่ตก
ลงและอยางสม่ําเสมอ 
  2.3.3  องคประกอบของคุณภาพการปฏิบัติงาน 
 การพัฒนาองคกรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพจะทําใหการปฏิบัติงานมีคุณภาพมากยิ่งขึ้นมี
องคประกอบที่สําคัญ ดังตอไปนี้ (สมใจ ลักษณะ. 2546 : 249) 
 1. คุณภาพผลงาน (Quality of work) สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จ
ลุลวงตามระยะเวลา หรือมาตรฐานวิชาชีพและหลักการที่ทั่วไปรับรองโดยทั่วไป คุณภาพของงานที่
ทําสําเร็จ มีความถูกตอง แมนยําทางเทคนิค รอบคอบ ผลงานที่สําเร็จออกมา เรียบรอยและสมบูรณ
แบบไมตองแกไข มีความเที่ยงตรง รวดเร็ว ทันตอเวลา 

 2. ความรับผิดชอบ (Responsibility) มีความสนใจ เอาใจใส และตั้งใจปฏิบัติงานใน
หนาที่ดวยความผูกพัน ความพากเพียร ความละเอียดรอบคอบ ไมหลีกเล่ียง ตรงตอเวลา มีความ
พอใจที่จะเพิ่มพูนคุณภาพ และปริมาณของงานโดยคิดคน ดัดแปลงวิธีทํางานใหไดผลดียิ่งขึ้นเสมอ
และยอมรับผลของการกระทําในการปฏิบัติหนาที่ทั้งดานผลดีและผลเสีย เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตาม
ความมุงหมาย รวมถึงพยายามที่จะปรับปรุงการปฏิบัติหนาที่เพื่อใหไดผลดียิ่งขึ้น มีความนาเชื่อถือ
และเปนที่ไววางใจ 
 3. ความชํานาญ (Expertise) มีความรอบรู ชํานาญในขั้นตอน หรือวิธีดําเนินงานทั้งงาน
ในหนาที่ และงานที่เกี่ยวของ มีความขวนขวาย สนใจใฝรู เพื่อส่ังสมพัฒนาศักยภาพ ความรู
ความสามารถของตนในการปฏิบัติงาน ดวยการศึกษา คนควาหาความรู พัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง
รวมทั้งรูจักพัฒนา ปรับปรุง ประยุกตใชความรูเชิงวิชาการและเทคโนโลยีตาง ๆ เขากับการ
ปฏิบัติงานใหเกิดผลสัมฤทธิ์ 

 4. ความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creative thinking) หมายถึง กระบวนการทางปญญา
ระดับสูงที่ใชกระบวนการทางความคิดหลาย ๆ อยางมารวมกัน เปนความคิดที่นอกเหนือไปจาก
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กรอบที่วางไว เพื่อสรางสรรคส่ิงใหมหรือแกปญหาที่มีอยูใหดีขึ้น ความสรางสรรคจะเกิดขึ้นไดก็
ตอเมื่อผูสรางสรรคมีอิสรภาพทางความคิด 
 ความคิดริเร่ิมสรางสรรค เปนพฤติกรรมบงชี้ถึงบุคลิกภาพของบุคคลที่มีความคิดริเร่ิม
สรางสรรคในการทํางาน การปรับปรุงระบบงาน และวิธีการทํางานใหมีประสิทธิภาพ ไดแก 
  4.1  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคส่ิงใหมๆ เชน คิดหาคําตอบของปญหาไดหลาย ๆ
อยางในเวลาจํากัด สามารถเสนอวิธีการแกปญหาใดปญหาหนึ่งไดหลายแนวทาง รวมทั้งรูจักวิธีการ
ทํางานแปลก ๆ ใหม ๆ ที่มีความเปนไปได 
  4.2  สามารถยืดหยุนวิธีการทํางานเพื่อความสําเร็จของงาน พฤติกรรมที่บงชี้ เชน 
ปรับตนเอง หรือการกระทําไดเหมาะสมกับปญหา หรือลักษณะงานที่แตกตางกันไป คิดทางเลือก
อ่ืนไดอยางเหมาะสม ถาวิธีการเดิมที่ใชอยูไมไดผล 
  4.3  คนควาวิธีการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ เชน เปนคนชางสังเกตเกี่ยวกับ
ลักษณะการทํางาน สามารถชวยเสนอแนะเพื่อนรวมงาน ถึงวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพมี
แนวคิดที่จะสรางและปรับวิธีการดําเนินงานใหดียิ่งขึ้น 

  3.2.4  การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง PDCA 
 โกเอทช และเดวิส (Goetsch and Davis.  1997 : 505-506) เสนอรูปแบบวิธีการปรับปรุง

คุณภาพอยางตอเนื่องภายใตช่ือรูปแบบ“วางแผน-ปฏิบัติ-ตรวจสอบ-ปรับปรุง” (Plan-do-check-
Adjust : PDCA) รูปแบบนี้คิดคนโดยเดมิง (Deming) จนมีช่ือวาวงจรเดมิง (Deming cycle) รูปแบบ
การปรับปรุงนี้ใชกันแพรหลายในประเทศตะวันตกในชื่อ “วางแผน – ปฏิบัติ – ตรวจสอบ – จัดทํา 
(Plan-do-check-act) ซ่ึงตางจากแนวคิดของโกเอทช และเดวิสตรงคําสุดทายที่ปจจุบันนิยมใชคําวา 
“ปรับปรุง” (Adjust) มากกวา “จัดทํา” (Act) เพราะการปรับปรุงมีความชัดเจนในเรื่องการนําผลการ
ตรวจสอบมาแกไขปรับปรุง 

 การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องมีขั้นตอน 4 ขั้นตอนตามแนวคิดของโกเอทชและเดวิส 
1. ขั้นสรางแผนการปรับปรุง (Plan) 

 เปนขั้นเตรียมการปรับปรุงคุณภาพซึ่งควรดําเนินการเตรียมไวแมยังไมเกิดปญหาให
ปรับปรุง วัตถุประสงคของการสรางแผนการปรับปรุง คือ กําหนดวิธีการดําเนินงาน ปรับปรุงแกไข
ในสิ่งที่พบวามีจุดออนขอบกพรอง รวมถึงการปรับปรุงในสิ่งที่อาจจะเกิดขอบกพรองขอบขายการ
ดําเนินงาน คือ 
  1.1  ระบุโอกาสของการปรับปรุงในสิ่งตางๆ 

  1.2  ทําเอกสารรายงานสภาพการณปจจุบัน 
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  1.3  กําหนดวิสัยทัศน วัตถุประสงค เปาหมายของสภาพที่พึงปรารถนาที่ตองการให
เกิดขึ้นหลังจากปรับปรุงแลว 
  1.4  นิยามขอบเขตของความพยายามปรับปรุงและแผนการปรับปรุง 
 2. การปฏิบัติตามแผนการปรับปรุง (Do) เปนขั้นลงมือปฏิบัติตามแผนการปรับปรุง 
วัตถุประสงคของขั้นตอนนี้เพื่อให มีการปฏิบัติอยางจริงจังในการปรับปรุงคุณภาพกิจกรรมในขั้นนี้
จะเกี่ยวของกับการดําเนินงานทั้งปวงตามแผน มีขอแนะนําการปฏิบัติในขั้นนี้วาควรเริ่มตน
ปรับปรุงในวงแคบ (Small scale) ในกระบวนการ ที่ไมกวางขวางนัก เพื่อใหสะดวกตอการควบคุม
ไดเต็มที่ และอาจถือโอกาสเปนการทดลองในขอบเขตแคบ ๆ ในงานเล็ก ๆ กอนเมื่อไดผลจึงขยายผล
เต็มรูปตอไป 
 3. การตรวจสอบผล (Check) เปนขั้นติดตามตรวจสอบ ประเมินการปฏิบัติ และผลลัพธ
ที่เกิดจากการปฏิบัติในการปรับปรุงแกไขคุณภาพของงาน วัตถุประสงคสําคัญคือ การศึกษาหา
ขอมูลที่แสดงสภาพจริงของผลการปรับปรุงแกไขเพื่อตัดสินการไดผล หรือการไมไดผลในสิ่ง          
ตาง ๆ ที่เคยมีแผนปรับปรุงการดําเนินงานไว กิจกรรมสําคัญในขั้นนี้จะเกี่ยวของกับการติดตาม 
ประเมินบันทึกผลวิเคราะห และสรุปสิ่งที่ไดผลคุณภาพ และระบุส่ิงที่ยังไมไดผลเพ่ือปรับปรุง
แกไขตอไป 
 4. การปฏิบัติเพื่อปรับปรุง (Adjust, Act) เปนขั้นนําขอมูลที่ไดรับจากขั้นที่ (3)                 
มาปรับปรุงแกไขในสิ่งที่เปนจุดออนหรือขอบกพรองในคุณภาพ วัตถุประสงคของขั้นตอนนี้ คือ 
การปรับปรุงในสิ่งที่มีขอมูลหลักฐานวาบกพรอง ใหมีคุณภาพเปนที่นาพอใจโดยไมทอดทิ้งใหเกิด
สภาพตกต่ํา กิจกรรมสําคัญจะเกี่ยวกับการปรับปรุงแผน ปรับเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติใชนวัตกรรมใหม ๆ 
เพื่อชวยเพิ่มความสําเร็จของการดําเนินงานพัฒนาคุณภาพ 

 5.  วิธีการวัดผลงาน (Performance assessment) วิธีการวัดผลงาน เปนวิธีการที่สําคัญ
อยางหนึ่งของ ระบบการพัฒนาประสิทธิภาพขององคกร เพราะการวัดผลงานเปนที่มาของขอมูล
ขาวสารที่ ช้ีแนะ ความมีประสิทธิภาพหรือความดอยประสิทธิภาพของทุกสวนประกอบในองคกร 
เชนบุคลากร โครงสราง นโยบาย การวางแผนการจัดการ การใชทรัพยากร การใชเทคโนโลยี                      
การบรรลุผล ตามวัตถุประสงคขององคกร เปนตนการวัดผลงาน วัดผลจาก 2 สวนดังนี้ 
  5.1 การวัดผลงานบุคลากรที่เนนการประเมินผล การปฏิบัติงานของบุคคลการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคคลเปนองคประกอบที่สําคัญของการพัฒนาบุคลากร เพื่อพิจารณา
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการทํางานกอนการเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนงเปลี่ยนแปลงตําแหนง 
โยกยาย หรืออาจถึงขั้นงดจางชั่วคราว (Lay off) ประโยชนของการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากร เพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงาน เพื่อชวยสรางและรักษาระดับการทํางานของพนักงาน แตละ
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คนใหอยูในมาตรฐานเสมอ ทําใหพนักงานแตละคนตางจะตองพยายามปรับปรุงการปฏิบัติงานของ
ตนเองใหดีขึ้นตลอดเวลา 

   5.1.1  ปรับปรุงการปฏิบัติงาน เพื่อชวยสรางและรักษาระดับการทํางานของ
พนักงาน แตละคนใหอยูในมาตรฐานเสมอ ทําใหพนักงานแตละคนตางจะตองพยายามปรับปรุง
การปฏิบัติงานของตนเองใหดีขึ้นตลอดเวลา 
   5.1.2  ชวยพัฒนาตัวพนักงาน ทําใหพนักงานทราบวาตนเองมีโอกาสที่จะ
กาวหนาและพัฒนาตนเองอยางไร ความกาวหนาอาจเกิดจากการขวนขวายหาความรูดวยตนเอง
หรือการเขารับการฝกอบรมพัฒนา ซ่ึงเปนที่ยอมรับกันทั่วไปวา การฝกอบรมจะชวยเสริมสราง
ความเขมแข็งใหแกพนักงานและองคกรไปพรอมกัน 
   5.1.3  เปนชองทางขยับขยายเปลี่ยนแปลงหนาที่การงาน เปนการชวยพิจารณา
เกี่ยวกับการเลื่อนตําแหนง โยกยาย เลิกจาง หรือปลดออกจากงาน ในกรณีที่ผลการปฏิบัติงานไม
เปนที่พอใจของผูบริหารองคกร การประเมินผลที่มีระบบ ยุติธรรม และเชื่อถือได เปนสิ่งที่ควร
กระทํา เพราะจะยังประโยชนใหแกหนวยงาน และตัวบุคคลไปพรอม ๆ กัน 
 การประเมินการปฏิบัติงานของบุคลากร ก็เพื่อปรับปรุงใหพนักงานไดทํางานใหเกิดความ
เหมาะสม องคกรทุกแหงตางมุงหวังที่จะเจริญกาวหนา เติบโตขึ้นไปจากเดิมที่เปนอยูปริมาณ และ
คุณสมบัติของบุคคลที่องคกรตองการ ก็ตองปรับใหสอดคลองกัน ประสิทธิภาพการทํางานของ
บุคคลก็เพื่อหาความเหมาะสมทางดานคาจาง เงินเดือน และตําแหนง เปนการชวยฝายบริหารในการ
ตัดสินใจไดอยางถูกตองและยุติธรรม 
  5.2  การวัดผลขององคกรดวยเทคนิค KPI การวัดผลขององคกร คือ การวัดผลลัพธที่
เกิดขึ้นกับสมาชิกองคกร ผูรับบริการจากองคกร และผลที่เกิดกับสังคม จัดวาเปนขอมูลที่มี
ความสําคัญมากตอองคกร เพราะขอมูลที่แสดงผลงานเชนนี้ จะเปนเปนหลักฐานขอเท็จจริง แสดง
ความสําเร็จของการดําเนินงานองคกรวาบังเกิดผลตรง ครบถวน สมบูรณตามนโยบาย พันธกิจ 
วัตถุประสงค และเปาหมายขององคกรเพียงใด ความสําเร็จขององคกรในลักษณะนี้ ถือวาเปนหัวใจ
ขององคกรทุกประเภททั้งภาครัฐและเอกชน เปนความสําเร็จที่เกี่ยวของโดยตรงกับฐานะของ
องคกรในสังคมเปนความสําเร็จของการอยูรอด เจริญกาวหนา มีฐานะโดดเดนชนะคูแขงดีเพียงใด 
เปนความสําเร็จที่อยูในจิตใจความรูสึก และความคิดของสมาชิกทุกคนในองคกร 

 การวัดผลงานขององคกรนอกจากจะชวยแสดงความสําเร็จในผลลัพธที่เกิดขึ้นแลว                
การวัดผลงานขององคกรจะยังมีประโยชนชวยช้ีแนะการพัฒนาองคกรในกรณีที่ผลความสําเร็จใน
บางดานมีลักษณะบกพรอง หรือมีระดับต่ํากวาความคาดหมายซึ่งจะเปนที่มาของการคิดคนแสวงหา
แนวคิดแนวปฏิบัติใหมๆ ที่จะปรับปรุงแกไขขอบกพรองในการปฏิบัติในการปฏิบัติงาน 
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และหาแนวทางเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานไดมากขึ้น 
   5.2.1  เทคนิค KPI (Key performance indications) หมายถึง ตัวช้ีวัดผลการ

ปฏิบัติงาน ที่เปนหลักฐานเชิงรูปธรรม ส่ิงที่สังเกตพบไดและสิ่งที่วัดเชิงปริมาณได ที่แสดงถึงผลที่
เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน การกําหนดตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงาน KPI เปนการตอบคําถามที่วา                
“ถาการปฏิบัติงานในดานนี้ประสบความสําเร็จหรือไมประสบความสําเร็จ จะดูไดจากอะไร” 
   5.2.2  วิธีการใชเทคนิค KPI มีวิธีการ ดังตอไปนี้ 
     5.2.2.1  วิเคราะหนโยบาย พันธกิจ วัตถุประสงค และเปาหมายขององคกร
ระบุ “ผลการปฏิบัติงาน หรือผลลัพธที่ปรารถนาจะไดรับ “ซึ่งตองใชความเขาใจในคุณลักษณะ
สําคัญของผลผลิต (Output) ผลลัพธ (Outcome) และผลกระทบ (Impact) ที่เกิดจากกระบวนการ
ดําเนินงาน 
     5.2.2.2  นําผลลัพธที่ตองการนั้นมาวิเคราะหระบุหลักฐานเชิงรูปธรรมที่
แสดงถึงผลลัพธที่ตองการ ปกติผลลัพธที่ตองการหนึ่งดาน อาจตองใชหลักฐานเชิงรูปธรรมหลาย
หลักฐานจึงจะครอบคลุมครบถวนก็ได 
     5.2.2.3  เขียนตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงานใหสะทอนเชิงปริมาณ เพื่อใหเปน
เกณฑตัดสินวาผลการปฏิบัติงานจริงนั้น ตรงและครบถวนตามเกณฑหรือไมเกณฑเชิงปริมาณชวย
เพิ่มความสะดวกของการตัดสินระดับความสูงต่ํามากนอยของผลจริงที่ไดรับ 
 6.  ประโยชนการประเมินผลการปฏิบัติงานเมื่อมีการวัดผลการปฏิบัติงานอยาง
สม่ําเสมอจะชวยทําใหผูบริหารองคกรมีขอมูลที่แสดงสภาพขององคกรตามความเปนจริง ทําให
เขาใจปญหาและขอจํากัดขององคกรในบางดานไดเห็นการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงในผลงานเมื่อมี
การปรับปรุงแกไขในชวงเวลาหนึ่ง ซ่ึงการประเมินผลการปฏิบัติงานจะกอใหเกิดประโยชนแก
บุคลากรและองคกร ดังนี้ (อํานวย  แสงสวาง.  2544 : 250) 
  6.1  ชวยเปนขอมูลขาวสารเพื่อใหพิจารณาในการแตงตั้งบุคลากรเขาสูตําแหนงงาน
ตาง ๆ และการกําหนดอัตราคาจางเงินเดือน ซ่ึงตองอาศัยการประเมินผลประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร 

  6.2  ทําใหบุคลากรไดรับทราบขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของตนเอง โดยเฉพาะบุคลากรที่เขามาทํางานใหม ซ่ึงจะตองใชความอุตสาหะ ทําความเขาใจกับ
งานที่จะตองปฏิบัติและงานที่กําหนดไวใหปฏิบัติงาน บุคลากรที่ทํางานมานานยอมมีความตองการ
ขอมูลสารสนเทศปอนกลับแตในสิ่งที่ดี ในดานผลบวก ซ่ึงเปนการปฏิบัติงานของบุคลากร 
  6.3  ชวยใหหัวหนางาน และผูบริหารทุกระดับสามารถวัดผลประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร เพื่อจะไดทราบขอมูลประสิทธิภาพของบุคลากร และจะตองปฏิบัติงาน
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ตอไปอยางไร รายละเอียดขอมูลที่ไดจากการวัดผลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรจะชวย
ในการชี้นําการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น หรือบางกรณีก็จะตองมีการฝกอบรมเพิ่มขึ้น 

  6.4  ชวยทําใหผูจัดการสามารถเปรียบเทียบประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากร
ไดชัดเจน เพื่อประโยชนในการพิจารณากําหนดอัตราคาจางเงินเดือน การเลื่อนขั้นเงินเดือน
ประจําปการแตงตั้งบุคลากรเขาสูตําแหนงงานตางๆ 

  6.5  ขอมูลที่ไดจากการประเมินผลประสิทธิภาพของบุคลากรสามารถรวบรวมไวเปน
ขอมูลสารสนเทศ ซ่ึงผลที่วัดไดอาจเปนผลทางดานบวก หรือผลทางดานลบก็ได ซ่ึงจะแสดงใหเห็น
ถึงความมีประสิทธิภาพและผลสําเร็จในการรับสมัคร การคัดเลือก การปฐมนิเทศ การบรรจุแตงตั้ง 
การฝกอบรม การพัฒนา และกิจกรรมอื่น ๆ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2540 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวา
จะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการ ดังนี้ 
 1.  ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ       
ทั้งผูที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2 การกําหนดระเบียบวิ ธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน 
มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการทาํงาน
ใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
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 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุก แบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชน
ใหใหมทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการซึ่งเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนา การใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความ
เสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการโดยมีหัวใจการใหบริการ ดังนี้ 
คุณสมบัติ คือ ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณา
วาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจาก
ลักษณะประจําตัวของผูนั้นซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
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 1.  คุณลักษณะ หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอก
เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด เปน
ตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพื่อใหเกิด
คุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
  1.1 มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงานพยายามงานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
  1.2 มีความรูในงานที่จะใหบริการงานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบรูณ
เปนสิ่งสําคัญผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
  1.3 มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการเพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ   
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
  1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสมเพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ หรือ
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมากการวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏให
เห็นไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
  1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่
จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทาํงานบริการ 
  1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
  1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ       
ผูทํางานบริการเปนอันมากหากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ
หรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดีกวาเดิมมีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
                 1.10 มีความชางสังเกตโดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพงึพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
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  1.11 มีวิจารณญาณมีความไตรตรองและรอบคอบเนื่องจากความตองการของลูกคา   
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง     
วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
  1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหาบางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการ หรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไข       
ที่ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 แนวคิดและทฤษฏีเวเบอร (Weber.  1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึง
ตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอ
ใครเปนพิเศษโดยสิ่งที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน      
หากอยูในสภาพการณเหมือนกัน 
 ธานินทร สุทธิกุญชร  (2543 : 3) ไดกลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการ
ลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 
 1. การบริการมีคุณภาพหรือไม 
 2. การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
 3. ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
 4. สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
 5. ใหความสะดวกแกลูกคา 
 6. ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
 7. เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
 8. ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
  9. พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
             10. รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
 11. ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
 12. มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
 13. มีความเต็มใจในการทํางาน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2540 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี ้
 1.  สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้นการตัดสินใจซื้อ
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บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายส่ิงที่ลูกคา              
จะไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกบัความตองการดังกลาว 
 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ไดการผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้น ในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการซึ่งจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะ         
ที่แบงแยกไมไดทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขต จากการดําเนินงานบริการ 
ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขาย     
ไปยังผูซ้ือหรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือ
ผูรับบริการ 
 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกัน     
แตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคํา       
ติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
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 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บ
สํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไปเมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลา ที่
ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการ
บริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหาร
ไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวา
ก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความ
สมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได  การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใด    
ก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการ  
ก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2540 : 26) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชนทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัยตาง ๆ  ดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ 
ไดแก  
  1.1 รูปรางหนาตาสีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ          
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
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  1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 145) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญ
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความ
ตองการ ณ สถานที่ที่เขาตองการในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อให
ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑ
ตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1.  การเขาถึงลูกคาบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลา สถานที่         
แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3.  ความสามารถบุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4.  ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีมนุษยสัมพันธ เปนที่นาเชื่อถือ
มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและ
แจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5.  ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6.  ความไววางใจบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
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 7.  การตอบสนองลูกคาพนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
            8.  ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
              9.  การสรางบริการใหเปนที่รูสึกบริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคาพนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ 
เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สุภชัย  คามวัลย (2544 : 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้  
 1.  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวา ที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควร
ไดรับ 
   2.  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเองมีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
 3.  จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบ เปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมี อํานาจ  ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน  การดําเนิน
ความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะ
ใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชนรับ
บริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ คือ 
 1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
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      2.  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
รับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3.  ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 4.  ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา  ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการ
บริการขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปน
เร่ืองที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบ
ราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการ
แขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมี
ความรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
  4.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการงาน
ใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น          
  5.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปน
เปาหมาย ที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
บางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไม
คอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผู
ใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี 
ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้
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ความกระตือรือรนในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว
และมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ        
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8.  ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ และการติดตอกับทางราชการ 
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9.  ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวา
ผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ และ 2) การใหบริการ
จะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการ ดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของ
ประเทศ  เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน          
มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร 
เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร  เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ            
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม และสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตาม
หลักเกณฑ เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
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มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวา ความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึง
ความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี  
           มิลเลิท  (Millert.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการใหกับผูรับบริการ 
โดยมีองคประกอบ  5  ดาน ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์ ชุมนุม.  2541 : 81 ; อางอิงจาก Zaleanick and others.  1958 :  
Motivation Productivity and Satisfaction of Workers.  p.98) ทฤษฎีองคการ (Organization 
Theory) ซ่ึงเปนการศึกษาและการออกแบบ องคการที่มีรูปแบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) กอใหเกิดประสิทธิผล (Effectiveness) ซ่ึงผูบริหารนํามาประยุกตใชในการบริหารงาน
ใหมีประสิทธิภาพ มีองคประกอบ ดังนี้ 
 1.  สภาพแวดลอมขององคการ (Organization environment) 
 2.  การประมวลผลสารสนเทศและการตัดสินใจเลือก (Information processing and 
choices) 
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 3.  การปรับตัวและการเปลี่ยนแปลงองคการ (Adaptation and change) 
 4.  เปาหมายขององคการ (Goals) 
 5.  ชนิดของงานที่จะทําใหเปาหมายสําเร็จ (Work) 
 6.  การออกแบบองคการ (Organization design) 
 7.  ขนาดและความสลับซับซอนขององคการ (Size and complexity) 
 8.  วัฒนธรรมองคการ (Organization culture) 
 9.  อํานาจและหนาที่ (Power and authority) 
 ในการจะปฏิบัติงานใหไดผลดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความ
ตองการทั้งภายนอกและภายใน (External and internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 ตัวอยางความตองการภายนอก ไดแก 
 1.  รายไดหรือคาตอบแทน 
 2.  ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
 3.  สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี 
 4.  ตําแหนงหนาที่ 
 ความตองการภายใน ไดแก 
 1.  ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
 2.  ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
 3.  ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
  ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 

กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม และสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
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จากความหมาย และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน         
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและ  
เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ   ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม          
หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก  กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็น    
ถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย 
  2.5.1  ความหมายของการบริหารทรัพยากรมนุษย 
 พะยอม วงศสารศรี (2540 : 5) การบริหารทรัพยากรมนุษย หมายถึง กระบวนการที่
ผูบริหารใชศิลปะและกลยุทธดําเนินการสรรหา คัดเลือก และบรรจุบุคคลที่มีคุณสมบัติเหมาะสมให
ปฏิบัติงานในองคการ พรอมทั้งสนใจการพัฒนาธํารงรักษาใหสมาชิกที่ปฏิบัติงานในองคการ
เพิ่มพูนความรู ความสามารถ มีสุขภาพกายและสุขภาพจิตที่ดีในการทํางาน และยังรวมไปถึงการ
แสวงหาวิธีการที่ทําใหสมาชิกในองคการ ที่ตองพนจากการทํางานดวยเหตุทุพพลภาพ เกษียณอายุ 
หรือเหตุอ่ืนใดในงานใหสามารถดํารงชีวิตอยูในสังคมอยางมีความสุข 
 เดชวิทย นิลวรรณ (2548 : 2) การบริหารทรัพยากรมนุษย หมายถึง การแสวงหาวิธีการใน
การดําเนินงานเกี่ยวกับการจัดการบุคลากรขององคกร เพื่อใหไดตัวบุคคลที่มีคุณภาพคุณสมบัติ 
และจํานวนที่เหมาะสมกับองคการ รวมไปถึงการพัฒนาความสามารถ ความรู ทักษะการดูแลรักษา
บุคลากร และทัศนคติอันดี ตอการทํางาน เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเพิ่ม
ความพึงพอใจในความตองการของพนักงานแตละคน 

 อํานวย แสงสวาง (2544 : 2) การจัดการทรัพยากรมนุษย หมายถึง กระบวนการที่มีการใช
กลยุทธและศิลปะอยางมีประสิทธิภาพในการจัดการทรัพยากรมนุษย เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมายขององคการ จะพบวา ผูจัดการทุกระดับมีหนาที่รับผิดชอบในการ บริหารงาน จะตองมี
สวนรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรมนุษยมากบางหรือนอยบางผูจัดการจะทํางานได
ผลสําเร็จยอมจะตองอาศัยความรวมมือในการทํางานจากผูรวมงานอยางเต็มความสามารถและดวย
ความสมัครใจเปนปจจัยสําคัญ 
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  2.5.2  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย 
 วิจิตร ศรีสะอาน และอวยชัย ชบา (อินทิรา ฉิวรัมย.  2545 : 24-25) กลาววาหนวยงานทุก

ประเภทยอมมีภารกิจหลักที่จะตองดําเนินการใหบังเกิดผล การที่หนวยงานจะกระทําภารกิจหลักได
ดีมีประสิทธิภาพ หนวยงานจําเปนจะตองมีบุคลากรที่มีคุณภาพในปริมาณที่เหมาะสมกับภาระงาน 
บุคลากร จึงเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่งในการบริหารงานทุกประเภท ทั้งนี้เพราะบุคลากรเปนผูจัดหา
และใชทรัพยากรบริหารอื่น ๆ ไมวาจะเปน เงิน วัสดุอุปกรณ และการจัดการ หนวยงานใดก็ตามถา
เร่ิมตนดวยการมีบุคลากรที่มีความเกงกลาสามารถแลว ปจจัยดานอื่น ๆ ก็จะดีตามมาเอง 

 เมื่อบุคลากรมีความสําคัญเชนนี้ กระบวนการบริหารที่เรียกยอ ๆ วา “พอสดคอรบ” 
(POSDCORB) จึงกําหนดใหการบริหารงานบุคคลเปนกระบวนการหนึ่งในเจ็ดประการ คือ 

 1.  การวางแผนงาน (Planning) หมายถึง การจัดวางโครงการและแผนปฏิบัติรวมทั้งวิธี
ปฏิบัติงานไวลวงหนาเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของหนวยงาน 

 2.  การจัดองคการ (Organizing) หมายถึง การกําหนดโครงสราง อํานาจหนาที่การแบง
สวนคนและการจัดสายงาน เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปไดตามวัตถุประสงค 

 3.  การจัดบุคลากร หรือการจัดคนเขาทํางาน (Staffing) หมายถึง การบริหารงานดาน         
บุคคลกร อันไดแก การจัดอัตรากําลัง การสรรหาและการพัฒนาบุคลากร และการเสริมสราง
บรรยากาศการทํางานที่ดี 

 4.  การอํานวยการ (Directing) หมายถึง การวินิจฉัยส่ังการ การควบคุมบังคับบัญชาและ
การควบคุมดูแลปฏิบัติงานในฐานะที่ผูบริหารเปนหัวหนาหนวยงาน 

 5.  การประสานงาน (Co-ordinating) หมายถึง การประสานกิจการดานตาง ๆ ของ
หนวยงานเพื่อใหเกิดมีการรวมมือประสานงานที่ดีและดําเนินไปสูจุดมุงหมายปลายทางเดียวกัน 

 6.  การรายงาน (Reporting) หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงานของหนวยงานเพื่อให
ผูบริหารและสมาชิกของหนวยงานไดทราบความเคลื่อนไหวและความคืบหนาของกิจการอยาง
สม่ําเสมอ 

 7.  การงบประมาณ (Budgeting) หมายถึง การจัดทํางบประมาณ การจัดทําบัญชีการใช
จายเงิน และการควบคุมตรวจสอบทางดานการเงินและทรัพยสิน 

 กลาวโดยสรุป บุคลากรเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดของการบริหารงานทุกประเภทใน
กระบวนการบริหารจึงไดกําหนดใหการบริหารงานบุคคลเปนกระบวนการหนึ่งของการบริหาร
ทั้งนี้ เพื่อใหหนวยงานสามารถดึงดูดและบํารุงรักษาคนดี มีความรูความสามารถไวในหนวยงานให
มากที่สุดและนานที่สุดเทาที่หนวยงานตองการ การจะทําเชนนี้ไดหนวยงานจะตองมีการบริหารงาน
บุคคลที่ดีเปนสวนสําคัญของการบริหาร  
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  2.5.3 ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย 
 ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย การบริหารทรัพยากรมนุษยที่ใชอยูในปจจุบัน มีอยู 2 

ระบบ คือ ระบบคุณธรรม และระบบอุปถัมภ ซ่ึงทั้งสองระบบมีสาระสําคัญโดยสรุป ดังนี้ (อินทิรา  
ฉิวรัมย.  2545 : 24-25) 
 1.  ระบบคุณธรรม (Merit system) เปนวิธีการคัดเลือกบุคคลเขาทํางาน โดยใชการสอบ
รูปแบบตาง ๆ เพื่อประเมินความรู ความสามารถของบุคคลที่มีคุณสมบัติครบถวนตามตองการ โดย
ไมคํานึงถึงเหตุผลทางการเมืองหรือความสัมพันธสวนตัวเปนสําคัญ การบริหารทรัพยากรมนุษย
ตามระบบคุณธรรมยึดหลักการ 4 ประการ ไดแก 
  1.1 หลักความเสมอภาคในดอกาส หมายถึง การเปดโอกาสที่เทาเทียมกันในการ
สมัครงานสําหรับผูสมัครที่มีคุณสมบัติ ประสบการณ และพื้นความรูตามที่ระบุไว โดยไมมีขอ            
กีดกัน อันเนื่องจากฐานะ เพศ ผิว และศาสนา กลาวคือทุกคนที่มีคุณสมบัติตรงตามเกณฑจะมีสิทธิ
ในการถูกพิจารณาเทาเทียมกัน ความเสมอภาคในโอกาส จะครอบคลุมถึงเรื่องตอไปนี้ 
   1.1.1  ความเสมอภาคในการสมัครงาน โดยเปดโอกาสใหผูที่มีคุณสมบัติและ
พื้นฐานความรูตรงตามที่กําหนดไว ไดสมัครและเขาสอบแขงขัน 
   1.1.2  ความเสมอภาคในเรื่องคาตอบแทน โดยยึดหลักการที่วางงานเทากัน เงิน
เทากัน และมีสิทธิ์ไดรับโอกาสตาง ๆ ตามที่หนวยงานเปดใหพนักงานทุกคน 
   1.1.3  ความเสมอภาคที่จะไดรับการปฏิบัติงานอยางเสมอหนากันโดยใช
ระเบียบและมาตรฐานเดียวกันทุกเรื่อง อาทิ การบรรจุแตงตั้ง การฝกอบรม 
  1.2  หลักความสามารถ หมายถึง การยึดถือความรูความสามารถเปนเกณฑในการ
คัดเลือกบุคคลเขาทํางาน โดยเลือกผูที่มีความรูความสามารถใหเหมาะสมกับตําแหนงมากที่สุด โดย
จะบรรจุแตงตั้งผูที่มึความเหมาะสมตามเกณฑมากกวา เพื่อใหไดคนที่เหมาะกับงานจริง ๆ หากจะมี
การแตงตั้งพนักงานระดับผูบริหาร ก็จะพิจารณาจากผลการปฏิบัติงาน ขีดความสามารถหรือ
ศักยภาพของการบริหารงานในอนาคต 
  1.3  หลักความมั่นคงในอาชีพการงาน หมายถึง หลักประกันการปฏิบัติงานที่องคการ
ใหแกบุคลากรวาจะไดรับการคุงครอง จะไมถูกกลั่นแกลงหรือถูกใหออกจากงานโดยปราศจาก
ความผิด ไมวาจะโดยเหตุผลสวนตัวหรือทางการเมือง ชวยใหผูปฏิบัติงานรูสึกมั่นคงในหนาที่
หลักการที่ผูบริหารใชในเรื่องของความมั่นคงในอาชีพการงาน คือ  
   1.3.1  การดึงดูด โดยพยายามจูงใจใหผูที่มีความรูความสามารถใหเขามารวม
งานกับองคการ 
   1.3.2  การรักษา โดยการธํารงรักษาพนักงานที่มีความสามารถเหลานั้นให
ทํางานอยูกับองคการ เพราะมีความกาวหนามั่นคง 
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   1.3.3  การจูงใจ โดยกระตุนใหพนักงานมีความมุงมั่นในอาชีพที่ทําอยู 
   1.3.4  การพัฒนา โดยเปดโอกาสใหไดพัฒนาศักยภาพและมีความกาวหนาใน
เสนทางอาชีพ 
  1.4  หลักความเปนกลางทางการเมือง หมายถึง การไมเปดฌอกาสใหมีการใชอิทธิพล
ทางการเมืองเขาแทรกแซงในกิจการงาน หรืออยูใตอิทธิพลของนักงานเมือง หรือพรรคการเมืองใด ๆ  
 2.  ระบบอุปถัมภ (Patronage system) เปนระบบการคัดเลือกบุคคลเขาทํางานโดยใช
เหตุผลทางการเมืองหรือความสัมพันธเปนหลักสําคัญ โดยไมคํานึงถึงความรู ความสามารถ และ
ความเหมาะสมเปนประการหลัก ลักษณะทั่ว ๆ ไปของระบบอุปถัมภจึงมีลักษณะตรงกันขามกับ
ระบบคุณธรรม ระบบนี้มีช่ือเรียกอีกหลายช่ือ เชน ระบบชุบเลี้ยง (Spoiled system) ระบบพรรค
พวกหรือระบบเลนพวก (Nepoitsm) หรือระบบคนพิเศษ (Favoritism) หลักการสําคัญของระบบ
อุปถัมภ สรุปไดดังนี้ 
  2.1  ระบบสืบสายเลือด เปนระบบที่บุตรชายคนโตจะสืบทอดตําแหนงของบิดา 
  2.2  ระบบชอบพอเปนพิเศษ เปนระบบที่แตงตั้งผูที่อยูใกลชิด หรือคนที่โปรดปราน
เปนพิเศษใหดํารงตําแหนง 
  2.3  ระบบแลกเปลี่ยน เปนระบบที่ใชส่ิงของหรือทรัพยสินมีคามาแลกเปลี่ยนกับ
ตําแหนง 
 การยึดระบบอุปถัมภเปนแนวปฏิบัติในการบริหารทรัพยากรมนุษยในองคการจะ
กอใหเกิดผลดังนี้ 
 1.  การพิจารณาบรรจุแตงตั้ง เล่ือนตําแหนง เปนไปตามความพอใจสวนบุคคลของ
หัวหนาเปนหลัก ไมไดคํานึงถึงความรูความสามารถของบุคคลเปนเกณฑ 
 2.  การคัดเลือกคนไมเปดโอกาสที่เทาเทียมกันแกผูที่มีสิทธิ์ แตจะใหโอกาสกับพวกพอง
ตนเองกอน 
 3.  ผูปฏิบัติงานมุงทํางานเพื่อเอาใจผูครองอํานาจมากกวาจะปฏิบัติงานตามหนาที่ 
 4.  อิทธิพลทางการเมืองเขามาแทรกแซงการดําเนินงานภายในของหนวยงาน 
 5.  ผูปฏิบัติงานไมมีความมั่นคงในหนาที่ทกําลังทําอยู เพราะอาจถูกปลดไดถาผูมีอํานาจ
ไมพอใจ  
 เมื่อพิจารณาขอเปรียบเทียบของทั้ง 2 ระบบ อาจจะสรุปไดวา การบริหารทรัพยากรมนุษย
ควรจะนําระบบคุณธรรมมาใชเปนหลักปฏิบัติ เพื่อเสริมสรางกําลังใจใหแกผูปฏิบัติงาน และ
เสริมสรางศักยภาพในการแขงขันใหกับองคการในที่สุด   
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  2.5.4  การบริหารงานบุคคลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 
 กระบวนการบริหารงานบุคคลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย          
มีขั้นตอนการปฏิบัติตอเนื่องกัน ดังตอไปนี้ 

 1.  การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
 2.  การจัดหาบุคคลเขาทํางาน 
 3.  การฝกอบรมและพัฒนา 

 4.  การบริหารจัดการคาตอบแทน 
 5.  การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 6.  การยายพนักงานและการทดแทน 

 โดยขั้นตอนแรกจะนําไปสูขั้นตอนถัดไปหมุนเวียนเปนวงจรสําหรับขั้นตอนสุดทาย คือ 
การยายพนักงานและการทดแทน จะสามารถชวยปรับปรุงขั้นตอนการวางแผนทรัพยากรมนุษย    
ดังแสดงในภาพประกอบ 4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 

57 
 

 

 
 
 
 
 
       การสัมภาษณ     กอนเขาทํางาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  4  กระบวนการบริหารทรัพยากรมนษุย 
 
ที่มา : กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 10-11 

 
 ขั้นที่ 1  การวางแผนทรัพยากรมนุษย 

 การวางแผนทรัพยากรมนุษย (Human resource planning) เปนกระบวนการวิเคราะหความ
ตองการทรัพยากรมนุษยในอนาคต โดยแผนกลยุทธจะกําหนดขั้นตอนที่จําเปนเพื่อตอบสนองตอ
ความตองการ และลักษณะของพนักงานที่เหมาะกับงานแตละชนิด ซ่ึงรวมแลว คือ การวิเคราะหงาน 

 การวิเคราะหงาน (Job analysis) เปนกระบวนการพิจารณาโดยการสังเกตและการศึกษา
ซ่ึงเปนระบบเกี่ยวกับการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศของงาน จุดมุงหมายของแตละงาน แตละ
หนาที่และตําแหนงของงานในแตละระดับภายในองคกร เงื่อนไขในการปฏิบัติงาน ความสัมพันธกับ
งานอื่น หลังจากการวิเคราะหงานผูบริหารจะตองมีการออกแบบงาน (Job design) และกระบวนการ
กําหนดลักษณะโครงสรางของงาน (Structure of work) โดยมีวัตถุประสงคในการเพิ่มผลผลิตและ
สรางความพอใจในการทํางาน 

2. การจัดหาบคุคลเขาทํางาน 
การสรรหาและการคัดเลือก 

3. การฝกอบรมและการพัฒนา 

4. การบริหารคาตอบแทน 

6.การยายพนักงานและการทดแทน 

5. การประเมนิผลการปฏิบัติงาน 
ของพนักงาน 

แผนกลยุทธขององคกร 

1. การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
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 ภายหลังจากที่องคการไดมีการออกแบบงานแลวจะตองมีการกําหนดคุณสมบัติของ
ผูปฏิบัติงาน (Job specification) โดยกําหนดคุณสมบัติที่จําเปนตองใชในการปฏิบัติงานตามลักษณะ
งานที่กําหนดไวในคําบรรยายลักษณะงาน (Job description) โดยระบุถึงคุณสมบัติประจําตําแหนง 
ไดแก เพศ อายุ ความรู ความชํานาญ ประสบการณ และคุณสมบัติอ่ืน ๆ ที่จะปฏิบัติงานนั้นไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ในการวิเคราะหงาน นั้นจะตองจัดทําคําบรรยายลักษณะงานและกําหนดคุณสมบัติ
ของผูปฏิบัติงาน ดังนี้ 
 1.  คําบรรยายลักษณะงาน เปนขอความที่เปนลายลักษณอักษร อธิบายรายละเอียด
เกี่ยวกับภารกิจและความรับผิดชอบของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งปฏิบัติงานใดงานหนึ่งอยู 
 2.  การกําหนดคุณสมบัติของผูปฏิบัติงาน เปนขอความที่เปนลายลักษณอักษรระบุถึง
ความสามารถ (Abilities) ทักษะ (Skills) บุคลิกลักษณะ (Traits) คุณสมบัติ (Attributes) ที่จําเปน
สําหรับการทํางานใหประสบความสําเร็จในงานใดงานหนึ่ง ดังภาพประกอบ  5 
 

การวิเคราะหงาน ( Job analysis ) 
คําบรรยายลักษณะงาน ประกอบดวย ขอความ
ตอไปนี้ 
                 - ตําแหนงงาน 
                 - สถานที่ปฏิบัติงาน 
                 - หนาที่รวมของงาน 
                 - ภาระหนาที่หลักและรอง 
                 - เครื่องมือ เครื่องจักรอุปกรณ 
                - วัสดุ และแบบฟอรมที่ใช 
                - การรับคําสั่งและการสั่งงาน 
                - สภาพของการทํางาน 
                - อันตรายที่จะเกิดจากการทํางาน 

การกําหนดคุณสมบัติของผูปฏิบัติงานประกอบดวย 
ขอความที่เปนคุณสมบัติที่จําเปนในการทํางาน เชน 
 - การศึกษา 

- ประสบการณ 
- การฝกอบรม 
- การใชดุลพินิจ 
- การคิดริเริ่ม 
- สมรรถภาพทางกาย 
- ทักษะทางรางกาย 
- ความรับผิดชอบ 
- ทักษะการติดตอสื่อสาร 
- ลักษณะทางอารมณ 
- ความผิดปกติของสัมผัสทางกาย 

 
ภาพประกอบ 5  แสดงความสัมพันธของการวิเคราะหงาน คําบรรยายลกัษณะงาน  

และการกําหนดคุณสมบัติ ของผูปฏิบัติงาน 
 
ที่มา : กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 15 
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 ขั้นที่ 2 การจัดหาบุคคลเขาทํางาน: การสรรหาและการคัดเลือก 
 การสรรหาบุคลากร 
 การสรรหาเปนกระบวนการแสวงหาและจูงใจบุคคลที่มีความสามารถใหเขาทํา

ปฏิบัติงานในองคกร 
 1.  หลักการสรรหา 

 หลักการสรรหาบุคลากร คือ การหาคนดีมีความรู ความสามารถและคุณลักษณะที่
เหมาะสมกับตําแหนงมากที่สุดเทาที่จะหาได โดยวิธีที่สะดวก รวดเร็ว ประหยัดไดมาตรฐาน            
ตามหลักการสรรหาโดยทั่วไปนิยมใช คือระบบคุณธรรม ซ่ึงมีลักษณะที่สําคัญดังนี้ 
  1.1  การสรรหาบุคคลตองสรรหาที่มีคุณภาพไมใชปริมาณ ในหลักการจึงควรสรรหา
ใหไดบุคคลที่มีคุณภาพจากแหลงงานที่เลือกสรรแลว 
  1.2  การสรรหาบุคคลเพื่อมาทํางานตองเปดโอกาสใหบุคคลที่มีคุณสมบัติพรอม โดย
ปราศจากการกีดกันในเชื้อชาติ ศาสนา หรือภูมิลําเนาของบุคคลที่มีความรูความสามารถและมี
คุณสมบัติตรงตามตําแหนงงานที่ตองการ 
  1.3  การสรรหาบุคคลจะตองยึดถือความรูความสามารถเปนเกณฑ 
 2.   กระบวนการสรรหา 
 ขั้นตอนกระบวนการสรรหา สรุปเปนขั้นตอนตาง ๆ ดังนี้คือ  
  2.1  การกําหนดลักษณะงาน คือ การออกแบบงานและการวิเคราะหงานซึ่งเปนขอมูล
พื้นฐานใหเขาใจไดชัดเจนถึงลักษณะของงานในแงมุมตาง ๆ 
  2.2  การพิจารณาการวางแผนสรรหาเพื่อส่ือความไปถึงกลุมบุคคลที่ตองการโดยตรง
มากที่สุด 
  2.3  กําหนดรายละเอียดตางๆ ที่เกี่ยวของกับงานใหเห็นชัดแจงเพื่อใหเกิดการจูงใจใน
การสรรหา 
  2.4  ดําเนินการสรรหาตามนโยบายและวิธีที่กําหนดไว 
 3.   แหลงของการสรรหา  
 แหลงที่จะสรรหาบุคคลเพื่อใหไดบุคคลที่เหมาะสมเขามาปฏิบัติงานในองคกรมี 2 แหลง
ใหญ ๆ คือ 
  3.1  การสรรหาบุคคลจากภายในองคกร (Internal sources) เพื่อทดแทนตําแหนงงาน
ในองคกรที่วางลง หรือมีการโยกยายสับเปลี่ยนตําแหนง 
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  3.2  การสรรหาบุคคลจากภายนอกองคกร (External sources) แหลงกําลังงานจาก
ภายนอกเปนแหลงสําคัญในการสรรหาบุคคลเขามาปฏิบัติงานในองคกร การสรรหาจากภายนอกมี
อยูหลายวิธี 
 4.  การคัดเลือกบุคคล (Selecting or selection) เปนกระบวนการที่ตอเนื่องและสัมพันธ
กับการสรรหาบุคคล การคัดเลือกบุคคลที่มาสมัครใหเหมาะสมกับงานมีขอควรพิจารณา ดังนี้ 
  4.1 การคัดเลือก (Selection) จะตองคัดเลือกจากเหลาบรรดาผูมีคุณสมบัติที่มาสมัคร
งานเพื่อใหเขากับงานในองคการ 
  4.2 ระบบการคัดเลือก (System approach to selection) เนื่องจากผูบริหารที่มีคุณภาพ
ยอมมีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร ดังนั้นการคัดเลือก การวางตําแหนงงานและการเลื่อน
ขั้น จึงจะตองกระทําพรอมกับการพิจารณาสภาพแวดลอมภายใน เชน นโยบายของบริษัท ความ
ตองการภายนอก เชน กฎหมาย ขอบังคับ หลังจากที่บุคคลไดรับการคัดเลือกและบรรจุเขารับ
ตําแหนงแลว จะตองไดรับการแนะนํางานใหม การปรับตัว การเรียนรูเกี่ยวกับบริษัท การดําเนินงาน 
และรูปแบบสังคม 
 5.  กระบวนการคัดเลือก (Selection process) การคัดเลือกบุคคลตองอาศัยลําดับขั้นตาง
เพื่อคัดเลือกบุคคลที่เหมาะสม โดยมีขั้นตอนตาง ๆ 8 ขั้นตอนดังนี้ 
  5.1  การรับสมัคร โดยการใหขอมูลกับบุคคลทั่วไปที่สนใจเกี่ยวกับลักษณะของงาน
วิธีการคัดเลือกและการกรอกใบสมัคร ควรออกแบบใบสมัคร เพื่อเก็บขอมูลของผูสมัครใหไดมาก
ที่สุด เนื่องจากขอมูลดังกลาวจําเปนสําหรับการพิจารณาในเบื้องตน 
  5.2 การตรวจใบสมัคร เพื่อเลือกสรรผูสมัครที่มีคุณสมบัติตรงตามที่ตองการ และคัด
ผูสมัครที่มีคุณสมบัติไมตรงกับตําแหนงที่จะคัดเลือกออกในขั้นตน 
  5.3 การตรวจสอบประวัติ โดยการติดตอขอขอมูลจากบุคคลภายนอกที่สามารถจะให
ขอมูลเกี่ยวกับตัวผูสมัคร เชน ผูบังคับบัญชาที่ทํางานเกา หรือบุคคลอางอิง 
  5.4 การสัมภาษณเบื้องตน เพื่อตองการที่จะดูบุคลิกภาพ ไหวพริบ ทัศนคติ คานิยม
อารมณ และการใชถอยคําของผูสมัคร 
  5.5 วิธีการคัดเลือก โดยการทดสอบความรูความสามารถของผูสมัคร อาจจะมีการ
ทดสอบตาง ๆ เชน 
   5.5.1 การทดสอบความฉลาด (Intelligence test) 
   5.5.2 การทดสอบความถนัดและเชาวปญญา (Proficiency and aptitude test) 
   5.5.3 การทดสอบทางอาชีพ (Vocational test) 
   5.5.4 การทดสอบบุคลิกภาพ (Personality test) 
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  5.6 การตรวจสุขภาพ คือ การตรวจสุขภาพของผูที่ผานการทดสอบวาเปนอุปสรรค
ตอการทํางานในหนาที่หรือไม 
  5.7 การคัดเลือกขั้นสุดทาย องคการจะใหหัวหนางานที่ตองการรับพนักงานได
ตัดสินใจเลือกเอง 
  5.8 การบรรจุเขาทํางาน เมื่อองคการไดตรวจสอบคุณสมบัติตาง ๆ ของผูที่ผานการ
คัดเลือกครบถวนแลว ก็จะมีการบรรจุเขาทํางาน โดยมีการทดลองงาน 3 เดือน ตามกฎหมาย
แรงงานกอนที่จะบรรจุเปนพนักงานประจํา 
 ขั้นที่ 3 การฝกอบรม 
 การฝกอบรม (Traning) เปนการจัดหาโอกาสที่จะปรับปรุงทักษะที่เกี่ยวของกับงานหรือ
เปนการสอนพนักงานในระดับลางถึงวิธีการทํางานที่ทําอยูในปจจุบันของเขา ผูบริหารระดับสูงตอง
มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของผูบริหารระดับที่ต่ํากวาและมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาความรู
และเพิ่มทักษะในการแกไขปญหาตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต 
 กระบวนการพัฒนาผูบริหารและการฝกอบรม (Manager development process and trainig) 
กอนที่จะเลือกโปรแกรมการฝกอบรมและการพัฒนาโปรแกรมใดโปรแกรมหนึ่งโดยเฉพาะลงไป 
ในขั้นแรกควรตองพิจารณาถึงความตองการขององคการ เชน วัตถุประสงคของบริษัท ประโยชนที่
จะไดรับจากผูบริหาร อัตราการหมุนเวียนของผูบริหารเปนตน ความตองการที่จะมีความสัมพันธ
กับหนวยปฏิบัติงานอื่น และลักษณะของงานขอมูลของแตละคนที่เกี่ยวกับความตองการในการ
ฝกอบรม ซ่ึงสามารถรวบรวมไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงาน การสัมภาษณ การทดสอบ การ
สํารวจ และแผนอาชีพของแตละคน ในขั้นตอไปสิ่งที่ตองพิจารณาคือ กระบวนการพัฒนาผูบริหาร 
โดยเริ่มแรกใหดูที่งานในปจจุบันแลวดูงานตอไปตามบันใดกาวสูแผนอาชีพ และอันดับสุดทายดู
อนาคตในระยะยาวที่องคการตองการ 
 ขั้นที่ 4 การบริหารจัดการคาตอบแทน 
 การบริหารจัดการคาตอบแทน (Compensation management) คาตอบแทนหมายถึง 
รางวัลภายนอกทั้งหมดซึ่งพนักงานไดรับในการแลกเปลี่ยนกับงาน ประกอบดวยคาจาง เงินเดือน 
โบนัส ส่ิงจูงใจ และผลประโยชนอ่ืน หรือเปนการจายเงิน (ในรูปคาจางเงินเดือน) และการใหผล
ประโยชนตอบแทนดานอื่น เชน สวัสดิการเรื่องการประกันภัยการลาหยุด การพักรอน การลากิจ 
และรายไดพิเศษ เพื่อใหรางวัลแกพนักงานผลประโยชน (Benefits) เปนสวนหนึ่งของการจาย
คาตอบแทนที่นอกเหนือจากคาจางแรงงาน ซ่ึงรวมถึงการประกันสุขภาพ ในบางองคการมีการจาย
สวนของผลประโยชนมากกวา 30 เปอรเซ็น ของเงินเดือน ซ่ึงถือวาเปนตนทุนขององคกร 
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 เครื่องมือในการบริหารทรัพยากรมนุษยในสวนของคาตอบแทน ผูบริหารสามารถที่จะ
ประเมินไดโดยใชระบบการประเมินคาของงาน (Job evaluation system) ซ่ึงเปนกระบวนการหา
ความสัมพันธระหวางคาแรงงานและหนาที่ของงานในองคกร หลังจากนั้นจะมีการประเมินคางาน
เพื่อคิดออกมาเปนคาตอบแทนในรูปของคาจาง 
วิธีการประเมินงานและบันทึกเปนคะแนนเปนวิธีหนึ่งในการเปรียบเทียบงานภายในองคกร และ
การตัดสินใจจายคาตอบแทน ขั้นแรกผูบริหารจะตองกําหนดคะแนนมากที่สุดสําหรับปจจัยตาง ๆ 
ของงาน โดยขึ้นอยูกับความแตกตาง หรือความสําคัญของแตละปจจัยหลังจากนั้นแตละงานจะมี
การใหคะแนน โดยขึ้นกับปจจัยที่ตองการ งานที่ไดคะแนนสูงสุดก็จะไดคาตอบแทนสูงตามลําดับ
ของคะแนน 
 การพิจารณาความดีความชอบ  การพิจารณาความดีความชอบในการเลื่อนขั้นเงินเดือน
สําหรับขาราชการนั้นเปนขั้นตอนที่สําคัญของการบริหารงานบุคคล เปนการสรางขวัญกําลังใจใน
การปฏิบัติงานของขาราชการ อีกทั้งยังเปนแรงจูงใจใหขาราชการทํางานอยางทุมเทไมยอทอ เพื่อทํา
ใหองคการบรรลุจุดมุงหมายนําพาองคการใหพัฒนากาวหนาเจริญรุงเรือง 
 ขั้นที่ 5 การประเมินผลการปฏิบัติงาน หมายถึงการประเมินวาบุคลากรทํางานไดผล
เทากับหรือดอยกวาหรือสูงกวาของมาตรฐานที่กําหนดไว และคุมคาเงินเดือนที่กําหนดไวสําหรับ
ตําแหนงนั้น ๆ หรือไม  
 การประเมินผลการปฏิบัติงาน มีประเด็นที่ควรพิจารณา 2 สวนดังนี้ ประเมินผลงานที่
ปฏิบัติทั้งในดานปริมาณและคุณภาพ ไดแกงานที่ไดรับมอบหมาย ทําเสร็จตามกําหนดเวลาทํางาน
ไดมาก ผลงานมีคุณภาพไดมาตรฐานตามที่กําหนด ประเมินคุณลักษณะของผูปฏิบัติงาน เชน           
ความรวมมือในการทํางาน ความสามัคคี มนุษยสัมพันธ ความเสียสละความอดทน และการรักษา
วินัย เปนตน 
 โดยปกติจะประเมินควบคูกันไปทั้งสองสวนขางตน นอกจากนี้ ยังอาจกําหนด
คุณลักษณะเฉพาะที่จะใชประมินผลการปฏิบัติงานที่มีลักษณะพิเศษแตกตางไปจากงานอื่น ๆ เชน 
การรักษาความลับ ความสามารถในการนําเสนอรายงาน ความแข็งแรงอดทนตอความยากลําบากใน
งานที่ทํา เปนตน 
 วิธีการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีมากมายหลายวิธี ขึ้นอยูกับหนวยงานที่จะพิจารณา
เลือกใชวิธีการที่เหมาะสมกับลักษณะงานและผูปฏิบัติในหนวยงานนั้น แตละวิธีมีขอดี ขอบกพรอง
ตาง ๆ  กัน วิธีที่นิยมใชกัน มีดังนี้ 
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 1.  วิธีจดบันทึกปริมาณงาน ใชกับงานประจําที่ทําตามแผน ทําซ้ํา ๆ กัน เชนงานพิมพ 
งานเก็บเอกสาร เปนตน โดยผูปฏิบัตินับจํานวนงานของตนที่ทําตอวันสัปดาห หรือเดือน เมื่อถึง
เวลาประเมินก็นําผลที่ไดเปรียบเทียบกับมาตรฐานหรือเกณฑที่กําหนดไว 
 2.  วิธีพิจารณาตามเครื่องวัน คือการกําหนดรายการคุณลักษณะของผูปฏิบัติงาน ที่จะ
ประเมินเอาไว แลวจําแนกแตละคุณลักษณะออกเปนระดับตามความมากนอย อาจจะใหคะแนน
สําหรับแตละระดับก็ได วิธีนี้นิยมใชมากที่สุด 
 3.  วิธีพิจารณาโดยตรวจรายการ วิธีนี้ผูประเมินพิจารณาตอบคําถามเกี่ยวกับคุณลักษณะ
ของผูปฏิบัติงาน โดยกาเครื่องหมายลงในชองคําตอบที่เตรียมไวแลว วิธีนี้นิยมใชในโรงงานสําหรับ
หัวหนางานประเมินลูกนอง 
 4.  วิธีเปรียบเทียบบุคคล ผูประเมินเปรียบเทียบคนทํางานทีละคูโดยพิจารณาคุณลักษณะ
หรือผลงาน และตัดสินทีละคูวาใครดีกวา ทําเชนนี้ไปจนครบทุกคูแลวรวมคะแนนจัดลําดับ 
 ขั้นที่ 6 การโยกยาย เล่ือนตําแหนง และลดตําแหนง 
 1.  การโยกยาย (Transfers) หมายถึงการการเปลี่ยนตําแหนงงานจากตําแหนงหนึ่งไปยัง
ตําแหนงอื่นที่อยูในระดับเดียวกัน โดยทั่วไปบุคลากรที่ถูกโยกยายจะมีสถานะและเงินคาจางอยูใน
ระดับเดิมแตอาจมีอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบเปลี่ยนแปลงไป การโยกยายอาจเกิดขึ้นเปน
การชั่วคราวหรือเปนการถาวร ปกติการโยกยายจะกระทําเมื่อเกิดเหตุการณตอไปนี้ บุคลากร
ปฏิบัติงานไมตรงตามความตองการ บุคลากรขาดคุณสมบัติในการปฏิบัติงาน 
 2.  การเลื่อนตําแหนง (Promotion) หมายถึง การเลื่อนขาราชการจากอีกตําแหนงหนึ่งไป
อีกตําแหนงหนึ่งซึ่งมีหนาที่ความรับผิดชอบและเงินเดือนเพิ่มขึ้น การเลื่อนตําแหนงที่มี
ประสิทธิภาพอันจะนําผลดีตอการปฏิบัติงานและเปนไปตามความมุงหมายของการบริหารงาน
บุคคลนั้นมีหลักดังนี้ 
  2.1 ตองเปนการเลือกบุคคลดีที่เหมาะสมที่สุด มิใชเปนการเลือกบุคคลที่ใกลชิดที่สุด
หรือพวกพอง 
  2.2 ตองจัดใหมีกระบวนการที่จะชวยใหการพิจารณาตัดสินไดอยางเที่ยงธรรมที่สุด
ขบวนการที่จะชวยใหบรรลุเปาหมายในขอนี้ ไดแกการนําขบวนการบางอยาง มาใชเปนเครื่องมือ
การพิจารณา 
 2.6  แนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมาภิบาล  
  2.6.1  ความเปนมาของธรรมาภิบาล 
 หลักธรรมาภิบาลในยุคปจจุบันเริ่มตนจากการเสนอของธนาคารพัฒนาเอเชีย (Asian 
Development Bank : ADB) และธนาคารโลก (World bank) ที่ตองการใหประเทศในเอเชียตระหนัก
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ถึงการบริหารจัดการที่ดี (Good governance) ความคิดดังกลาวนี้เกิดจากทัศนะคติที่วารัฐบาลใน
ทวีปเอเชียตางมีปญหาเรื่อง ระบบพวกพอง เสนสาย และการฉอราษฎรบังหลวง วิธีการที่จะขจัด
ปญหาเหลานี้ไดคือ การสรางธรรมาภิบาลขึ้นมาซึ่งหมายถึงการบริหารจัดการที่ดี ทั้งในแงการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม (เทียนชัย วงศชัยสุวรรณ.  2544 : 12-15) แนวคิดธรรมาภิบาลเริ่มเปนที่รูจัก
แพรหลายอยางกวางขวาง เมื่อธนาคารโลกไดนําแนวคิดดังกลาวมาใชในการกําหนดนโยบายให
เงินกูแกกลุมประเทศยากจน ตั้งแตชวงคริสตศักราชที่ 1980 - 1990 เพื่อแกไขปญหาความไร
ประสิทธิภาพและปญหาการฉอราษฎรบังหลวงของรัฐบาลในประเทศเหลานั้น (ชัยสิทธิ์                
เฉลิมมีประเสริฐ.  2544 : 109-144) ในชวง 10 ปที่ผานมา คําวา ธรรมาภิบาล กลายเปนคําที่มีการ
กลาวถึงกันอยางมากโดยเฉพาะในแวดวงของสถาบัน หนวยงาน และองคกรระหวางประเทศไมวา
จะเปนองคการสหประชาชาติ ธนาคารโลก หรือกองทุนการเงินระหวางประเทศที่ใหความ
ชวยเหลือแกประเทศที่กําลังพัฒนาหรือมีปญหาทางการเงินหรือเทคโนโลยี จากผลการศึกษาวิจัย
และประสบการณการทํางาน องคการเหลานี้มีความเห็นรวมกันวากุญแจสําคัญที่นําไปสูการฟนฟู
และพัฒนาเศรษฐกิจสังคมของประเทศตาง ๆ อยางยั่งยืน คือ การที่ประเทศเหลานั้นตองมี            
ธรรมาภิบาลซึ่งเปนหลักที่สอดคลองกับการปกครองระบอบประชาธิปไตย การบริหารบานเมืองที่
เคารพสิทธิมนุษยชน และการเปนระบบที่ใหความสําคัญแกประชาชน (สํานักงานคณะกรรมการ
ปฏิรูประบบราชการ.  2545 : 3) 
 สําหรับประเทศไทยแนวคิดธรรมาภิบาลนี้อาจมีคนจํานวนมากเขาใจวาเพิ่งถูกนําเขามา
ในประเทศไทย เมื่อวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540 แตความจริงหลักธรรมาภิบาลมีใชอยูใน
สังคมไทยมานานแลวในประวัติศาสตรไทยที่พระมหากษัตริยทรงปกครองโดยระบอบสมบูรณาญา
สิทธิราชมีอํานาจโดยสมบูรณ พระเจาแผนดินสวนใหญทรงปกครองแผนดินจนประชาชนรักใคร
นับถือเพราะแตเดิมมาการปกครองของพระเจาแผนดินนั้นทรงปกครองโดยใชทศพิธราชธรรมตาม
หลักการทางพระพุทธศาสนาที่แพรเขามาสูภูมิภาคนี้ตั้งแตสมัยสุโขทัยหรือกอนหนานั้นตลอดมา
จนถึงรัชกาลปจจุบัน ซ่ึงวิธีการปกครองในสมัยนั้นรูปแบบหนึ่งที่คนไทยมีความซาบซึ้งและ
กลาวถึงมาจนทุกวันนี้คือ การปกครองแบบพอกับลูกในสมัยพอขุนรามคําแหงมหาราช (อานันท 
ปนยารชุน.  2542 : 43-49 ; ประเวศ วะสี.  2541 : 3 -4 ; ประมวล  รุจนเสรี.  2542 : 12 ; สํานักงาน
คณะกรรมการขาราชการพลเรือน.  2542 : 59) รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 
2540 นับวาเปนรัฐธรรมนูญฉบับประชาชน เพราะเปนรัฐธรรมนูญของไทยฉบับแรกที่ประชาชน
ไดเลือกตัวแทนของตนจากทั่วประเทศเขาไปทําหนาที่รางรัฐธรรมนูญขึ้นใหมทั้งฉบับ บวรศักดิ์ 
อุวรรณโณ (2542 : 6) เห็นวา รัฐธรรมนูญฉบับดังกลาวไดวางรากฐานใหแนวคิดเรื่องธรรมาภิบาล
เมื่อรัฐธรรมนูญเปนที่ยอมรับของประชาชนจึงเทากับวาประชาชนเห็นชอบและยอมรับแนวคิด        
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ธรรมาภิบาลและประสงคจะใหเกิดขึ้นในสังคมไทยโดยเร็ว ดังนั้นการบริหารจัดการที่ดีที่มีลักษณะ 
ธรรมาภิบาลจึงมีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับประเทศไทย 
 ในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2540 กอนที่รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540            
จะแลวเสร็จและมีผลบังคับใชดังกลาวที่ประชุมคณาจารยในคณะรัฐศาสตรหาวิทยาลัยธรรมศาสตร
ไดเสนอหลักธรรมาภิบาลขึ้นอีกครั้งเพื่อเปนทางออกใหแกสังคมไทยที่กําลังประสบปญหาวิกฤต
ทางเศรษฐกิจอยางรุนแรง จนตองไปขอความชวยเหลือทางดานเงินกูและอยูภายใตโครงการของ
กองทุนการเงินระหวางประเทศหรือไอเอ็มเอฟ ซ่ึงในเงื่อนไขของกองทุนการเงินระหวางประเทศที่
ใหประเทศไทยกูเงินมีสัญญาขอหนึ่งระบุวา ประเทศไทยจะตองสรางใหมีธรรมาภิบาลในระบบตาง ๆ 
ของประเทศ แนวคิดนี้ไดรับการยอมรับรวมถึงมีการวิพากษวิจารณกันอยางกวางขวาง ทั้งในบรรดา
นักวิชาการ นักธุรกิจ นักบริหาร ปญญาชน ส่ือมวลชน และกลุมองคกรตาง ๆ ที่เคลื่อนไหวทาง
สังคม เพื่อกอใหเกิดการปฏิรูปสังคมและการเมืองทั้งระบบ (พรอัมรินทร พรหมเกิด.  2543 : 27)     
ซ่ึงการเคลื่อนไหวที่สําคัญคือ เมื่อวันที่ 8 มกราคม พ.ศ. 2541 นายธีรยุทธ บุญมี อาจารยประจําคณะ
สังคมวิทยาและมานุษยวิทยา มหาวิทยาลัยธรรมาศาสตรไดเปดแถลงขาวเรียกรองใหรัฐบาลสราง
ธรรมาภิบาลแหงชาติขึ้นมา โดยระดมความคิดจากผูทรงคุณวุฒิ ผูนําสถาบันหลัก และเครือขาย
สังคมมารวมกันคิดแกไขวิกฤตทางเศรษฐกิจอีกทั้งเรียกรองใหรัฐบาลแสดงเจตจํานงที่จะปฏิรูป
สังคมและวัฒนธรรมของสังคมไทยโดยเสนอใหใชคําขวัญวา “ป พ.ศ. 2541 สรางวิญญาณไทย
ผลักดันจิตใจสากล” (ชัยสิทธิ์  เฉลิมมีประเสริฐ.  2544 : 117) รัฐบาลขณะนั้นเห็นความจําเปนที่
ประเทศชาติตองมีการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีหรือธรรมาภิบาล เพื่อสรางความ
เขมแข็งใหกับเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองของประเทศ เพื่อสามารถรองรับกระแสการ
เปลี่ยนแปลงตาง ๆ ไดอยางทันการ จึงไดมีหนังสือลงวันที่ 15 ธันวาคม พ.ศ.2540 ขอความรวมมือ
จากสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย (TDRI) ในการดําเนินการคนควา วิจัย เพื่อเสนอแสะ
แนวทางที่เหมาะสมทั้งในระยะสั้นและระยะยาวเพื่อแกปญหาวิกฤตการณทางเศรษฐกิจที่เกิดขึ้น 
เพื่อเสริมสรางและพัฒนาประเทศไทยใหมีความยั่งยืนถาวรโดยเร็วที่สุด ซ่ึงคณะทํางานเพื่อ
เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาวิกฤตเศรษฐกิจมูลนิธิสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทยได
จัดทําขอเสนอเพื่อสงเสริมธรรมาภิบาลไทยเสนอตอนายกรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 เมษายน พ.ศ. 2542 
และนายกรัฐมนตรีไดมอบหมายให เลขาธิการคณะกรรมการขาราชการพลเรือนจัดทําบันทึกขอ
กําหนดเรื่องนี้เปนวาระแหงชาติเสนอคณะรัฐมนตรีพิจารณาใหความเห็นชอบใหออกระเบียบสาํนกั
นายกรัฐมนตรีวาดวย การสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ.2542 เพื่อใหเปน
รูปแบบที่ชัดเจน หนวยงานของรัฐสามารถนําไปปฏิบัติไดและจะไมถูกยกเลิกเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงรัฐบาล ทําใหการดําเนินการสรางธรรมาภิบาลเปนไปอยางตอเนื่องซึ่งนายกรัฐมนตรี
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ไดลงนามในระเบียบดังกลาวเมื่อวันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ.2542 ไดประกาศในราชกิจจานุเบกษาฉบับ
ประกาศทั่วไป เลม 116 ตอนที่ 63 ง เมื่อวันที่ 10 สิงหาคม พ.ศ.2542 และใหมีผลบังคับใชตั้งแตวัน
ถัดจากวันประกาศเปนตนมา (สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน.  2542 : 7-8) 
         2.6.2 ความหมายของธรรมาภิบาล  
 คําวา  ธรรมาภิบาล (Good governance) มีการกลาวถึงบอยข้ึนในวงการวิชาการและ
ส่ือมวลชน ผูใชคําศัพยตาง ๆ ที่ส่ือความหมายของคําดังนี้ 
 นักวิชาการบางทานเรียกวา  ธรรมาภิบาล  ธรรมรัฐ  สุประศาสนการ ประชารัฐ การปกครอง
ที่ดี  การบริหารจัดการบานเมืองที่ดีและอื่น ๆ (สยมพร  ปุญญาคม.  2542 : 4) 
 ธรรมาภิบาลเปนศัพทที่สรางขึ้นจากคําวา “ธรรม” แปลวา  ความดี หรือกฎเกณฑ กับคํา
วา “อภิบาล” แปลวา บํารุงรักษา ปกครอง เมื่อนํามารวมกันเปน “ธรรมาภิบาล” มีความหมาย
เดียวกันกับคําวา Good governance (บุษบง  ชัยเจริญวัฒนะ และ บุญมี  ล้ี.  2544 : 13) 
 ในปจจุบัน การบริหารองคการของภาครัฐ และเอกชน นิยมใชหลักธรรมาภิบาลการ
บริหารจัดการที่ดี (Good governance) ซ่ึงหลักการนี้ไดกําหนดไวในระเบียบสํานักรัฐมนตรีวาดวย
การสรางระบบการบริหารจัดการบานเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 ระเบียบดังกลาวนี้พยายามสะทอน
ภาพ การบริหารจัดการที่ดีในองคการ ซ่ึงเริ่มจากการเรียกรองของธนาคารโลกใหประเทศผูกูเงิน
กําหนดรูปแบบการบริการจัดการที่ดีใหเปนหลักปฏิบัติ ที่ชวยประกันวาผูบริหารไดดําเนินการ
บริหารดวยความรับผิดชอบและนําไปสูเปาหมายความสําเร็จขององคการอยางแทจริง (สํานักปฏิรูป
การศึกษา.  2545 : 14-15) 
 ชัยอนันต สมุทวณิช (2541 : 8) ไดอธิบายคําวาการบริหารบานเมืองที่ดี (Good governance) 
ไววา “เปนการปกครองที่ดีโดยรัฐ ซ่ึงรัฐมีระบบและการใชกฎหมายที่มีความยุติธรรม มีความ
รับผิดชอบ เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม มีความโปรงใส และมีความคงเสนคงวาสามารถ
ตรวจสอบได”  
 บวรศักดิ์ อุวรรณโณ (2542 : 18) ไดใหความหมายของธรรมาภิบาล หรือ การบริหาร
บานเมืองที่ดี (Good governance) ในความหมายแบบสากลนี้ มีความหมายรวมถึง “ระบบ 
โครงสรางและกระบวนการตาง ๆ ที่วางกฎเกณฑความสัมพันธ ระหวางเศรษฐกิจ การเมือง และ
สังคมของประเทศ เพื่อที่ภาคตาง ๆ ของสังคมจะพัฒนาและอยูรวมกันอยางสงบสันติสุข”  
 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยระเบียบการสรางระบบการบริหารกิจการบานเมือง
และสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 ไดระบุหลักการวา “การบริหารกิจการบานเมืองสังคมที่ดีเปนแนวทาง
สําคัญในการจัดระเบียบใหสังคม ทั้งภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชนและภาคประชาชนซึ่งครอบคลุมถึง           
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ฝายวิชาการ ฝายปฏิบัติการ ฝายราชการ และฝายธุรกิจสามารถอยูรวมกันไดอยางสงบสุข มีความรู
รักสามัคคี และรวมกันเปนพลังกอใหเกิดการพัฒนาอยางยุงยืน (สุดจิต  นิมิตกุล.  2543 : 13-14) 
 สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศ (TDRI) ไดใหความสําคัญองคกรประชาสังคม ซ่ึงมี
สวนในการสรางความเขมแข็งใหสังคม ทั้งนี้องคกรรัฐจะอาศัยการบริหารจัดการที่ดีเปนกลไก
เกื้อหนุน เพื่อใหบรรลุเปาหมายของการฟนฟูสังคมและเศรษฐกิจของชุมชนใหยั่งยืน 
 ธรรมรัฐ คือ การวางกรอบการทํางานในระบบราชการเพื่อใหเกิดระบบที่ดีเอื้อตอคนดีให
อยูในระบบที่ดีและไมใหคนเลวและดํารงตําแหนงที่ดีในวงราชการ ซ่ึงคือเปาหมายสําคัญของการ
ปฏิบัติราชการ ธรรมรัฐจะเปนตัวเชื่อมใหสังคมที่มีการแยกสวนทั้งภาครัฐ เอกชน ประชาชนและ
องคกรเอกชนเกิดความสัมพันกันทุกสวนใหเปนหนึ่งเดียว เพื่อเปนการตอบสนองตอสังคมกลไกที่
จะทําใหเกิดไดนั้น จึงอยูที่รัฐตองเปดโอกาสใหปญญาตาง ๆ ของสวนอื่น ๆ เขามารวมกระบวนการ 
พัฒนาอยางยั่งยืน  โดยปฏิบัติเปนองครวม คือ 
 1.  ประชาชนทุกคนที่มีผลกระทบตองมีสวนรวม 
 2.  ความโปรงใสรับรูไดโดยการรับฟงประชาพิจารณเอกสารใหและเมื่อตัดสินใจแลว
เปดเผยเหตุผลได 
 3.  มีความรับผิดชอบอยางชัดเจน 
 4.  การใชอํานาจตองมีที่มาที่ไปเปดเผย 
 5.  กฎเกณฑตาง ๆ ที่จะตัดสินใจตองชัดเจน 
 6.  การมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 แตการปฏิรูปราชการจะสําเร็จไดตองเกิดจาก  2 สวน คือ 
 1.  ความยินยอมพรอมใจคนวงราชการ 
 2.  มีความกดดันจากภายนอก คือ รัฐสภา รัฐบาล นอกจากนี้ยังตองมีแรงหนุนจาก
ภายนอก เชน ส่ือตาง ๆ ประชาชนตองคอยตรวจสอบ ติชม และภาคเอกชนตองยอมรับไดจึงจะ
สําเร็จ 
 ธรรมาภิบาล เปนแนวคิดที่ใชในสาขารัฐศาสตร และรัฐประศาสสศาสตร โดยเปนคําที่อยู
รวมกลุมคําประชาธิไตย ประชาสังคม การมีสวนรวมของประชาชน สิทธิมนุษยชนและการพัฒนาที่
ยั่งยืน ในชวงศตวรรณที่ผานมา กลุมคําดังกลาวนี้มีความสัมพันธที่เกี่ยวของกับการปฏรูปองคกร
ของรัฐ นักรัฐประศาสนศาสตรสวนหนึ่งมองวา ธรรมาภิบาลเปนมิติใหมที่เนนบทบาทผูบริหาร             
ในการที่จะปฏิบัติงานใหมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ มีการตรวจสอบ สามารถประเมินผลงานไดอยาง
ชัดเจน และมีการแขงขันเพื่อการจัดการที่ดีขึ้น 
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 เปนที่ประจักษชัดวา ในสังคมปจจุบันมีโรคที่รายมากที่สุด ที่กัดกรอนไมใหสังคม
ประเทศชาติ กระทั่งโลกนี้ไมประสบความเจริญรุงเรือง เปนเครื่องบั่นทอนความเจริญทั้งทางกายภาพ 
และจิตภาพ ไดรายแรงที่สุดคือ โรคคอรัปชั่น เปนการประพฤติทุจริตประพฤติมิชอบ กินสินบาตร 
คาดสินบน มีหลากหมายรูปแบบ ทั้งการคอรรัปชั่นเชิงเดียว คอรรัปชั่นเชิงชอน หรือคอรรัปชั่นเชิง
นโยบาย การทับซอนของผลประโยชน หรือการขัดกันระหวางสาธารณะและผลประโยชนสวน
บุคคล ผูวิจัยเห็นวายาสําหรับรักษาโรครายนี้ไดสูตรยาที่สําคัญ คือ การปลูกฝงหลักธรรมาภิบาล ตอง
มีการแทรกซึม ส่ังและสอนหลักธรรมาภิบาลใหกับสามัญสํานึกของคนเริ่มตั้งแตเกิดกระทั่งถึงวันตาย 
ถาหากทําไดเชนนั้น สังคม ประเทศชาติ และโลกของเราจะไมมีความเดือนรอน เพราะถามนุษยทุก
คนยึดหลักการปฎิบัติตามธรรม ก็เทากับวาไดปฏิบัติถูกตองแลว การที่จะนําหลักธรรมาภิบาล          
มาใชกับการบริหารจัดการบานเมืองที่ดี นับวามีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับประเทศไทยเรา เพราะ
การบริหารตามหลักธรรมาภิบาล คือ การบริหารที่สามารถตรวจสอบไดมีประสิทธิผลและมี
ประสิทธิภาพกับประเทศตอไป 
 อยางไรก็ตาม ปจจุบันสถานการณตาง ๆ ดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม และการ
บริหารงานของรัฐทั้งภายในและตางประเทศ มีความเปลี่ยนแปลงไปมากและเปนไปอยางรวดเร็ว 
กวางขวาง ทั้งนี้เนื่องจากการสื่อสารเทคโนโลยี การถายทอดขอมูลขาวสารตาง ๆ เปนไปอยาง
รวดเร็วมาก แตถึงอยางไร คําวา ความดี หรือความถูกตองก็ยังเปนอยูอยางนั้นตลอดไป ดังนั้น
ประโยชน ในการคนควาบทความเรื่องธรรมาภิบาลดังจะไดนะเสนอตอไปนี้ ก็เปนเหมือนการคนหา
สูตรยาสูตรหนึ่ง เพื่อนํามาเยียวยาคน และสังคมที่กําลังปวยไข ถาหากไดนําไปทดลองใชก็อาจจะพอ
เปนประโยชนกับสังคมของเราซึ่งขณะนี้กําลังปวยไขอยูก็ได แตปญหาของสังคมไทยที่ตองตระหนัก
คือ ระบบโครงสรางของอํานาจของสังคมและวิถีชีวิตยังเปนขอจํากัดมีความแตกตางกัน ทั้งอํานาจ                    
ทางการเมือง อํานาจทางเศรษฐกิจ อํานาจทางสังคม และอํานาจทางวัฒนธรรมความคิด ความเห็น 
ดังนั้นการที่จะนําเอาหลักธรรมาภิบาลเขามาชวยแกปญหาจึงทําไดนอย และยังไมไดผลเทาที่ควร 
 จากความหมายของธรรมาภิบาลดังกลาวขางตนสรุปไดวา ธรรมาภิบาล หมายถึงการ
บริหารการจัดการดูแลประโยชนของสวนรวมและการรักษาผลประโยชนซ่ึงกันและกัน ระหวาง
ภาครัฐ  ภาคสังคม ภาคเอกชนและประชาชนทั่วไป 
 จะเห็นวา ความหมายและคํานิยามของคําวา ธรรมาภิบาล มีความหลากหลายซึ่งขึ้นอยูกับ
ลักษณะการปกครอง วัฒนธรรม และวัตถุประสงค ของประเทศและองคการที่ผลักดันใหนําแนวคิด
นี้ไปใช อาจสรุปไดวา ธรรมาภิบาล ทําหนาที่เปนกลไก เครื่องมือ โดยเนนความจําเปนของการสราง
ความรวมมือจากภาครัฐ ภาคเอกชา และภาคประชาชน อยางจริงจังและตอเนื่อง เพื่อใหประเทศมี
พื้นฐานระบอบประชาธิปไตรที่เขมแข็ง มีความชอบธรรมของกฎหมายมีเสถียรภาพ มีโครงสรางและ
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กระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ มีความโปรงใส และสามารถตรวจสอบได อันเปนการนําไปสู
การพัฒนาประเทศที่ยั่งยืน 
 ความหมายจากแนวความคดิของบุคคลหรือองคการตางประเทศ  
  ธนาคารโลก (World Bank) ไดนําไปใชคร้ังแรกเมื่อประมาณป ค.ศ.1989 ซ่ึงใชใน
รายงานเรื่อง “Sub-Sahara: From Crisis to Sustainable Growth” โดยไดใหความหมายวา Good 
governance เปนลักษณะและวิถีทางของการที่มีการใชอํานาจทางการเมือง เพื่อจัดการงานของ 
บานเมือง โดยเฉพาะการจัดการทรัพยากรทางเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศเพื่อการพัฒนา
โดยนัยของความหมายของธนาคารโลกเปนการชี้ใหเห็นความสําคัญของการมีธรรมาภิบาลเพื่อชวย
ในการฟนฟูเศรษฐกิจของประเทศ ทั้งนี้รัฐบาลสามารถใหบริการที่มีประสิทธิภาพมีระบบที่ 
ยุติธรรม มีกระบวนการกฎหมายที่อิสระ ที่ทําใหมีการดําเนินการใหเปนไปตามสัญญา อีกทั้งระบบ
ราชการฝายนิติบัญญัติ และสื่อที่มีความโปรงใส “ความรับผิดชอบ และตรวจสอบได (บุษบง              
ชัยเจริญวรรณะ และบุญมี ล้ี.  2544 : 7) 
 องคการสหประชาชาติ (United Nations หรือ UN) ใหความสําคัญกับหลักธรรมาภิบาล 
(Good governance) เพราะเปนหลักการพื้นฐานในการสรางความเปนอยูของคนในสังคมทุก
ประเทศใหมีการพัฒนาที่เทาเทียมกัน และมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การดําเนินการนี้ตองเกิดจากความ
รวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน เพื่อกระจายอํานาจใหเกิดความโปรงใส ธรรมาภิบาลคือการ
มี สวนรวมของประชาชน และสังคมอยางเทาเทียมกัน และมีคําตอบพรอมเหตุผลที่สามารถชี้แจง
กันได (บุษบง ชัยเจริญวรรณะ และบุญมี ล้ี.  2544 : 8) 
 ธนาคารพัฒนาแหงเอเซีย (The Asian Development Bank หรือ ADB) กลาววาการบริหาร
กิจการที่ดีคือ การมุงความสนใจไปที่องคประกอบที่ทําใหเกิดการจัดการอยางมีประสิทธิภาพ 
เพื่อใหแนใจวานโนบายที่กําหนดไวไดผล หมายถึง การมีบรรทัดฐานเพื่อใหมีความแนใจวารัฐบาล
สามารถไดสรางผลงานตามที่สัญญาไวกับประชาชนได (บุษบง ชัยเจริญวรรณะ และ บุญมี ล้ี.              
2544 : 9) 
 องคกรความรวมมือระหวางประเทศของประเทศญี่ปุน (JICA) กลาวถึง การบริหาร
กิจการที่ดีใน “Participatory Development Good Governance Report of the Aid Study Committee” 
วาเปนรากฐานของการพัฒนาอยางมีสวนรวม โดยกําหนดรัฐมีหนาที่ที่จะสงเสริมการมีสวนรวม
และสรางบรรยากาศใหเกิดกระบวนการมีสวนรวม จะนําไปสูการพัฒนาที่ยั่งยืนพึ่งตนเองได และมี
ความยุติธรรมทางสังคม (บุษบง ชัยเจริญวรรณะ และบุญมี ล้ี.  2544 : 10)  
 อันนัน (Annan) (บุษบง  ชัยเจริญวรรณะ และบุญมี  ล้ี.  2544 : 12) เลขาธิการองคการ
สหประชาชาติคนปจจุบัน กลาววา การบริหารกิจการที่ดีเปนแนวทางการบริหารงานของรัฐที่เปน
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การกอใหเกิดการเคารพสิทธิของมนุษยชน หลักนิติธรรมสรางเสริมประชาธิปไตย มีความโปรงใส 
และเพิ่มประสิทธิภาพ  
 ความหมายจากแนวคิดของบุคคลหรือองคกรในประเทศไทย  
 เมธา สุวรรณสาร (2544 : 32) กลาววา Good coporate governance หรือเรียกวาบรรษัท 
ภิบาลนั้น คือวิถีแหงการนําองคกรสูความรุงเรืองมั่นคงยั่งยืน ซ่ึงกลาวถึงปรัชญา คุณธรรมและ
จริยธรรมแหงองคกรหลักธรรมาภิบาลอันเปนปจจัยสําคัญของการสรางคุณคาเพิ่มและพลังแหง
ความเจริญเติบโตรุงเรืองเพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคหลักไดภายใตการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว
ในดานตาง ๆ ของประเทศและของโลกธุรกิจปจจุบันที่เกี่ยวของกับการบริหารการควบคุมและการ
จัดการกับความเสี่ยงและการตรวจสอบภายในโดยใชฐานความเสียงเปนหลัก ประโยชนของการ
กํากับดูแลกิจการที่ดีกับองคกร เพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคหลักในเรื่องการบริหารและการ
จัดการความเสียงที่ดีในองคกร โดยปรัชญาคุณธรรมเปนแกนนําในการทํางานที่ดี ซ่ึงจะชวยให
องคกรกาวไปขางหนาไดอยางมั่นคงและยั่งยืน ซ่ึงเปนแนวทางที่สําคัญยิ่งของการบริหารองคกร
ตาง ๆ ยุคปจจุบันทั่วโลก 
 ประเวศ วะสี (2541 : 123) ไดกลาวไววา “ธรรมรัฐ ประกอบดวย ภาครัฐภาคธุรกิจ และ
ภาคสังคมที่มีความถูกตองเปนธรรมใน 3 เรื่อง คือ 1) การมีระบบการเมืองที่มีความโปรงใส 
รับผิดชอบตอสังคม ตรวจสอบได  2) มีภาคธุรกิจที่โปรงใส รับผิดชอบตอสังคม ถูกตรวจสอบได 
3) มีสังคมที่เขมแข็ง มีความเปนประชาสังคม (Civil society) สามารถตรวจสอบภาครัฐและธุรกิจ 
ใหอยูในความถูกตองได 
 อานันท ปนยารชุน (2542 : 14) กลาวถึงธรรมาภิบาลวา เปนผลลัพธของการจัดกิจกรรม
ซ่ึงบุคคลและสถาบันทั่วไป ภาครัฐและเอกชน มีผลประโยชนรวมกัน ไดกระทําลงไปในหลายทาง
มีลักษณะเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่องซึ่งอาจนําไปสูการผสมผสานผลประโยชนที่
หลากหลายและขัดแยงกันได 
 ทิพาวดี เมฆสวรรค (2543 : 1) ไดใหความเห็นวา ธรรมาภิบาล หรือ Good Governance นี้
เปนเรื่องที่ทุกสังคม ทุกประเทศไมวาเปนประเทศกําลังพัฒนาแลวตองการใหเกิดขึ้น คําวา 
Governance เปนคําเกาที่มีมานานแลว หมายถึง กรอบในการบริหารจัดการขององคตาง ๆ ในการ
บริหาร ระบบบริษัท องคการตางๆ ในการบริหาร ระบบบริษัทก็จะเรียกวา Corporate Good 
Governance ในราชการก็เรียกวา Public Governance ซ่ึงกรอบการบริหารจัดการนี้มีทั้งดีและไมดี ที่
ดีเรียกวา Good Governance ที่ไมดีเรียกวา Bad Governance 
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 ชัยสิทธิ์ เฉลิมมีประเสริฐ (2544 : 131) เห็นวา ธรรมาภิบาล หมายถึง ระบบการปกครองที่
อํานาจรัฐตอบสนองตอปญหาความตองการของคนสวนใหญ โดยมีประชาธิปไตยและสิทธิ
มนุษยชนเปนตัวเชื่อม 
 จากความหมายดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธรรมาภิบาล หมายถึง การบริหารกิจการ
บานเมืองและสังคมที่ดี เปนการกระทําในเชิงบวกหรือคุณความดีที่สามารถสื่อความหมายถึงกันได 
ภายใตวัตถุประสงคและการปฏิบัติรวมกัน คือความเปนธรรม ความรับผิดชอบ ความรวมมือ    
ความเสมอภาค ความโปรงใสและการคํานึงถึงประโยชนสาธารณะ อันจะนํามาซึ่งการพัฒนาที่
ยั่งยืนของครอบครัวชุมชน องคการทั้งภาคราชการ และธุรกิจเอกชนจนถึงสังคมโดยสวนรวม   
หลักพื้นฐานของการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีประกอบดวยหลักพื้นฐาน 6 ประการ 
ไดแก หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปรงใส หลักความมีสวนรวม หลักความรับผิดชอบ 
และหลักความคุมคา 
  2.6.3  องคประกอบของหลักธรรมาภิบาล 
 องคประกอบของธรรมาภิบาลเปนเรื่องเกี่ยวกับกรอบ เปาหมาย วัตถุประสงค แนวทาง
หรือวิธีปฏิบัติ ในการบริหารจัดการที่ดีนั้น ไดมีนักวิชาการ หนวยงาน องคการ และสถาบันตาง ๆ ได
ใหความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบของธรรมาภิบาลที่แตกตางกันออกไป ดังนี้ 
 1.  ในระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี เนนการกําหนดเปนกรอบแนวทางใหแกหนวยงาน
ราชการเพื่อถือปฏิบัติ 6 หลัก คือ 
  1.1 หลักนิติธรรม เปนการตรากําหมาย และกฎขอบังคับ ใหทันสมัยและเปนธรรม
เปนที่ยอมรับของสังคม 
  1.2  หลักคุณธรรม เปนการยึดมั่นในความถูกตองดีงาม โดยรณรงคใหเจาหนาที่ของ
รัฐยึดถือหลักนี้ในการปฏิบัติหนาที่เปนตัวอยางแกสังคม และสงเสริมสนับสนุนใหประชาชนพัฒนา
ตนเองไปพรอมกัน เพื่อใหคนไทยมีความซื่อสัตว จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพ
สุจริตจนเปนนิสัยประจําชาติ 
  1.3  หลักความดปรงใส เปนการสรางความไววางใจซึ่งกันและกันของคนในชาติ 
  1.4  หลักความมีสวนรวม เปนการเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรับรู และเสนอ
ความเห็นในการตัดสินใจกับปยหาสําคัญของปรเทศ ไมวาเปนการแสดงความคิดเห็นการไต
สวนสาธารณะ ประชาพิจารย การแสดงประชามมติ 
  1.5 หลักความรับผิดชอบ เปนการบริหารจัดการ และใชทรัพยากรที่มีจํากัดเพื่อใหเกิด
ประโยชนแกสวนรวม โดนรณรงคใหครไทยมีความประหนัด ใชของอยางคุมคา สรางสรรคสินคา
และบริการที่มีคุณภาพ สามารถแขงขันในเวทีโลก 
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 2.  กระทรวงมหาดไทย ไดกําหนดองคประกอบในการสรางเสริมการบริหารกิจการ
บานเมืองและสังคมที่ดีของกระทรวงมหาดไทยมี 11 องคประกอบ คือ การมีสวนรวม ความยั่งยืย ส่ิงที่
ชอบธรรม ความโปรงใส ความเปนธรรมและความเสมอภาค ความรูและทักษะของเจาหนาที่ ความ
เสมอภาคทางเพศ ความอดทนอดกลั้น หลักนิติธรรม ความรับผิดชอบ และการเปนผูกํากับดูแบ ซ่ึง
เนนไปในดานการบริหาร การปกครอง การพัฒนา และการกระจายอํานาจ 
 3.  สํานักคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.) มีหลักการ 6 ประการ คือ หลักนิติ
ธรรม ความดปรงใส ความรับผิดชอบ ความคุมคา การมีสวนรวม และหลักคุณธรรม อีกทั้งมีหลักการ
ปฏิบัติคือ การมีสวนรวมของประชาชน กฎหมายที่ยุติธรรม ความเปดเผยโปรงใสการมีฉันทานุมัติ 
รวมในสังคม กลไกการเมืองที่ชอบธรรม ความเสอมภาค ประสิทธิภาพและประสิทธิผล พันธะ
ความรับผิดชอบตองสังคมและการมีวิสัยทัศนเชิงกลยุทธ (เกรียงศักดิ์   เจริญวงศศักดิ์.  2541 : 12) 
 หลักธรรมาภิบาลประกอบดวยการมีสวนรวมของประชาชน กฎหมายที่ยุติธรรมความ
เปดเผยโปรงใส การมีฉันทานุมัติรวมในสังคม กลไกการเมืองที่ชอบธรรม ความเสมอภาค 
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พันธะ ความรับผิดชอบตองสังคม และการมีวิสัยทัศนเชิงกลยุทธิ์  
(เกรียงศักดิ์  เจริญวงศศักดิ์.  2541 : 13) 
 หลักธรรมาภิบาลควรประกอบดวย ความมีประสิทธิภาพ คุณธรรม โปรงใส ยุติธรรม 
การมีสวนรวม และตรวยสอบได การบริหารประเทศที่ดีควรเปนการใหความรวมมือแบบสื่อสาร 2 
ทาง ระหวางรัฐบาลประชาธิปไตย และฝายสังคม เอกชน องคการที่ไมใชหนวยรัฐ (NGOs) โดย
เนนการมีสวนรวม (Participation) ความโปรงใสและตรวจสอบได การรวมมือกันกําหนดนโยบาย 
(Shared policy making) และการจัดการตนเอง (ธีรยุทธ บุญมี.  2541 : 17) 
 องคประกอบของธรรมาภิบาลประกอบดวยความรับผิดชอบ และมีเหตุผลสามารถอธิบาย
ได การมีสวนรวมของประชาชน มีความโปรงใสตองสามารถคาดการณได การมีกฎหมายที่
ยุติธรรม ผูใชกฎหมายมีคุณธรรมและเที่ยงธรรม และมีความเชื่อมโยงกันระหวางองคประกอบ
ดังกลาว (อานันท ปนยารชุน.  2542 : 16) 
 กลาวโดยสรุป หลักธรรมภิบาลประกอบดวยหลักสําคัญ 6 ประการ (สํานักงาน
คณะกรรมการขาราชการพลเรือน.  2542 : 1)  
 1.  หลักนิติธรรม 
 2.  หลักความโปรงใส 
 3.  หลักความรับผิดชอบ 
 4.  หลักความคุมคา 
 5.  หลักการมีสวนรวม 
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 6.  หลักคุณธรรม 
 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบธรรมาภิบาลในมุมมองของภาครัฐ  
        แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของธรรมาภิบาลในภาครัฐนั้นโดยสวนใหญเนนมุมมองใน
เชิงรัฐศาสตรหรือการปกครอง โดยมุงใหองคการ หนวยงานภาครัฐ ปฏิบัติงานเพื่อ ผลประโยชน
ของประชาชนเปนหลักโดยกระบวนการในการบริหารจัดการสอดคลองกับธรรมาภิบาล                 
โดยสามารถสรุปรวบรวมแนวคิดของภาครัฐ มีดังนี้ (ชัยอนันต สมุทวณิช.  2541 : 8) 
        แนวคิดที่ 1 ธรรมาภิบาล มีองคประกอบ 4 ประการ  
 1. การทํางานอยางมีหลักการและความรับผิดชอบตรวจสอบได  
 2. การทํางานที่มีความยุติธรรม มีจริยธรรมและมีประสิทธิภาพ  
 3. การทํางานที่ใหประชาชน ชุมชนมีสวนรวมหรือตระหนักในอํานาจในตัวเองใช
อํานาจเปนธรรม  
 4. มีความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดตลอดเวลา  
 แนวคิดที่ 2 ธรรมาภิบาลมีองคประกอบ 5 ประการ 
 1. มคีวามสุจริต ความถูกตอง ความเปนธรรม  
 2. มีความเปดเผย ความโปรงใส  
 3. มีความยุติธรรม ทัดเทียม เสมอภาค สังคมมีสวนรวมทกุกรณ ี
 4. มีความรับผิดชอบตอผลการกระทําดวยตนเอง หรือมีกลไกที่ดีมาตรวจสอบให
รับผิดชอบ  
 5. มีความเขมแขง็ทางสติปญญา สามารถเรียนรูและปรับตวัเองได เนื่องจากสิ่งตาง ๆ มี
ความสลับซับซอน มีการเคลื่อนไหวอยางรวดเร็ว  
 แนวคิดที่ 3 ธรรมาภิบาลมีองคประกอบ 6 ประการ 
 1. การมีสวนรวมของผูไดรับผลกระทบ  
 2. ความโปรงใส มีความเปดเผย ตรวจสอบได รับรูได ในกระบวนการตัดสินใจตาง ๆ  
 3. มีความรับผิดชอบที่ชัดเจน สามารถรับผิดชอบผลการกระทํานั้น ๆ ได 
 4. มีความชอบธรรมในการใชอํานาจและเปดเผย  
 5. มีความชัดเจนในกฎเกณฑ การตัดสินใจจากกฎเกณฑตองมีความยุติธรรมชัดเจน
อธิบายไดดวยหลักความจริง  
 6. การมีประสิทธิภาพ มีประสิทธิผล ในการดําเนินการและปฏิบัติงาน  
 แนวคิดที่ 4 ธรรมาภิบาลมีองคประกอบ 3 ประการ  
 1. มีความโปรงใสในการเปดเผยขอมูลใหสาธารณไดรับรูรับทราบดวยการปฏิบัติ  
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 2. มีการทําประชาพิจารณตอบขอซักถามสาธารณะเปนครั้งคราว  
 3. มีการกระจายอํานาจการบริหารจากผูบริหารสูชุมชน ในการดูแลการบริหาร
ทรัพยสิน  
 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบธรรมาภิบาลในภาคเอกชน  
 เปนมุมมองที่เนนการบริหารกิจการในองคกรเอกชน หรือบริษัทตางๆ ซ่ึงเนนที่การ
แสวงหากําไรเปนสําคัญ  
 แนวคิดที่ 5 ธรรมาภิบาล ของภาคเอกชนมีองคประกอบ 5 ประการ  
 1. มีความเสมอภาคทั้งในดานกฎหมายและโอกาส 
 2. มีการเคารพสิทธิ เสรีภาพ หนาที่ซ่ึงกันและกันระหวางรัฐและสมาชิกของสังคม  
 3. มีความโปรงใสทั้งภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคสังคม  
 4. คนสวนใหญในสังคมมีสวนรวมในการจัดการสังคม  
 5. เปนสังคมที่เคารพกฎหมาย  
 แนวคิดของอานันท  ปนยารชุน (2542 : 30) องคประกอบของธรรมาภิบาลจําเปนจะตองมี  
 1. ความรับผิดชอบและมีเหตุผลที่อธิบายได  
 2. การมีสวนรวมของประชาชน  
 3. การมีความคาดการณได  
 4. การมีความโปรงใส  
 5. การมีความเชื่อมโยงระหวางองคประกอบทั้ง 4  
 จากแนวความคิดของนักวิชาการทั้งภาครัฐและเอกชนเกี่ยวกับองคประกอบของ                    
ธรรมาภิบาลสรุปไดวา กระบวนการบริหารตามหลักธรรมาภิบาล จะตองมีการทํางานอยางมี
หลักการมีความรับผิดชอบ มีความเปนธรรม มีความยุติธรรม รวมทั้งการมีสวนรวมในการ
ดําเนินงาน 
  2.6.4 การใชหลักธรรมาภิบาลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 
 การบริหารงานโดยใชหลักธรรมาภิบาลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย ยึดตาม
ขอบังคับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวาดวยการบริหารงานบุคคล พ.ศ.2551 อาศัยอํานาจตามความใน
มาตรา 21(3) และมาตรา 46 แหงพระราชบัญญัติจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 สภา
มหาวิทยาลัยในการประชุมครั้งที่ 696 เมื่อวันที่ 27 มีนาคม พ.ศ. 2551 โดยออกขอบังคับซึ่งสรุปได
ดังนี้ 
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 “ขอบังคับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวาดวยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551” 
 ใชบังคับตั้งแตวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2551 เปนตนไป ซ่ึงบรรดาขอบังคับ ระเบียบ หรือ
ประกาศอื่นในสวนที่มีบัญญัติไวแลวในขอบังคับนี้ หรือที่ขัด หรือแยงตอขอบังคับนี้ ใหใช
ขอบังคับนี้แทน ซ่ึงขอบังคับไดกําหนดบุคลากรไวตอไปนี้ 
 “พนักงานมหาวิทยาลัย” หมายความวา พนักงานจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 “คณะกรรมการนโยบาย” หมายความวา คณะกรรมการนโยบายบุคลากรสภาจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 
 “คณะกรรมการบริหาร” หมายความวา คณะกรรมการบริหารงานบุคคล 
 “คณะกรรมการอุทธรณ” หมายความวา คณะกรรมการอุทธรณและรองทุกขการ
บริหารงานบุคคล 
 “หัวหนาสวนงาน” หมายความวา คณบดี ผูอํานวยการ และหัวหนาสวนงานที่เรียกชื่อ
อยางอื่น 
 “สวนงานทางวิชาการ” หมายความวา คณะ สํานักวิชา วิทยาลัย สถาบัน และสวนงานที่
เรียกชื่ออยางอื่นซึ่งทําหนาที่สอนหรือวิจัย 
 “คณะกรรมการบริหารสวนงาน” หมายความวา คณะกรรมการบริหารคณะ สํานักวิชา
วิทยาลัย สถาบัน และสวนงานที่เรียกชื่ออยางอื่น 
 โดยขอบังคับนี้มิใหใชบังคับแกพนักงานมหาวิทยาลัยซ่ึงปฏิบัติงานอันมีลักษณะเฉพาะ
ดังตอไปนี้ 
 1.  งานดานการสอนอันมีลักษณะพิเศษ ไดแก ศาสตราภิชาน ศาสตรปฐาจารย และ
ศาสตราจารยอาคันตุกะ 
 2.  งานเชี่ยวชาญเฉพาะ อาทิ ที่ปรึกษากฎหมาย ที่ปรึกษาการเงิน ที่ปรึกษาการพัสดุ 
 3.  งานประจําโครงการเฉพาะ ไดแก พนักงานมหาวิทยาลัยประจําโครงการซึ่ง
มหาวิทยาลัยตกลงวาจางใหปฏิบัติงานเฉพาะกิจ เพื่อการใดการหนึ่งเปนการชั่วคราวตามโครงการที่
มหาวิทยาลัยหรือสวนงานจัดขึ้น ทั้งการปฏิบัติงานดานวิชาการและดานปฏิบัติการ โดยมีเกณฑและ
กระบวนการวาจางตามที่มหาวิทยาลัยกําหนด เชน พนักงานวิจัยประจําโครงการวิจัยและพนักงาน
ธุรการประจําโครงการบริการวิชาการ เปนตน 
 4.  งานบริหารระดับสูง ไดแก อธิการบดี รองอธิการบดี คณบดี ผูอํานวยการและ
หัวหนาสวนงานที่เรียกชื่ออยางอื่นที่เปนสวนงานทางวิชาการ 
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 5.  ในการดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดซึ่งขอบังคับนี้กําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของ
คณะกรรมการบริหารสวนงาน หากสวนงานใดไมมีคณะกรรมการบริหารสวนงานโดยเฉพาะ ให
คณะกรรมการบริหารทําหนาที่ดําเนินการดังกลาวแทน 
 6.  ในกรณีที่มีเหตุผลและความจําเปนทําใหไมอาจดําเนินการตามขอบังคับนี้ได ให
คณะกรรมการบริหารเสนอเรื่องตอคณะกรรมการนโยบายเพื่อวินิจฉัยช้ีขาด 
 7.  ใหอธิการบดีรักษาการตามขอบังคับนี้โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการนโยบาย
มีอํานาจออกระเบียบและประกาศของมหาวิทยาลัยเพื่อดําเนินการตามขอบังคับนี้ 
 ซ่ึงบุคลากรแตละระดับจะยึดหลักธรรมาภิบาลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย คือให
ความรูแกสมาชิกในองคกร เร่ืองกฎ ระเบียบ ขอบังคับ สิทธิเสรีภาพ บทบาทและความรับผิดชอบ
ตอสังคมในองคกร รณรงคโดยใชหลักคุณธรรม อยางกวางขวางจริงจัง บุคลากรในองคกรรูขั้นตอน 
วิธีการทํางานที่จะติดตองานและสามารถตรวจสอบการทํางานได ภายในองคกรจะตองมีความ
โปรงใสในการตัดสินใจในการบริหารงาน บริหารเงิน และบริหารคน มีการสื่อสารที่ดีภายใน
องคกร สรางความรับผิดชอบในองคกรโดยใชการมีสวนรวม มีระบบตรวจสอบและการประเมินผลที่
นาเชื่อถือได  กําหนดเปนนโยบายที่ชัดเจน พรอมทั้งออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับใหบุคลากรใน
องคกรถือปฏิบัติ รวมทั้งพัฒนากลไกระบบการทํางานและการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพ เพื่อ
เอื้อตอการสนับสนุนใหบุคลากรในองคกรและประชาชนมีสวนรวมอยางกวางขวาง และสามารถ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานใหส้ันหรือเบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียว เพื่อใหสะดวกและรวดเร็วในการ
ใหบริการ  และสามารถปฏิบัติงานอยางประหยัดทรัพยากร ประหยัดเวลา และบรรลุวัตถุประสงค 
ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม 
 2.7  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการความรู  
    2.7.1  ความหมายของการจัดการความรู  
     แอนเดอสัน (Anderson) (บุญดี บุญญากิจ.  2547 : 21) กลาววา การจัดการความรูเปนการ
สนับสนุนใหพนักงานในองคกรรวบรวมเนื้อหา คนหา แลกเปลี่ยนความรูและนํามาใชเพื่อบรรลุ
วัตถุประสงคทางธุรกิจขององคกร โดยการเขียนเปนสมการ ดังนี้ 
 โทยามา (Toyama) (บุญดี บุญญากิจ.  2547 : 20) กลาววา การจัดการความรู หมายถึง การ
จัดการเพื่อเอื้อใหเกิดความรูใหม โดยใชความรูที่มีอยู และประสบการณของคนในองคกรอยางเปน
ระบบเพื่อพัฒนานวัตกรรมที่จะทําใหมีความไดเปรียบเหนือคูแขงทางธุรกิจ 
 มาลโฮตรา (Malhotra) (บุญดี บุญญากิจ.  2547 : 21) กลาววา การจัดการความรู เปนเรื่อง
สําคัญในการปรับองคกรใหสามารถอยูรอด และแขงขันไดภายใตส่ิงแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป
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ทั้งนี้จําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีกระบวนการในการผสมผสานความสามารถของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการประมวลผลขอมูลสารสนเทศ และความสามารถคนเขาดวยกันอยางเหมาะสม 
 เกรียงศักดิ์ เจริญวงศศักดิ์ (2547 : 63) กลาววา การจัดการความรู คือ ความรูที่เกิดจากการ
ประมวล สังเคราะห และจําแนกแยกแยะสารสนเทศ เพื่อนําไปสูการตีความ และทําความเขาใจกับ
สารสนเทศเหลานั้น จนกลายเปนความรูแลว ซ่ึงความรูนี้ครอบคลุมทั้งสวนของความรูโดยนัยที่
ซอนอยูภายในความคิดของพนักงาน และท่ีฝงตัวอยูในองคกรกับความรูแจงชัดที่ปรากฏในเอกสาร
บันทึก หรือรายงานตาง ๆ ขององคกร การจัดการความรูทั้งสองประเภทนี้ใหเปนระบบระเบียบ 
เพื่อใหคนที่ตองการเขาถึงไดงาย และดึงออกมาใชไดโดยสะดวก การจัดการความรูจะเกิดขึ้นใน
ระดับทีมงาน หรือระดับกลุมในองคกรที่ตองการปฏิสัมพันธระหวางปจเจกแตละคนเพราะการ
จัดการความรูจะเกิดขึ้นได ตอเมื่อมีการปฏิสัมพันธ เพื่อใหเกิดการแลกเปลี่ยนความรูระหวางทีม 
 บุญดี บุญญากิจ (2547 : 23) กลาววา การจัดการความรูเปนกระบวนการในการนําความรู
ที่มีอยูหรือเรียนรูมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร โดยผานกระบวนการตาง ๆ เชน การสราง 
รวบรวม แลกเปลี่ยน และใชความรู เปนตน 
 วิจารณ พานิช (2548 : 3) กลาววา การจัดการความรู คือ เครื่องมือ เพื่อการบรรลุเปาหมาย
อยางนอย 4 ประการไปพรอม ๆ กัน ไดแก บรรลุเปาหมายของงาน บรรลุเปาหมายการพัฒนาคน 
บรรลุเปาหมายการพัฒนาองคกรไปเปนองคกรเรียนรู และบรรลุความเปนชุมชนเปนหมูคณะ ความ
เอื้ออาทรระหวางกันในที่ทํางาน 
 สถาบันสงเสริมการจัดการความรูเพื่อสังคม กลาววา การจัดการความรู คือ เครื่องมือ
สรางความสามารถในการพัฒนา และแขงขันขององคกร สรางความสามารถในการรวมกัน
สรางสรรคผลงานที่มีคุณภาพ และประสิทธิภาพสูง สรางความสามารถในการทํางานที่ยากในระดับ 
“เปนไปไมได” ใหเปนไปได หรือการมองอีกมุมหนึ่ง การจัดการความรู คือ เครื่องมือดึงเอาพลัง
สรางสรรคของมนุษยออกมาทําประโยชน 
 วีระเดช เชื้อนาม (ม.ป.ป : 1) ใหความหมายของ “การจัดการความรู” ไววา เปนวิธีการ
จัดการขอมูลที่เปนความรูใหเปนระเบียบ ครบถวนตามที่ตองการ และงายตอการคนหาเพื่อเปนการ
เก็บรักษาความรูใหควบคูกับองคกรตลอดไป ซ่ึงจําเปนตองมีระบบที่รวดเร็ว สะดวก งายตอการ
คนหาและตัดสินใจ 
 จากแนวคิดดังกลาว สรุปไดวา การจัดการความรู (Knowledge management) คือการ
นําเอากระบวนการ เครื่องมือตาง ๆ มาชวยแยกแยะ รวบรวม จัดระบบความรูของคนในองคกรใหม    
โดยเนนที่การแลกเปลี่ยนความรู ประสบการณ ทัศนคติของคนในองคกร เพื่อใหมีความสามารถใน
การพัฒนา รวมกันสรางสรรคผลงานที่มีคุณภาพ และประสิทธิภาพแกองคกร 
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  2.7.2 รูปแบบการจัดการความรู 
  การจัดการความรูเปนการใชประโยชนจากความรูมาเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการดําเนินงานขององคกร เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันขององคกร การจัดการความรู
มีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม โดยวัตถุประสงคของการจัดการ
ความรูมีดังนี้ (พรธิดา วิเชียรปญญา.  2547 : 40-42) 
 วัตถุประสงคของการจดัการความรู 
 1. เพื่อปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานทางธุรกิจที่เปนอยูในปจจุบัน 
 2. เพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ 
 3. เพื่อปรับปรุงเทคนิค กระบวนการ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาองคความรูและนํา
ความรูนั้นไปใชใหเกิดประโยชน 
  2.7.3  กระบวนการจัดการความรู 
 1. ปองกันความรูสูญหาย การจัดการความรูทําใหองคกรสามารถรักษาความเชี่ยวชาญ 
ความชํานาญ และความรูที่อาจสูญหายไปพรอมกับการเปลี่ยนแปลงของบุคลากร เชน การ
เกษียณอายุทํางานหรือการลาออกจากงาน เปนตน 
 2. เพิ่มประสิทธิภาพในการตัดสินใจ โดยประเภทคุณภาพและความสะดวกในการ
เขาถึง ความรู เปนปจจัยสําคัญของการเพิ่มประสิทธิภาพการตัดสินใจ เนื่องจากผูมีหนาที่ตัดสินใจ
ตองสามารถตัดสินใจไดอยางรวดเร็วและมีคุณภาพ 
 3. ความสามารถในการปรับตัวและมีความยืดหยุน การทําใหผูปฏิบัติงานมีความเขาใจ
ในงานและวัตถุประสงคของงาน โดยไมตองมีการควบคุม หรือมีการแทรกแซงมากนักจะทําให
ผูปฏิบัติงาน สามารถทํางานในหนาที่ตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดการพัฒนาจิตสํานึกใน
การทํางาน 
 4. ความไดเปรียบในการแขงขัน การจัดการความรูชวยใหองคกรมีความเขาใจลูกคา 
แนวโนมการตลาดและการแขงขัน ทําใหสามารถลดชองวางและเพิ่มโอกาสในการแขงขันได 
 5. การพัฒนาทรัพยสิน เปนการพัฒนาความสามารถขององคกร ในการใชประโยชน
จากทรัพยสินทางปญญาที่มีอยู ไดแก สิทธิบัตร เครื่องหมายการคาและลิขสิทธิ์ เปนตน 
 6. การยกระดับผลิตภัณฑ การนําการจัดการความรูมาใช เปนการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ผลิตและบริการ ซ่ึงจะเปนการเพิ่มคุณคาใหแกผลิตภัณฑนั้น ๆ อีกดวย 
 7.  การบริหารลูกคา การศึกษาความสนใจและความตองการของลูกคาจะเปนการสราง
ความพึงพอใจและเพิ่มยอดขายและสรางรายไดใหแกองคกร 
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 8. การลงทุนทางทรัพยากรบุคคล การเพิ่มความสามารถในการแขงขันผานการเรียนรู
รวมกัน การจัดการดานเอกสาร การจัดการกับความรูที่ไมเปนทางการ เปนการเพิ่มความสามารถ
ใหแกองคกร ในการจางและฝกฝนบุคลากร 
  2.7.4  ประเภทของความรู 
 ความรูสามารถแบงประเภทไดในหลายมิติ แตมิติที่ไดรับความนิยมในการมองมากที่สุด
คือมองในดาน รูปแบบที่มองเห็น มี 2 รูปแบบ ดังนี้ (พรธิดา วิเชียรปญญา.  2547 : 22) 
 1.  ความรูโดยนัยหรือความรูที่มองไมเห็น (Tacit knowledge) จัดเปนความรูอยางไม
ทางการ ถือเปนทักษะหรือความรูเฉพาะตัวของแตละบุคคล ที่มาจากประสบการณ ความเชื่อหรือ
ความคิดสรางสรรคในการปฏิบัติงาน เชน การถายทอดความรู ความคิด ผานการสังเกตการสนทนา 
การฝกอบรม ความรูประเภทนี้เปนหัวใจสําคัญที่ทําใหงานประสบความสําเร็จเนื่องจากความรู
ประเภทนี้เกิดจากประสบการณและการนํามาเลาสูกันฟง ดังนั้นจึงไมสามารถจัดระบบ หรือ
หมวดหมูไดและไมสามารถเขียนเปนกฎเกณฑหรือตําราได แตสามารถถายทอดและแบงปนความรู
ไดโดยการสังเกตและเลียนแบบ 
  2.  ความรูที่ชัดแจงหรือความรูที่เปนทางการ (Explicit knowledge) เปนความรูที่มีการ
บันทึกไวเปนลายลักษณอักษรและใชรวมกันในรูปแบบตาง ๆ เชน ส่ิงพิมพ เอกสารขององคกร 
เว็บไซต อินทราเน็ต ความรูประเภทนี้เปนความรูที่แสดงออกมาโดยใชระบบสัญลักษณจึงสามารถ
ส่ือสารและเผยแพรไดอยางสะดวก 
  2.7.5  กลยุทธในการจัดการความรู 
 กลยุทธของการจัดการความรู ถือเปนสิ่งที่มีผลทําใหวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม
ประสบผลสําเร็จที่แตกตาง (พรธิดา  วิเชียรปญญา.  2547 : 68-70) ไดกลาวถึงการกําหนดกลยุทธ
ของการจัดการความรูในองคกรมี 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  กําหนดวิสัยทัศนที่ชัดเจน การนําการจัดการความรูไปใชปฏิบัติในองคกรใดองคกรหนึ่ง 
ยอมมีผลกระทบตอสมาชิกทุกคนในองคกรนั้น เปรียบไดกับการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญดังนั้น ควรมี
การกําหนดวิสัยทัศนในการจัดการความรูอยางชัดเจน แลวสานวิสัยทัศนของสมาชิกทุกคนใหเกิด
การรวมรับรูถึงความจําเปนในการพัฒนาความรูตลอดจนสรางความเขาใจในคุณประโยชนที่องคกร
และทุก ๆ คนจะไดรับ เพื่อนํามาซึ่งความรวมแรงรวมใจ 
 2.  กําหนดกลยุทธที่จะดําเนินการ หัวใจสําคัญที่มีตอความสําเร็จของการนําระบบการ
จัดความรูมาใชปฏิบัติอยูที่กลยุทธในการดําเนินการ ความตั้งใจมุงมั่นที่จะดําเนินการ ตลอดจนการ
สรางบรรยากาศที่สนับสนุนใหสมาชิกทุกคนในองคกรไดรวมมือกัน ดังนั้นจึงตองมีการกําหนด
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กลุมผูดูแลและรับผิดชอบที่ชัดเจนขึ้นมาเพื่อประสานกิจกรรมทั้งมวลใหสอดคลองกัน หลักการที่
สําคัญ มีดังนี้ 
  2.1 ช้ีนํา โดยคณะผูบริหารระดับสูงใหความสนใจ สนับสนุนผลักดันทุกวิธีทาง
รวมทั้งตองมีการติดตามและนําเสนอความกาวหนาในที่ประชุม 
  2.2  ปลูกฝง ฝายทรัพยากรบุคคล จะตองเขามาดูแลรับผิดชอบกิจกรรมสําคัญที่จะ
เปนโครงสรางพื้นฐานและโครงสรางขององคความรูตางๆ ที่จําเปนตอการเสริมสรางศักยภาพ
ใหแกทุกๆ ทีมงานในอันที่จะรวมกันบริหารและจัดการความรู 
  2.3 ปฏิรูป ตองมีการจัดตั้งคณะทํางานรวมกันรับผิดชอบดําเนินการในกิจกรรมที่
ตองประสานกิจกรรมซึ่งกันและกันเพื่อใหเกิดกิจกรรมที่ทรงคุณคาแกลูกคาทั้งภายในและภายนอก
องคกร 
  2.4 ปรับตัว เปนกลยุทธระดับทีมงาน ประกอบดวยหัวหนาทีมและผูรวมทีมใหความ
รวมมือกันเพื่อเรียนรูและทํางานอยางเปนระบบโดยใชความรูเดิมรวมกับการแสวงหาความรูใหม
ผนวกเขากับการปฏิบัติงาน 
 3.   การพัฒนาการเรียนรูอยางเปนรูปธรรม ประกอบดวย 
  3.1  การมีวิสัยทัศนองคกรที่ชัดเจนและปฎิบตัไิด 
  3.2 การจัดการโครงสรางพื้นฐานประกอบดวยเครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ รวมทั้ง
สถานที่ที่จะเอื้ออํานวยใหกระบวนการเรียนรูของสมาชิกทุกคนในองคกรเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
  3.3 การมีระบบการบริหารจัดการและระบบการทํางานที่ดีและไดมาตรฐานสากล 
  3.4 การเขาสูกระบวนการเรียนรู เปนขั้นตอนของการพัฒนาสมาชิกแตละบุคคลใน
องคกรใหมีศักยภาพที่สูงขึ้นในเรื่องทัศนคติและคานิยม ทักษะและความสามารถ รวมทั้งความ
ภูมิใจและความรูสึกมีสวนรวม 
  3.5  การวัดผลการเรียนรู การวัดผลพัฒนาของการเรียนรู สามารถวัดไดตามระดับ      
ตาง ๆ เปนรายบุคคล วัดผลตามกิจกรรมและวัดผลจากตัวระบบการจัดการเรียนรูควรมีแนวทางและ
มีกลยุทธที่ถูกตองและจําเปนตองเริ่มตนมาจากกระบวนการเรียนรูอยางเปนระบบแลวจึงนํามา
ประยุกตใชใหเกิดเปนความรูที่สรางสรรคตอไป 
  2.7.6  การจัดการความรูของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
   ปจจุบันความรูกลายเปนสิ่งสําคัญมากกวาทรัพยากรดานการเงิน สถานที่ตั้งทางการตลาด 
เทคโนโลยีหรือทรัพยสินอื่นๆ ความรูกลายเปนทรัพยากรหลักในการดําเนินงานและการแขงขัน
โดยมีวัฒนธรรมการปฏิบัติงาน เทคโนโลยี ระบบและขั้นตอนตาง ๆ ในการทํางานขององคกรลวน
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มีพื้นฐานมาจากความรูและความชํานาญทั้งสิ้น ดังนั้น เพื่อใหองคกรสามารถเรียนรูไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล องคกรควรบริหารจัดการความรูที่มีผลกระทบตอองคกรเพื่อเพิ่ม
ความสามารถชองบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ และการใหบริการลูกคาทั้งภายใน
และภายนอก มารควิทท (Marquardt) ไดนําเสนอองคประกอบของการจัดการความรู (Components 
of a Holistic Approach to Knowledge Management) 4 ประการโดยการประยุกตใชแนวคิด         
มารควิทท (Marquardt) (พรธิดา วิเชียรปญญา.  2547 : 42-48) ดังนี้ 
 การแสวงหาความรู (Knowledge acquisition) องคกรควรแสวงหาความรูที่มีประโยชน 
และมีผลตอการดําเนินงานจากแหลงตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร ดังนี้ 
 1.  การแสวงหาและรวบรวมความรูจากแหลงภายในองคกร (Internal collection 
knowledge) ความสามารถในการเรียนรูของบุคคลสวนใหญในองคกร กลายเปนปจจัยสําคัญ
ประการหนึ่ง สําหรับการเพิ่มคุณคาใหแกองคกร การไดมาซึ่งความรูตาง ๆ จากภายในองคกร
สามารถทําได ดังนี้ 
  1.1 การใหความรูกับพนักงาน เชนการสอนงาน การฝกอบรม การสัมมนาการ
ประชุม การแสดงผลงาน ระบบพี่เล้ียง เปนตน 
  1.2 การเรียนรูจากประสบการณตรงและการลงมือปฏิบัติ 
  1.3 การดําเนินการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการปฏิบัติงานตางๆ 
 2. การแสวงหาและรวบรวมความรูจากแหลงภายนอกองคกร (External collection 
knowledge) การเปนผูนําในการแขงขัน ภายใตสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว 
องคกรตองมีวิสัยทัศนกวางไกล เพื่อการปรับปรุงผลงาน และการสรางใหเกิดความคิดใหม ๆ อยาง
สม่ําเสมอ เพราะการแขงขันขององคกร ตองอาศัยความคิด และการสรางสรรค ดวยขอมูล
สารสนเทศจากสภาพแวดลอมภายนอก ดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 
  2.1 การใชมาตรฐานเปรียบเทียบ (Benchmarking) กับองคกรอื่น 
  2.2 การจางที่ปรึกษา 
  2.3 การเปดรับขาวสารจากหลายสื่อ อาทิ บทความ โทรทัศน ส่ือส่ิงพิมพอินเตอรเน็ต 
เปนตน 
  2.4 การตรวจสอบแนวโนมทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและเทคโนโลยี 
  2.5 การรวบรวมขอมูลจากลูกคา คูแขงขันและแหลงอื่นๆ 
  2.6 การจางพนักงานใหม 
  2.7 การรวมมือกับองคกรอื่นๆ เพื่อสรางพันธมิตรและการรวมลงทุน 
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 การสรางความรู (Knowledge creation) การแสวงหาความรูนั้น เปนการปรับใชความรู
โดยทั่วไป แตการสรางความรู เปนสิ่งที่สรางสรรคขึ้นใหม (Generative) การสรางความรูใหม
เกี่ยวของกับแรงผลักดัน การหยั่งรู และความเขาใจอยางลึกซึ้ง ที่เกิดขึ้นในแตละบุคคล การสราง
ความรูใหม ควรอยูภายไตหนวยงานหรือคนในองคกร ซ่ึงหมายความวา ทุกๆคน สามารถเปน
ผูสรางความรูได รูปแบบตางๆ ในการสรางความรู มีดังนี้ 
 1. บุคคลใหความรูที่ตนมีอยูกับผูอ่ืน 
 2. การนําความรูที่องคกรมีอยู ผนวกเขากับความรูของแตละบุคคล เพื่อใหเกิดเปน
ความรูใหมและมีการแบงปนทั่วทั้งองคกร 
 3. ความรูที่ไดจากการรวมและสังเคราะหความรูที่มีอยูเขาดวยกัน รูปแบบนี้อาจจํากัด
อยูที่ความรูที่มีอยูแลว 
 4. ความรูที่เกิดขึ้นเปนการภายใน โดยสมาชิกขององคกรคนพบแนวทางไดเอง และมี
กิจกรรมมากมาย ที่องคกรสามารถดําเนินการเพื่อสรางความรู 
 5. การเรียนรูโดยการปฏิบัติ 
 6. การแกปญหาอยางเปนระบบ 
 7. การทดลอง ซ่ึงเปนการสรางแรงจูงใจและโอกาสสําหรับการเรียนรู 
 8. การเรียนรูจากประสบการณที่ผานมาในอดีต 
 การจัดเก็บและคนคืนความรู (Knowledge storage and retrieval) ในการจัดการความรู 
องคกรตองกําหนดสิ่งสําคัญที่จะเก็บไวเปนองคความรู และตองพิจารณาถึงวิธีการในการเก็บรักษา 
และการนํามาใชใหเกิดประโยชนตามความตองการ องคกรตองเก็บรักษาสิ่งที่องคกรเรียกวาเปน
ความรูไวใหดีที่สุด ไมวาจะเปนขอมูลสารสนเทศ ตลอดจนผลสะทอนกลับการวิจัยและการทดลอง 
การจัดเก็บเกี่ยวของกับดานเทคนิค เชน การบันทึกเปนฐานขอมูล (Database) หรือการบันทึกเปน
ลายลักษณอักษรที่ชัดเจน รวมทั้งที่เกี่ยวของกับกระบวนการทางมนุษยดวย เชน การสรางและการ
จดจําปจเจกของบุคคล เปนตน ทั้งนี้การเก็บสะสมความรู องคกรควรคํานึงถึงสิ่งตาง ๆ เหลานี้ 
 1. โครงสรางและการจัดเก็บความรู ควรเปนระบบที่สามารถตนหาและสงมอบไดอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว 
 2. จัดใหมีการจําแนกรายการตางๆ เชน ขอเท็จจริง นโยบายหรือข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
ที่อยูบนพื้นฐานความจําเปนในการเรียนรู 
 3. อาศัยการจัดการที่สามารถสงมอบใหกับผูใชไดอยางชัดเจน ถูกตองทันเวลา และ
เหมาะสมกับความตองการในการจัดโครงสรางขององคความรู องคกรตองพิจารณาความแตกตาง
ของกลุมคนที่มีความแตกตางกันในการสืบคนความรู ระบบการเก็บความรูที่มีประสิทธิภาพจึงตอง
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มีการจัดหมวดหมูตามองคประกอบตาง ๆ เชน ตามความจําเปนของการเรียนรู วัตถุประสงคของงาน 
ความชํานาญของผูใช หนาที่/การใชสารสนเทศ และสถานที่ตั้งที่สารสนเทศถูกเก็บไวและตอง
คํานึงเสมอวาระบบการจัดเก็บความรูเปนกระบวนการที่ตองมีการจัดทําอยางตอเนื่อง องคกรที่มี
ระบบการจัดเก็บความรูที่ขาดการปรับปรุงและไมไดทําใหทันสมัยอยูเสมอ ก็เหมือนวาองคกร
ไมไดมีระบบการจัดเก็บความรูไวเลย (ชัชวาลย  วงษประเสริฐ.  2548 : 89) 
 ในสวนของการคนคืนความรู (Retrieval) เปนลักษณะของการเขาถึงสิ่งที่ผูใชตองการเพื่อ
นํามาประยุกตใชในการปฏิบัติงานตอไป องคกรควรทําใหพนักงานทราบถึงชองทางหรือวิธีการ
สําหรับการคนหาความรูตางๆ ทั้งในรูปแบบที่เปนทางการ เชน การจัดทําสมุดจัดเก็บรายชื่อและ
ทักษะของผูเชี่ยวชาญ การทําสมุดหนาเหลืองขององคกร หรือในรูปแบบไมเปนทางการเชน 
เครือขายการทํางานตามระดับชั้น การประชุม การฝกอบรม เปนตน ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะนําไปสูการ
ถายทอดความรูในองคกร 
 การถายทอดความรูและการใชประโยชน (Knowledge transfer and utilization)             
การถายทอดและการใชประโยชนจากความรู มีความจําเปนสําหรับองคกร เนื่องจากองคกรจะ
เรียนรูไดดีขึ้น เมื่อความรูมีการกระจายและถายทอดไปอยางรวดเร็ว และเหมาะสมทั่วทั้งองคกร 
การถายทอดและการใชประโยชนจากความรู เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกลไกดานอิเล็กทรอนิกส 
นอกจากนี้การเคลื่อนที่ของสารสนเทศและความรูระหวางบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งนั้น 
เปนไปไดโดยตั้งใจและไมไดตั้งใจ ซ่ึงการถายทอดความรูโดยตั้งใจ มีวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 
 1. การสื่อสารดวยการเขียน (การบันทึก การรายงาน จดหมาย ขาวประกาศ) 
 2.  การฝกอบรม 
 3. การประชุมภายใน 
 4. การสรุปขาวสาร 
 5. การสื่อสารภายในองคกร (วีดีทัศน ส่ิงพิมพ เครื่องเสียง) 
 6. การเยี่ยมชมงานตางๆ ที่จัดเปนกลุมตามความจําเปน 
 7. การหมุนเวียน/เปล่ียนงาน 
 8. ระบบพี่เล้ียง 
 สวนการถายทอดความรูโดยไมตั้งใจนั้น เปนสิ่งที่เกิดขึ้นโดยอาจจะไมรูตัวหรือเปนการ
เรียนรูอยางไมเปนทางการที่เกิดขึ้นในหนาที่ที่ทําเปนประจําอยางไมมีแบบแผน เชน  การหมุนเวียนงาน 
ประสบการณและเรื่องราวตางๆ ที่เลาตอกันมา คณะทํางาน และ เครือขายที่ไมเปนทางการ 
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 2.8  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยง 
  2.8.1  แนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยง 
 จากการรวบรวมเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ มีผูใหความหมายของความเสี่ยงไว 
ดังนี้ 
 กรีน (Green.  1977 : 2) ไดใหความหมายวาความเสี่ยง คือ ความผันผวนที่เกิดขึ้นเมื่อ
ความสูญเสียที่แทจริงตางไปจากความสูญเสียที่คาดไว 
 อเดอรน (Athearn.  1981 : 36) ใหความหมายวา ความเสี่ยง คือ โอกาสที่จะเกิดความ
เสียหายหรือเคราะหรายหรือความไมแนนอนที่อาจจะเกิดขึ้นไดในสิ่งที่ไมพึงปรารถนา 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2530 : 669) ไดอธิบายความหมายของความเสี่ยง 
หมายถึง ผลที่คาดวาจะเกิดในอนาคตมีความไมแนนอน แตยังพอจะทราบความนาจะเปนที่
สถานการณตางๆ จะเกิดขึ้นในอนาคต หรือผลที่คาดวาจะเกิดขึ้นตามหนทางเลือกตาง ๆ  
 ความเสี่ยง คือส่ิงที่สงผลกระทบตอความสามารถขององคกรในการอยูรอด การแขงขัน
ภายในอุตสาหกรรม การดํารงไวซ่ึงฐานะทางการเงินที่มั่นคงและชื่อเสียงที่ดี และการดํารงไวซ่ึง
คุณภาพของสินคา บริการ และบุคลากร (ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย.  2540 : 30) 
 เจริญ เจษฎาวัลย (2546 : 15) ใหความหมายวา ความเสี่ยง คือ โอกาสที่องคการจะเกิดการ
ดําเนินงานที่ขาดทุน หรือไมสามารถดําเนินการใหประสบความสําเร็จตามแผนงาน หรือเปาหมาย
ที่ตั้งไว กลาวคือเมื่อมีการวางเปาหมายหรือแผนงานไวในตอนแรกเริ่มนั้น สภาพแวดลอมมีอยูอยาง
หนึ่ง ตอเมื่อดําเนินการลงไป เวลาเปลี่ยนไป สภาพแวดลอมเปลี่ยนไป ในทิศทางที่ไมเหมือนกันกับ
ตอนที่วางแผนหรือกําหนดเปาหมายนั้นไว โดยเหตุการณที่เปลี่ยนแปลงไปนั้นสงผลในทางลบ 
หรือกอใหเกิดผลกระทบตอการดําเนินงานที่ไมอาจประสบความสําเร็จไดเชนเดียวกับเหตุการณที่
เปล่ียนแปลงนั้น อาจสงผลในทางบวกก็ได ซ่ึงจะทําใหความเสี่ยงเดิมที่คาดการณไวลดลงหรือไมมี
อีกตอไป 
 อุษณา ภัทรมนตรี (2547 : 4-2) อธิบายวา ความเสี่ยง คือ โอกาสของความไมแนนอนตอ
ความสําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไวเนื่องจากเหตุการณเสี่ยงตางๆ 
 เจนเนตร  มณีนาค และคณะ (2548 : 5) ใหความหมายวา ความเสี่ยง คือ เหตุการณหรือการ
กระทําใด ๆ ที่อาจเกิดขึ้นภายในสถานการณที่ไมแนนอน และจะสงผลกระทบหรือสรางความ
เสียหายหรือความลมเหลวหรือลดโอกาสที่จะบรรลุความสําเร็จตอการบรรลุเปาหมายและ
วัตถุประสงคทั้งในระดับประเทศ ระดับองคการ ระดับหนวยงานและบุคลากรได ซ่ึงสรุปไดวา 
ความเสี่ยง คือ สถานการณที่อาจเกิดขึ้นและเปนอุปสรรคตอการบรรลุถึงเปาหมาย 
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 จากความหมายตามที่กลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา ความเสี่ยง คือ เหตุการณหรือ
การกระทําใด ๆ ที่อาจเกิดขึ้นภายในสถานการณที่ไมแนนอน และสงผลกระทบตอการบรรลุ
ความสําเร็จหรือเปาหมายขององคการ 
  2.8.2  ประเภทของความเสี่ยง 
 เจริญ เจษฎาวัลย (2546 : 32-54) ไดอธิบายถึงประเภทของความเสี่ยงที่เกิดจากปจจัยเสี่ยง
ตามอิทธิพลภายในและภายนอกองคการไว ดังนี้ 
 1. ปจจัยเสี่ยงที่เกิดจากอิทธิพลภายนอก 
  1.1  การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี
สารสนเทศมีความสําคัญตอการดําเนินงาน หากองคการไมมีการเปลี่ยนแปลงหรือตามเทคโนโลยี
ไมทัน ยอมทําใหตกอยูในความเสี่ยงที่สําคัญ 
  1.2  ความตองการของลูกคา เนื่องจากการดําเนินธุรกิจ ความตองการของลูกคาเปน
ส่ิงสําคัญ เมื่อความตองการของลูกคาเปลี่ยนแปลงไป ความเสี่ยงก็จะเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 
  1.3  เงื่อนไขทางเศรษฐกิจ สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจเปนปจจัยเสี่ยงที่สําคัญที่สุด
อยางหนึ่ง โดยเฉพาะเมื่อเกิดวิกฤติทางเศรษฐกิจ 
  1.4 กฎหมายและกฎระเบียบราชการ เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงกฎหมายและระเบียบ
ราชการโดยเฉพาะในดานอัตราภาษี และขอจํากัดทางธุรกิจ ยอมมีผลตอการดําเนินงานของ
หนวยงานธุรกิจตางๆ 
  1.5  เสถียรภาพของรัฐบาล การบริหารของรัฐบาลที่มีเสถียรภาพยอมมีผลตอความ
เชื่อมั่นของนักลงทุนทั้งในและนอกประเทศ 
  1.6  ภาวะการแขงขัน โดยธุรกิจที่มีการแขงขันสูง ยอมมีความเสี่ยงมากกวาธุรกิจที่มี
การแขงขันนอย 
  1.7  ตลาดเงิน การดําเนินงานภายใตสภาพแวดลอมของตลาดเงินที่ดี มีปริมาณเงินให
กูยืมอยางสะดวกและเพียงพอ ยอมทําใหกระแสเงินสะพัดคลองตัว ความเสี่ยงตอปญหากิจการขาด
สภาพคลองยอมลดนอยลงไปดวย 
      1.8  ตลาดทุน ในภาวการณที่นักลงทุนมีความเชื่อมั่นสูง โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง
จากการระดมเงินทุนจากนักลงทุนก็จะมีนอยลง ซ่ึงจะสงผลใหผูบริหารสามารถนําเงินทุนมาขยาย
กิจการไดมากขึ้น 
  1.9  ตลาดซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ การดําเนินกิจการที่ตองเกี่ยวของ
กับการสงสินคาออกหรือส่ังสินคาเขา หรือการกูยืมเงินตราตางประเทศ จะมีความเสี่ยงสูง เมื่อตลาด
ซ้ือขายแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศอยูในภาวะผันผวน 
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  1.10  ตลาดแรงงาน กิจการที่ตองใชแรงงานจํานวนมาก หรือตองการผูเชี่ยวชาญ
เฉพาะทางถาตลาดแรงงานฝดเคืองหรือมีปญหา ยอมสงผลตอความเสี่ยงตอการดําเนินงานของกิจการ
นั้นดวย 
  1.11  ธรรมาภิบาล การบริหารปจจุบันถูกครอบคลุมดวยกระแสธรรมาภิบาล ถา
องคการใดไมมีความนาเชื่อถือในดานนี้ ยอมมีความเสี่ยงตอการขาดความเชื่อถือไววางใจทั้งจาก
ภาครัฐและภาคเอกชน 
  1.12  เหตุการณรายแรง เชน สงครามการกอการราย ความผันผวนทางเศรษฐกิจภัย
ธรรมชาติ ฯลฯ ยอมสงผลตอความเสียหายขององคการในระดับตางๆ ทั้งสิ้น 
 ซ่ึงปจจัยเสี่ยงจากอิทธิพลภายนอกเหลานี้ มักอยูนอกเหนือวิสัยที่ผูบริหารขององคการจะ
วางมาตรการควบคุมได นอกจากจะปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปให
ไดมากที่สุด 
 2. ปจจัยเสี่ยงที่เกิดจากอิทธิพลภายใน 
  2.1  ความเสี่ยงในการดําเนินงาน ซ่ึงการดําเนินงานขององคการอาจตองเผชิญกับ
ความเสี่ยงลักษณะเหลานี้ เชน ดานทรัพยากรมนุษย ดานการพัฒนาผลิตภัณฑ ดานประสิทธิภาพ               
ดานศักยภาพ ดานผลิตภัณฑ บริการลมเหลว ดานสุขภาพและความปลอดภัย เปนตน 
  2.2  ดานความเสี่ยงในเรื่องความซื่อตรง เชน รายงานทางการเงินที่ทุจริต การทุจริต
ของผูบริหารและพนักงาน การปฏิบัติผิดกฎหมาย การอนุมัติโดยพลการ ความเสื่อมเสียช่ือเสียง 
เปนตน 
  2.3  ความเสี่ยงในการมอบอํานาจ อาจมีปญหาในดานภาวะผูนํา การมอบอํานาจ             
การมอบวงเงิน เครื่องจูงใจในการปฏิบัติงาน การสื่อความภายในองคการ เปนตน 
  2.4  ความเสี่ยงเรื่องเทคโนโลยี โดยการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีอาจทําให
องคการตองดําเนินการในเรื่องเหลานี้ เชน การปรับเครื่องมือการผลิตสมัยใหม การพัฒนา
ผลิตภัณฑใหม การปลดระวางผลิตภัณฑเกา การเปลี่ยนวิธีปฏิบัติทางธุรกิจ เปนตน 
  2.5 ความเสี่ยงการตัดสินใจการทําธุรกิจ เชน การหาลูทางการทําธุรกิจใหม การออก
ผลิตภัณฑใหมมาทดแทน การสรางภาพลักษณเครื่องหมายการคาใหม การเปลี่ยนแปลงกลยุทธการ
ควบคุมพัสดุคงคลัง เปนตน 
  2.6  ความเสี่ยงทางการเงิน การบริหารการเงินจําเปนตองดําเนินการดวยความ
รอบคอบเพราะเปนสิ่งที่มีความละเอียดออน สลับซับซอน ที่อาจทําใหมีความเสี่ยงสําคัญเมื่อตอง
ดําเนินการในเรื่องเหลานี้ เชน การบริหารสภาพคลอง การวางแผนงบประมาณ การประเมินรายงาน
ทางการเงินการประเมินการลงทุน การทํารายงานตอทางการ ระบบขอมูลทางการบัญชี เปนตน 
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 นอกจากนี้ยังสามารถจัดกลุมประเภทของความเสี่ยงตามองคกรธุรกิจที่แสวงหากําไรได 
ดังนี้ 
 1.  ความเสี่ยงโดยทั่วไป เปนการมองในภาพรวม ซ่ึงอาจจัดกลุมความเสี่ยงไดดังตอไปนี้ 
  1.1  ขนาดขององคการ โดยการบริหารองคการขนาดใหญยอมมีความเสี่ยงตอความ
เสียหายสูงกวาการบริหารองคการขนาดเล็ก 
  1.2 ความสลับซับซอนของงาน คือ การบริหารงานที่มีความละเอียดออน ยุงยาก 
สลับซับซอน เชน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศระบบควบคุม ยอมมีโอกาสเกิดความเสี่ยงไดงายกวา
การบริหารงานที่มีความงาย 
  1.3 คุณภาพของระบบควบคุมภายใน เนื่องจากปจจุบันองคการตางๆ จําเปนตองมี
ระบบควบคุมภายใน โดยตองมีหนวยงานที่ทําหนาที่ตรวจสอบและควบคุมเพื่อเปนหลักประกัน
ความมีธรรมาภิบาลขององคการนั้น ยิ่งมีกฎหมายหรือระเบียบขอบังคับใหองคการตองมีระบบ
ควบคุมภายในที่เขมงวดเพียงใด โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงในเรื่องคุณภาพของระบบควบคุมภายใน
ก็จะยิ่งมีมากเทานั้น เพราะการออกแบบระบบควบคุมภายใน และผลการปฏิบัติตามระบบควบคุม
ภายในที่กําหนดไว มีความสําคัญตอผลลัพธที่ออกมาในรูปการควบคุมภายในที่มีคุณภาพที่เชื่อถือ
ได ซึ่งความเสี่ยงอีกประการหนึ่ง คือการที่ผูบริหารตองใชดุลพินิจตัดสินใจวา การควบคุมภายในที่มีอยู
นั้น มีความเปนไปไดมากนอยเพียงใดที่จะเกิดการละเมิดระบบควบคุมภายในที่มีอยู และผลของ               
การละเมิดหรือการไมปฏิบัติตามระบบการควบคุมภายในขององคการ ยอมเกิดเปนความเสี่ยง
สําคัญที่อาจนํามาซึ่งความเสียหายอยางรายแรงได 
  1.4  อัตราความเจริญเติบโตขององคการ โดยองคการที่มีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว
ยอมสงผลใหกระบวนการตัดสินใจของผูบริหารตองเปนไปอยางรวดเร็ว แขงกับเวลาซึ่งระบบ
ควบคุมภายในขององคการตองปรับเปลี่ยนอยางรวดเร็วตามสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปดวย 
ดังนั้นการตัดสินใจอยางรวดเร็วของผูบริหารและพนักงานยอมมีโอกาสที่จะเสี่ยงตอความผิดพลาด
ไดสูงโดยเฉพาะการปฏิบัติหรือตัดสินใจที่ผิดไปจากระบบควบคุมภายในที่วางไว 
  1.5 ความสามารถของฝายจัดการ เนื่องจากกิจกรรมใดที่ผูบริหารหยอนหรือดอย
ความสามารถ ยอมเกิดความเสี่ยงในการบริหารงานมากตามไปดวย 
  1.6 การทุจริตทางการบริหาร องคการใดที่ผูบริหารมีการทุจริตทางการบริหาร 
(Management Fraud) อยางรุนแรง องคการนั้นมีความเสี่ยงอยูในระดับสูง 
  1.7  สภาพแวดลอมการควบคุมเปล่ียน ซ่ึงสงผลกระทบใหเกิดความเสี่ยงที่สําคัญตอ
องคการ ไดแก 
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   1.7.1  ระบบเปลี่ยน การเปลี่ยนแปลงระบบตางๆ ภายในองคการ ในเรื่องสําคัญ 
หรือการเปลี่ยนระบบในพื้นที่ที่มีความเสี่ยงสูง (High-risk areas) หรือในพื้นที่ที่มีความสําคัญ 
(Significant Areas) ยอมนํามาซึ่งความเสี่ยงตอความเสียหายอยางรุนแรงได เพราะถามีการ
เปลี่ยนแปลงระบบในเรื่องที่สําคัญโดยขาดความรอบคอบ หรือไมมีการปรับเปลี่ยนระบบควบคุม
ภายในใหมใหเหมาะสมตอสถานการณและเงื่อนไขใหม ยอมมีโอกาสเกิดความผิดพลาดไดสูง 
   1.7.2  การเปลี่ยนตัวพนักงานที่สําคัญ โดยในพื้นที่ที่มีความเสี่ยงสูงหรือพื้นที่ที่
มีความสําคัญ ตองใชพนักงานที่สําคัญเปนผูรับผิดชอบดูแลนั้น ในการเปลี่ยนตัวพนักงานที่สําคัญ 
ถาทําผิดจังหวะหรือไมมีการจัดหาตัวแทนไวอยางเหมาะสม อาจนํามาซึ่งความเสี่ยงในการทําให
ประสิทธิผลของงานดอยลงได 
  1.8 พนักงานศีลธรรมเสื่อม หากองคการรับพนักงานที่ไมมีความซื่อตรง หรือ
กระบวนการสรรหาบุคลากรของฝายการพนักงานผิดพลาด โดยรับบุคคลที่มีศีลธรรมเสื่อมเขามาใน
องคการ ยอมเปนความเสี่ยงรายแรงที่จะกอใหเกิดความขัดแยงระหวางผูบริหารและพนักงาน เกิด
ความแตกแยก ซ่ึงสุดทายจะนําไปสูความเสื่อมเสียและความเสียหายตอองคการ 
  1.9 ผลการปฏิบัติงานที่ไมดี หากผูบริหารละเลยไมใหความสําคัญตอการพิจารณา
ผลการปฏิบัติงานที่ไมดี หรือปลอยใหการปฏิบัติงานของพนักงานไมมีประสิทธิภาพไปเรื่อย ๆ ยอม
นํามาซึ่งความเสียหายตอองคการได 
  1.10  ความเสี่ยงจากภาครัฐ คือ องคการอาจถูกอิทธิพลจากภายนอกที่เกิดจากการ
ดําเนินงานของรัฐบาลที่สงผลกระทบทั้งทางตรงหรือทางออมตอกิจการ เชน เสถียรภาพของรัฐบาล
การออกกฎหมายควบคุมการประกอบธุรกิจของภาครัฐ เปนตน 
 3. ความเสี่ยงเฉพาะพื้นที่ คือ การพิจารณาลักษณะความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในแตละพื้นที่   
ซ่ึงขึ้นอยูกับลักษณะโครงสรางการจัดองคการวาเปนอยางไร แลวจึงเนนไปที่แตละพื้นที่วามี
ลักษณะความเสี่ยงที่สําคัญอะไรบาง ไดแก 
  3.1  การบริหารการเงิน โดยความเสี่ยงของพื้นที่การเงินการบัญชี นิยมเรียกวา 
“Financial risk” ซ่ึงประกอบดวยความเสี่ยงที่เกี่ยวกับสภาพคลอง ความปลอดภัยของเงินสดและ
ทรัพยสิน การลงทุนและการกูยืมเงิน การปริวรรตเงินตราตางประเทศ การบันทึกบัญชีผิดพลาด การ
สูญเสียรายได การมีรายจายที่ไมจําเปน และการทุจริตรายงานทางการเงิน 
  3.2  การจัดซื้อจัดหา โดยความเสี่ยงในพื้นที่นี้ ไดแก ความเสี่ยงเรื่องคุณภาพ 
คุณลักษณะการกําหนดราคา ผูขาย และความเสี่ยงจากการทุจริต 
  3.4  การบริหารงานพัสดุ ไดแก ความเสี่ยงที่เกี่ยวกับนโยบายการควบคุมพัสดุ การรับ
สินบนหรือคอรัปชั่น การใชดุลยพินิจที่ไมดี ผูขายที่มีปญหา ความปลอดภัยของพัสดุ พัสดุลาสมัย
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การบันทึกพัสดุไมนาเชื่อถือ ไมมีการปองกันความเสี่ยงเรื่องอัตราซื้อขายแลกเปลี่ยนเงิน และระบบ
ควบคุมพัสดุมีจุดออน 
  3.5  การผลิต โดยความเสี่ยงที่เกิดขึ้น ไดแก การวางแผน การออกแบบ การจัดซื้อ            
การผลิตการควบคุมคุณภาพ บรรจุภัณฑ การบรรจุ การเก็บรักษา การจัดสง การใหบริการ 
  3.6 การตลาด ซ่ึงความเสี่ยงในดานนี้ ไดแก ความเสี่ยงในตัวผลิตภัณฑ การกําหนด
ราคาการสงเสริมการขาย เปนตน 
  3.7  การบริหารทรัพยากรมนุษย ความเสี่ยงในกิจกรรมดานนี้ ไดแก การจัดรับ
พนักงานการคัดเลือกคน การบริหารคน การพัฒนาและการฝกอบรม การใหรางวัลและการลงโทษ 
การทุจริต 
  3.8  เทคโนโลยีขอมูลสารสนเทศ ความเสี่ยงในกิจกรรมดานนี้ ไดแก ความถูกตอง
ของขอมูล การจํากัดการเขาถึงทรัพยสินและการบันทึก การเปลี่ยนเขาสูระบบใหม การเขาถึงของ
ผูใชที่ไมไดรับมอบหมาย ระบบความปลอดภัยของเครือขาย ความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ 
ไวรัสนักเจาะคอมพิวเตอร การทุจริต และการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี 
  3.9  การทุจริตและการลักขโมย ซ่ึงอาจเปนการทุจริตโดยพนักงาน หรือโดยพนักงาน
รวมมือกับบุคคลภายนอก หรือบุคคลภายนอกอยางเดียวก็ได ซ่ึงการทุจริตนี้มีทั้งความเสียหาย              
ที่เปนตัวเงิน และไมเปนตัวเงิน ซ่ึงรวมถึงความเสื่อมเสียช่ือเสียงตลอดจนความไววางใจที่มีตอ
องคการอีกดวย 
  2.8.3  การบริหารความเสี่ยง 
 เจริญ เจษฎาวัลย  (2546 : 100-106) ใหคําอธิบายวา การบริหารความเสี่ยง เปนเรื่องของ
กระบวนการวางแผนและการควบคุมความเสี่ยงใหเกิดขึ้นใหสามารถอยูในวิสัยที่ควบคุมได หรือ
สามารถปองกันได และในกรณีที่เปนความเสี่ยงที่อยูนอกเหนือการควบคุมหรือควบคุมไดยาก             
ก็ตองมีกระบวนการคอยระมัดระวังใหมีโอกาสรูไดลวงหนา โดยมีแผนรองรับใหเกิดความเสี่ยงก็
แตนอยที่สุดที่สามารถเปนไปได ซ่ึงประกอบไปดวยองคประกอบ ดังนี้ 
 1.  โครงสรางการจัดองคการ เปนเรื่องเกี่ยวกับการแบงแยกหนาที่และมอบหมายงานให
ผูรับผิดชอบนําไปปฏิบัติ ซ่ึงถามีการจัดการที่เหมาะสมก็จะชวยใหการบริหารความเสี่ยงเกิด 
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 
 2.  ทรัพยากรบุคคล เนื่องจาก “คน” เปนกลไกสําคัญที่สุด ในการบริหารจัดการใหกิจกา
งานตาง ๆ สําเร็จลุลวงไปไดตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่วางไว 

 
 



 
 

90 
 

 3.  วัฒนธรรมองคการ เนื่องจากการบริหารความเสี่ยงตองทําควบคูไปกับกระบวนการ
ควบคุมซึ่งวัฒนธรรมองคการที่มีสภาพแวดลอมของการควบคุมที่ดี ยอมทําใหโอกาสที่จะเกิดความ
เสี่ยงในการดําเนินงานลดลง 
 4.  การณรงคเร่ืองการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ โดยการเนนใหมีการปฏิบัติงานที่ถูกตอง 
เปนแผนกลยุทธที่สําคัญอีกอยางหนึ่ง โดยตองเนนใหมีการปฏิบัติงานอยางถูกตองในครั้งแรก ซ่ึง
ตองสรางความเขาใจตอพนักงานวา การทํางานถูกตองในครั้งแรก องคการจะตองไมเสียคาใชจาย
สูญเปลาในการตองมีการแกไขสิ่งที่ทําผิดใหถูกตอง 
 5.  กระบวนการบริหารความเสี่ยง คือ กระบวนการวางแผนและการควบคุมความเสี่ยง
ใหอยูในวิสัยที่ควบคุม หรือปองกันได โดยมีแผนรองรับใหเกิดความเสี่ยงใหนอยที่สุดอนึ่ง การ
บริหารความเสี่ยงจะประสบความสําเร็จไดจําเปนตองมีกลยุทธการบริหารความเสี่ยงที่มี
ประสิทธิภาพ ดังนี้ 
 1.  ระบบขอมูลสารสนเทศที่ดี 
 2.  การมอบอํานาจในการควบคุมความเสี่ยง 
 3.  การใชดุลยพินิจที่สอดคลองกัน 
 4.  การมีนโยบายการบริหารความเสี่ยงที่ชัดเจน 
 5.  การมีเครื่องชวยสนับสนุน 
 6.  การมีผูเชี่ยวชาญและหนวยฝกอบรม 
 7.  การโอนความเสี่ยง 
 8.  การมีหนวยงานตรวจสอบภายใน 
 นอกจากนี้การใชกลยุทธการบริหารความเสี่ยงแลว การจะบริหารความเสี่ยงใหมี
ประสิทธิผลยังตองมีกลไกการควบคุมความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพอยางเพียงพอและเหมาะสมอีก
ดวย คือ การมีกลไกที่สามารถควบคุมความเสี่ยงไดทั้งความเสี่ยงจากภายนอก และความเสี่ยงจาก
ภายใน โดยควรจัดใหมีองคประกอบของกลไกการควบคุมภายใน 3 ประการ คือ 
 1.  การควบคุมทางการบริหาร 
 2.  การควบคุมทางการเงิน 
 3.  การควบคุมเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  2.8.4  การบริหารความเสี่ยงของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 การบริหารความเสี่ยงเปนสวนหนึ่งของการบริหารจัดการองคกร เปนเรื่องสวนรวมที่ทุก
คนในองคกร ตั้งแตคณะกรรมการ ผูบริหารระดับสูง จนถึงพนักงานทุกคนควรไดมีสวนรวมในการ 
วิเคราะหในเชิงลึก เชิงบูรณาการ และเชื่อมโยงสัมพันธกับการกําหนดกลยุทธ นโยบาย แผนงาน 
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แผนปฏิบัติการ กิจกรรมขององคกร ซ่ึงการบริหารความเสี่ยงที่ดีจะเปนการวัดความสามารถและ
การดําเนินงานของบุคลากรภายในองคกร 
 เมื่อองคกรมี “คน” เปนตัวหลักในการดําเนินธุรกิจ ดังนั้นยอมมีโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง
เนื่องมาจากการทํางานของคนไดเสมอเหตุผลที่จําเปนตองมีระบบการปองกันความเสี่ยงมีดังนี้ 
  1. เพื่อใหการปฏิบัติงานของบุคลากรในหนวยงานตาง ๆ เปนไปดวยความราบรื่นและ
ปกติ 
 2. เพื่อลดความผันผวนในดานบุคลากรที่เกิดจากความเสี่ยงลงเพื่อลดความสูญเสียที่เกิด
จากปญหาดานทรัพยากรบุคคลลง  
  3. เพื่อสรางความมั่นใจใหกับผูมีสวนไดสวนเสียในองคกร (Stake holder) วาองคกรมี
ระบบการปองกันความเสี่ยงที่ดีในดานทรัพยากรบุคคล  
 4. เพื่อไดรับการยอมรับจากองคกรภายนอกวาองคกรมีการบริหารความเสี่ยงดาน
ทรัพยากรบุคคลที่ดี  
 ขั้นตอนในการบริหารความเสี่ยงดานทรัพยากรมนุษยของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมี
ทั้งหมด 6 ขั้นตอน 
 1.  ผูบริหารกําหนดนโยบายในเรื่องความเสี่ยง โดยกําหนดนโยบายในเรื่องความเสี่ยง
ดาน HR ใหชัดเจน และประกาศแจงใหพนักงานทั้งองคกรรับทราบวาผูบริหารระดับสูงให
ความสําคัญและสนับสนุนใหมีการดําเนินการในรายละเอียดที่เกี่ยวของกับกิจกรรมการบริหาร
ความเสี่ยงที่จะมีขึ้นในองคกรตอไป 
  2.  การคนหาความเสี่ยง จัดตั้งคณะทํางานขึ้นมาเพื่อสํารวจ คนหา และระบุความเสี่ยง
ดาน HR โดยท่ัวไปไดแก ความเสี่ยงในงานสรรหา คัดเลือก วาจางผูสมัครงาน ความเสี่ยงในการ
บริหารคาตอบแทนและสวัสดิการ ความเสี่ยงในการพัฒนาบุคลากร ความเสี่ยงในดานแรงงาน
สัมพันธ และความเสี่ยงในระบบขอมูลทรัพยากรบุคคล  
 3.  การวิเคราะหความเสี่ยง เปนการวิเคราะหในลักษณะของการเปรียบเทียบกันระหวาง
ส่ิงที่คาดหวัง กับขอมูลความเสี่ยงที่มีอยูในปจจุบัน เพื่อดูวาจะมีโอกาสความเปนไปไดที่จะเกิด
ปญหา หรือผลกระทบที่เกิดตามมาจากความเสี่ยงในเรื่องนั้นๆมากหรือนอยขนาดไหน 
 4.  การประเมินและจัดอันดับความเสี่ยง เปนการประเมินเพื่อจัดอันดับความรุนแรงใน
แตละเร่ืองวามีมากหรือนอยเพียงใด ซ่ึงอาจแบงไดเปน ความเสี่ยงต่ํา ความเสี่ยงปานกลาง ความ
เสี่ยงสูง ความเสี่ยงสูงมาก 
 5.  การบริหารและจัดการความเสี่ยง มีอยู 4 แนวทางในการบริหารความเสี่ยง ดังนี้ 
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               5.1  การรับความเสี่ยงนั้นไวเอง โดยจะเลือกใชกรณีนี้ก็ตอเมื่อพิจารณาแลววาการเสีย
คาใชจายเพื่อปองกันความเสี่ยงนั้นไมคุมคาก็ควรรับความเสี่ยงไวเอง  
  5.2 หลีกเลี่ยงความเสี่ยงนั้น เชนเมื่อมีการระบุวาความเสี่ยงนั้นไมถูกตองตาม
กฎหมายแรงงาน เชน การจัดใหพนักงานหญิงมีครรภทํางานกลางคืนตั้งแต 22.00-06.00 น. ซ่ึงจะ
ทําใหเกิดปญหาดานกฎหมายแรงงานในอนาคต อาจตองหลีกเลี่ยงการจัดรอบการทํางานเชนนั้น 
และทําใหถูกตอง  
  5.3  การโอนความเสี่ยงไปใหผูอ่ืน เปรียบไดกับการประกันภัยรถยนต ที่เราโอน
ความเสี่ยงไปใหบริษัทประกันภัยรับผิดชอบแทนเรานั่นเอง  
  5.4 การปองกันความเสี่ยงใหมากขึ้น เชน หากทราบวามักมีการขโมยของในมุมมืด
ของสํานักฯ อาจปองกันโดยติดตั้งไฟใหแสงสวางและกลองวงจรปดเอาไวในบริเวณดังกลาง เพื่อ
ปองกันการลักขโมยเปนตน 
  6.  การตรวจสอบและควบคุมความเสี่ยง คือ มีการตรวจสอบในเรื่องความเสี่ยงตาง ๆ 
เปนระยะเพื่อใหแนใจวาระบบตาง ๆ ที่วางไวนั้นมีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใด และเพื่อปรับปรุง
ใหมีความเหมาะสมอยูเสมอ เพราะหากไมมีระบบการตรวจสอบและควบคุมความเสี่ยง ก็อาจเกิด
ความเสียหายจากความเสี่ยงนั้นๆ 
 หากองคกรใหความสําคัญกับการบริหารความเสี่ยงดานทรัพยากรบุคคลเชื่อวาจะสามารถ
ปองกันปญหาตาง ๆ ที่เคยเกิดขึ้นใหลดนอยลงได ซ่ึงจะมีผลใหองคกรสามารถบริหารทรัพยากร
บุคคลไดอยางราบรื่นขึ้นตามมา 
 องคกรที่มีการบริหารจัดการที่ดี จะตองดําเนินงานบนพื้นฐานของ 3 องคประกอบที่
สําคัญ คือ การตรวจสอบภายใน (Internal audit) การควบคุมภายใน (Internal control) และการ
บริหารความเสี่ยง (Risk management) ซ่ึงสอดคลองกับหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
 
3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ   
 3.1 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิด      
ตามพฤติกรรมศาสตร  มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไป
ประยุกตใชไวมากมาย ในที่นี้จะขอนําเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ  มีรายละเอียดดังนี้ 
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The needs hierarchy) ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับขั้น    
ความตองการของมนุษย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 311) กลาววา มาสโลว (Maslow) 
ไดศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจจากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวามนุษยทุกคนลวนแตมี
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ความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง ซ่ึงความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด และความ
ตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อความตองการใน
ระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอื่นในระดับสูงตอไป ซ่ึงมาสโลวไดนําความ
ตองการมาจัดเรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง ดังนี้     
 1.  ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐานของ
มนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนด
ตําแหนง ซ่ึงความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอด 
และความตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
 2.  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or safety needs) ความตองการ 
เหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการสูญเสียงาน 
ทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
 3.  ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) เนื่องจาก
บุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4.  ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลว เมื่อบุคคลที่ไดรับ 
การตอบสนองความตองการ การยอมรับแลว จะตองการยกยองจากตัวเอง และจากบุคคลอื่นความ
ตองการนี้เปนความพึงพอใจ ในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) และ
ความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) มาสโลว คํานึงวา 
ความตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมีศักยภาพ
และบรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด  
 ลําดับขั้นความตองการของมาสโลวสามารถสรุปเปนแผนภูมิ   ดังภาพประกอบ 6 
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5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Need for self-actualization) 

4 ความตองการการยกยอง 
(Esteem needs) 

3 ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน 
(Affiliation, or acceptance needs) 

2 ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย  
(Security, or safety needs) 

1 ความตองการของรางกาย 
 (Physiological needs) 

 
ภาพประกอบ 6  ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy Theory) 

 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 311 

 
 วิธีการที่จะสรางมูลคาผลิตภัณฑที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 530)  มูลคาของผลิตภัณฑและความพึงพอใจของลูกคา (Product  value  
and  customer  satisfaction)  ในความเปนจริงลูกคาไมไดซ้ือเฉพาะสินคาและการบริการเทานั้น   
แตลูกคายังตองการใหแกปญหาและบําบัดความตองการหรือความจําเปนดวย  ถาผลิตภัณฑไม
สามารถแกปญหา  หรือบรรลุความตองการหรือความจําเปนแลวผลิตภัณฑนั้นก็ไมมีคาสําหรับ    
ลูกคาผลิตภัณฑซ่ึงสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางนอยที่สุดเรียกวา ผลิตภัณฑทั่วไป (Generic  
product) ลูกคาอาจพอใจกับผลิตภัณฑทั่วไปจํานวนมาก  แตผูบริหารอาจสรางความแตกตางใหเกิด
ขึ้นกับผลิตภัณฑโดยการเพิ่มมูลคาเขาไป  (Added value)  ซ่ึงหมายถึง การเพิ่มมูลคาของผลิตภัณฑเมื่อ
เปรียบเทียบกับลักษณะของผลิตภัณฑทั่วไป มูลคาที่เพิ่มขึ้นจะทําใหมีลักษณะรูปรางพิเศษ ซ่ึงเสนอ
ผลประโยชนที่ลูกคาตองการ การบริการเฉพาะเจาะจงที่เพิ่มคุณคาของผลิตภัณฑทั่วไป หรือ
ความรูสึกที่มีลักษณะพิเศษที่ผลิตภัณฑกอใหเกิดขึ้นกับผูใช  เชน  ความรูสึกวาเปนคนสําคัญ การ
ใหความสําราญหรือการใหความบันเทิง 
 การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา  (Improving  customer  satisfaction)  การปรับปรุง
ความพึงพอใจของลูกคาทําไดโดยการกําหนดขอบเขต (Defining) การพัฒนา (Developing)      
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การตลาด  (Marketing)  และการมีผลิตภัณฑควบโดยการบรรจุมูลคาเพิ่มที่ลูกคาตองการเขาไปใน
สินคา  ซ่ึงผูบริหารสามารถดําเนินการได  5  ขั้นตอน  (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 532) ดังนี้ 
 1.  เขาใจความคาดหวังของลูกคา (Understand customer expectations) การวัดความ      
พึงพอใจของลูกคาเริ่มแรกและครั้งหลังสุดเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคา  
ดังนั้นการวางหลักอยางมีเหตุผล  ในขั้นแรกทําไดโดยการทําความเขาใจวาอะไรเปนสิ่งที่ลูกคา
คาดหวัง ซ่ึงขอมูลไดจากการสัมภาษณ  การจัดทําแบบสอบถาม และวิธีการอื่น ผูบริหารจําเปนตอง
เปดเผยวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง   ซ่ึงทําใหสามารถมองเห็นวิธีการที่ผลิตภัณฑจะมีคุณสมบัติ
ตามเกณฑที่กําหนดไว 
 2.  การกําหนดขอบเขตและการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา  (Define and  
communicate  customer  satisfaction  goals)  เมื่อผูบริหารไดกําหนดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง  
ผูบริหารก็สามารถระบุขอบเขตของเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาได  เปาหมายเฉพาะเจาะจง  
จะแปรเปลี่ยนไปตามสถานการณที่มีลักษณะเฉพาะขององคการแตละแหง 
 เมื่อผูบริหารกําหนด  และทําการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาที่มีความทะเยอทะยาน
สูง  ผูบริหารจะตองสรางความคาดหวังโดยใหผลิตภัณฑถูกดําเนินการตามคํามั่นสัญญา  การหลีกเลี่ยงการ
ขายมากจนเกินไป  หรือการทําคําสัญญาที่ไมเปนจริงมีความสําคัญตอการพิจารณาเปาหมายที่ตองทําอยาง
ระมัดระวังรอบคอบ  รวมถึงแนวทางที่ผูบริหารทําการสื่อสารกับลูกคาและสมาชิกขององคการ 
 3.  การจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก   (Establish  or  
upgrade  the  infrastructure)  เมื่อผูบริหารระดับสูงไดกําหนดขอผูกมัดในการปรับปรุงความพึงพอใจ
ของลูกคา ขั้นตอนตอไปคือ  การวางแผนวิธีการที่จะบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายนั้น  ซ่ึงความพึง
พอใจของลูกคาในระยะยาวเปนสิ่งที่ไมมีโปรแกรม  (Program)  โครงการ  (Project)  หรือคําขวัญ  
(Slogan)  ผูบริหารตองการแนวทางที่มีระบบเพื่อการสงมอบมูลคาเพิ่มและความพึงพอใจของลูกคา
อยางสม่ําเสมอบนพื้นฐานที่ดําเนินการไปอยางไมหยุดยั้ง โดยการจัดตั้งหรือยกระดับโครงสราง
พื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก  รวมทั้งความตองการบุคคล  (People)  การฝกอบรม  (Training)  
โครงสรางองคการ (Organization structure) การติดตอส่ือสาร (Communication) และอุปกรณเครื่องมือ  
(Equipment)  เพื่อความมั่นใจตอความพึงพอใจของลูกคา 
 4.  การวัดความพึงพอใจของลูกคา  (Measure  customer  satisfaction) เมื่อเปาหมาย  
ของแผนและโครงสรางพื้นฐานไดถูกจัดตั้งขึ้นมาแลว  ขั้นตอนตอไปคือการวัดความพึงพอใจของลูกคา   
ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ และคนหาปญหาที่ยังคงมีอยูอยางเปดเผยและกระตือรือรน
มากกวาการรอคอยการรองเรียนที่เกิดความไมพึงพอใจจากลูกคา  ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาไดเหมือนกับวิธีที่ผูบริหารเปดเผยสิ่งที่คาดหมายขององคการ โดยการยึดขอมูลที่พบปะ
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ลูกคาจํานวนมาก  การสงแบบสอบถาม การอานจดหมายรองเรียน และการตอบคําถามลูกคาที่
บริการดวยโทรศัพทสายตรง 
 5.  การประเมินผลลัพธและการปฏิบัติการแกไขปญหา  (Evaluate  results  and  take  
corrective  action)  การวัดเพียงอยางเดียวไมสามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาได  ผูบริหาร
ที่มีประสิทธิภาพไดใชส่ิงที่เขาเรียนรูมาเพื่อดําเนินการเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่จําเปน ซ่ึงหมายถึง การ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานและขอรองเรียนกับเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา เพื่อระบุถึง
ความลมเหลวระยะสั้น  เปดเผยตนเหตุของปญหา  และเพื่อดําเนินการแกไขปญหา ซ่ึงชวยลดสิ่งที่
จะกอใหเกิดความไมพงึพอใจ   
 มิลเลิท  (Millert.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยมีองคประกอบ  5  ดาน ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก 
ผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เกิดจากความ
คาดหวังของผูรับบริการ ที่ไดรับจากผูใหบริการ อาจจะเปนการบริการที่จับตองไดและไมได และ
เปนความปรารถนาในระดับสูงสุดในสิ่งที่ตองการจากสถานที่บริการ 
 โดยสรุป การที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจในสิ่งใดๆ ไดมากหรือนอยข้ึนอยูกับความ
ตองการหรือความคาดหวังของบุคคล แรงผลักดันที่จะนําไปสูการกระทําและเปาหมายที่ตองการ 
ไดแก ความพึงพอใจของบุคคล และเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง                 
หากบุคคลนั้นเกิดความตองการก็จะตั้งเปาหมายเพื่อใหบรรลุความตองการ และความตองการของ
บุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอมและลักษณะของบุคคล  
 3.2 ทฤษฎีการจูงใจอีอารจี  (ERG) ของแอนดเดอรเฟอร (Alderfer) 
 เปนทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย  แตไมคํานึงถึงขั้นความ
ตองการวาความตองการใดเกิดขึ้นกอนหรือหลัง และความตองการหลายๆ อยางอาจเกิดขึ้นพรอม
กันได ความตองการตามทฤษฎี ERG จะมีนอยกวาความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว โดย
แบงออกเปน 3 ประการ ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 313) 
 1.  ความตองการเพื่อความอยูรอด  (Existence needs [E])  เปนความตองการพื้นฐานของ
รางกายเพื่อใหมนุษยดํารงชีวิตอยูได เชน ความตองการอาหาร  เครื่องนุงหม  ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค  
เปนตน  เปนความตองการในระดับต่ําสุดและมีลักษณะเปนรูปธรรมสูงสุด ประกอบดวยความ
ตองการทางรางกายบวกดวยความตองการความปลอดภัยและความมั่นคงตามทฤษฎีของมาสโลว 
ผูบริหารสามารถตอบสนองความตองการในดานนี้ไดดวยการจายคาตอบแทนที่เปนธรรม               
มีสวัสดิการที่ดี  มีเงินโบนัส  รวมถึงทําใหผูใตบังคับบัญชารูสึกมั่นคงปลอดภัยจากการทํางาน 
ไดรับความยุติธรรม มีการทําสัญญาวาจางการทํางาน เปนตน 
 2.  ความตองการมีสัมพันธภาพ (Relatedness needs [R]) เปนความตองการที่จะใหและ
ได รับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดลอม  เปนความตองการที่มี ลักษณะเปนรูปธรรมนอยลง 
ประกอบดวยความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) ตามทฤษฎีของ
มาสโลว ผูบริหารควรสงเสริมใหบุคลากรในองคการมีความสัมพันธที่ดีตอกัน ตลอดจนสราง
ความสัมพันธที่ดีตอบุคคลภายนอกดวย เชน การจัดกิจกรรมที่ทําใหเกิดความสัมพันธระหวางผูนํา
และผูตาม เปนตน 
 3.  ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth needs [G]) เปนความตองการในระดับ
สูงสุดของบุคคลซึ่งมีความเปนรูปธรรมต่ําสุดประกอบดวยความตองการการยกยองบวกดวยความ
ตองการประสบความสําเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว ผูบริหารควรสนับสนุนใหพนักงาน
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พัฒนาตนเองใหเจริญกาวหนาดวยการพิจารณาเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนง หรือมอบหมายใหรับผิดชอบ
ตองานกวางขึ้น โดยมีหนาที่การงานสูงขึ้น อันเปนโอกาสที่พนักงานจะกาวไปสูความสําเร็จ 
 3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ของแมคเคลแลนด  (McClelland) 
 ทฤษฎีนี้เนนอธิบายการจูงใจของบุคคลที่กระทําการเพื่อใหไดมาซึ่งความตองการ
ความสําเร็จมิไดหวังรางวัลตอบแทนจากการกระทําของเขา  ซ่ึงความตองการความสําเร็จนี้ในแง
ของการทํางานหมายถึงความตองการที่จะทํางานใหดีที่สุดและทําใหสําเร็จผลตามที่ตั้งใจไว  เมื่อ
ตนทําอะไรสําเร็จไดก็จะเปนแรงกระตุนใหทํางานอื่นสําเร็จตอไป หากองคการใดที่มีพนักงานที่
แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์จํานวนมากก็จะเจริญรุงเรืองและเติบโตเร็ว (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 
314) 
 ในชวงป ค.ศ. 1940s นักจิตวิทยาชื่อ แมคเคลแลนด (McClelland) ไดทําการทดลองโดย
ใชแบบทดสอบการรับรูของบุคคล (Thematic Apperception Test [TAT]) เพื่อวัดความตองการของ
มนุษย โดยแบบทดสอบTAT เปนเทคนิคการนําเสนอภาพตางๆ แลวใหบุคคลเขียนเรื่องราวเกี่ยวกับ
สิ่งที่เขาเห็น จากการศึกษาวิจัยของแมคคลีแลนดไดสรุปคุณลักษณะของคนที่มีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์
สูง มีความตองการ 3 ประการที่ไดจากแบบทดสอบTAT ซ่ึงเขาเชื่อวาเปนสิ่งสําคัญในการที่จะ
เขาใจถึงพฤติกรรมของบุคคลไดดังนี้ 

1. ความตองการความสําเร็จ (Need for Achievement [Nach]) เปนความตองการที่จะทํา
ส่ิงตางๆใหเต็มที่และดีที่สุดเพื่อความสําเร็จ จากการวิจัยของ แมคเคลแลนด พบวา บุคคลที่ตองการ
ความสําเร็จ (Nach) สูงจะมีลักษณะชอบการแขงขัน ชอบงานที่ทาทาย และตองการไดรับขอมูล
ปอนกลับเพื่อประเมินผลงานของตนเอง  มีความชํานาญในการวางแผน  มีความรับผิดชอบสูง และ
กลาที่จะเผชิญกับความลมเหลว 

2. ความตองการความผูกพัน (Need for Affiliation [Naff]) เปนความตองการการ
ยอมรับจากบุคคลอื่น ตองการเปนสวนหนึ่งของกลุม ตองการสัมพันธภาพที่ดีตอบุคคลอื่น บุคคลที่
ตองการความผูกพันสูงจะชอบสถานการณการรวมมือมากกวาสถานการณการแขงขัน โดยจะ
พยายามสรางและรักษาความสัมพันธอันดีกับผูอ่ืน 

3. ความตองการอํานาจ (Need for power [Npower])  เปนความตองการอํานาจเพื่อมี
อิทธิพลเหนือผูอ่ืน  บุคคลที่มีความตองการอํานาจสูง  จะแสวงหาวิถีทางเพื่อทําใหตนมีอิทธิพลเหนือ
บุคคลอื่น ตองการใหผูอ่ืนยอมรับหรือยกยอง ตองการความเปนผูนํา ตองการทํางานใหเหนือกวา
บุคคลอื่น และจะกังวลเรื่องอํานาจมากกวาการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 
 จากการศึกษาพบวาพนักงานที่มีแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิสูงมักตองการจะทํางานในลักษณะ 3 
ประการดังนี้ 
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1. งานที่เปดโอกาสใหเขารับผิดชอบเฉพาะสวนของเขา และเขามีอิสระที่จะตัดสินใจ
และแกปญหาดวยตนเอง 

2. ตองการงานที่มีระดับยากงายพอดี ไมงายหรือยากจนเกินไปกวาความสามารถของเขา 
3. ตองการงานที่มีความแนนอนและตอเนื่องซึ่งสรางผลงานไดและทําใหเขามีความกาวหนา 

ในงานเพื่อจะพิสูจนตนเองถึงความสามารถของเขาได 
 นอกจากงานในลักษณะดังกลาวแลวแมคคลีแลนดไดพบวาปจจัยที่สําคัญอีกปจจัยหนึ่งที่
มีผลตอการทํางานเพื่อใหไดผลงานที่มีประสิทธิภาพคือส่ิงแวดลอมที่เหมาะสมกับงานที่เขาทําดวย 
 3.4 ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบอรก (Herzberg) 
 ทฤษฎีเฮอรซเบอรกเนนอธิบายและใหความสําคัญกับปจจัย 2 ประการ ไดแก ตัวกระตุน
(Motivators) และการบํารุงรักษา (Hygiene) สองปจจัยมีอิทธิพลตอความสําเร็จของงานเปนอยางยิ่ง  
เฮอรซเบอรกไดทําการศึกษาโดยสัมภาษณความพอใจและไมพอใจทํางานของนักบัญชีและวิศวกร
จํานวน 200 คน  ผลการศึกษาสรุปวาความพอใจในการทํางานกับแรงจูงใจในการทํางานของคนมี
ความแตกตางกันคือการที่บุคคลพอใจในงานไมไดหมายความวาคนนั้นมีแรงจูงใจในงานเสมอไป  
แตถาคนใดมีแรงจูงใจในการทํางานแลวคนนั้นจะตั้งใจทํางานใหเกิดผลดีได ผลการศึกษาจึงแสดง
ใหเห็นผลของปจจัย 2 ตัว  คือ ดานตัวกระตุนและการบํารุงรักษาตอเจตคติงานของบุคคล   
 1.  ปจจัยดานตัวกระตุน (Motivator factors) เปนปจจัยที่กระตุนใหเกิดแรงจูงใจในการ
ทํางาน ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ผลผลิตเพิ่มขึ้น ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจใน
การทํางาน (Job satisfaction) ตัวกระตุนประกอบดวยปจจัย 6 ประการดังนี้ 

1.1 การสัมฤทธิ์ผล คือ พนักงานมีความรูสึกวาเขาทํางานไดสําเร็จ 
1.2 การยอมรับนับถือจากผูอ่ืน คือพนักงานมีความรูสึกวาเมื่อทําสําเร็จมีคนยอมรับ

เขา 
1.3 ลักษณะงานทีน่าสนใจ คือพนักงานรูสึกวางานที่ทํานาสนใจ นาทํา 
1.4 ความรับผิดชอบ คือพนักงานรูสึกวาเขาตองรับผิดชอบตนเองและงานของเขา 
1.5 โอกาสที่จะเจริญกาวหนา คอื พนักงานรูสึกวาเขามีความกาวหนาในงานที่ทํา 
1.6 การเจริญเติบโต คือ พนักงานตระหนักวาเขามีโอกาสที่จะเรียนรูเพิ่มเติมและมี

ความเชี่ยวชาญ 
 2.  ปจจัยดานการบํารุงรักษา (Hygiene Factors) เปนปจจัยที่ชวยใหพนักงานยังคงทํางาน
อยูและยังรักษาเขาไวไมใหออกจากงานเมื่อไมไดจัดใหพนักงาน เขาจะไมพอใจและไมมีความสุข
ในการทํางานปจจัยนี้ประกอบดวย 10 ประการดังนี้ 
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2.1 นโยบายและการบริหาร คือ พนักงานรูสึกวาฝายจัดการมีการสื่อสารที่ดีและเขารู
ถึงนโยบายขององคการที่เขาอยู 

2.2 การนิเทศงาน คือพนักงานรูสึกวาผูบริหารตั้งใจสอนงานและใหงานตามหนาที่
รับผิดชอบ 

2.3 ความสัมพันธกับหัวหนางาน คือ พนักงานรูสึกดีตอหวัหนางานของเขา 
2.4 ภาวะการทํางาน คือพนักงานรูสึกดีตองานที่ทําและสภาพการณของทีท่ํางาน 
2.5 คาตอบแทนการทํางาน คือพนักงานรูสึกวาคาตอบแทนเหมาะสม 
2.6 ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน คือพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอเพือ่น

รวมงาน 
2.7 ชีวิตสวนตวั คอืพนักงานรูสึกวาชัว่โมงการทํางานไมไดกระทบตอชีวติสวนตัว 
2.8 ความสัมพันธกับลูกนอง คือหัวหนางานมคีวามรูสึกที่ดตีอลูกนอง 
2.9 สถานภาพ คือพนักงานรูสึกวางานเขามีตําแหนงหนาทีด่ ี
2.10 ความมั่นคง คอืพนักงานรูสึกมั่นคงปลอดภัยในงานที่ทําอยู 

 ปจจัยบํารุงรักษาไมใชส่ิงจูงใจที่จะทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้น แตเปนขอกําหนดที่ปองกัน
ไมใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในงานที่ทํา  ถาไมมีปจจัยเหลานี้แลวอาจกอใหเกิดความไมพึง
พอใจแกพนักงานได   ซ่ึงพนักงานอาจรวมตัวกันเพื่อเรียกรองหรือตอรอง  ผูบริหารจึงมักจัด
โครงการดานผลประโยชนพิเศษตางๆเพื่อใหพนักงานพึงพอใจ  เชน การลาปวย การลาพักรอน 
และโครงการที่เกี่ยวกับสขุภาพและสวัสดิการของพนักงาน 
 ทฤษฎีเนื้อหา (Content Theories) ยังคงไดรับความนิยมในดานการบริหาร เพราะงายตอ
การเขาใจและมีการเชื่อมโยงโดยตรงที่ชัดเจนจากความตองการกับพฤติกรรม ในขณะเดียวกันก็ไม
มีทฤษฎีใดเชื่อมโยงโดยตรงกับพฤติกรรมการจูงใจโดยผูบริหาร ในทางตรงกันขามผูบริหารมักจะมี
การตีความผิดพลาดและไมเหมาะสม โดยคิดวาพวกเขารูถึงความตองการของผูใตบังคับบัญชา 
 3.5 ทฤษฎีความเสมอภาคหรือทฤษฎีความเทาเทียมกันของอดัม (Adams) 
 ทฤษฎีนี้ กลาววา บุคคลจะมีการเปรียบเทียบอัตราสวนระหวางปจจัยนําเขาของตนเอง             
(เชน ความพยายาม ประสบการณ การศึกษา และความสามารถ) และผลลัพธของตนเอง (เชน ระดับ
เงินเดือน การเลื่อนตําแหนง การยกยอง และปจจัยอ่ืนกับบุคคลอื่น) อดัม กลาววา บุคคลจะประเมิน
ผลลัพธที่เขาไดรับจากการทํางานของตนกับบุคคลอื่น ความรูสึกถึงความไมเสมอภาคจะเกิดขึ้น  
เมื่อบุคคลรูสึกวารางวัลที่เขาไดรับจากการทํางานมีความไมเหมาะสมโดยเปรียบเทียบกับรางวัลที่
บุคคลอื่นไดรับจากการทํางาน  ซ่ึงจะกอใหเกิดผลในเชิงลบ  โดยอาจทําใหบุคคลทุมเทใหกับการ
ทํางานนอยลงหรือตัดสินใจลาออกก็ได  การประยุกตใชทฤษฎีนี้เสนอแนะวาบุคคลควรไดรับรูถึง
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รางวัล (ผลลัพธจากการทํางาน)  ที่เหมาะสมและเทาเทียมกัน  ลักษณะสําคัญของทฤษฎีความเสมอ
ภาคภาคแสดง ดังสมการ 
 
     ผลลัพธ (Output) ของบุคคลหนึ่ง     =      ผลลัพธ (Output) ของอีกบคุคลหนึ่ง 
   ปจจัยนําเขา (Input)  ของบุคคลหนึ่ง               ปจจัยนําเขา (Input) ของอีกบุคคลหนึ่ง 
 
 ความรูสึกถึงความไมเสมอภาคเชิงลบ (Felt negative inequity) เกิดขึ้นเมื่อบุคคลรูสึกวา
เขาไดรับความยุติธรรมนอยกวาบุคคลอื่น 
 ความรูสึกถึงความไมเสมอภาคเชิงบวก (Felt positive inequity) เกิดขึ้นเมื่อบุคคลรูสึกวา
เขาไดรับความยุติธรรมมากกวาบุคคลอื่น 
 ความไมเสมอภาคจะเปนตัวกระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรมเพื่อที่จะสรางความเทา
เทียมกันซึ่งบุคคลอาจจะแสดงพฤติกรรมออกมาในรูปแบบตางๆดังนี้ 
 1.  เปลี่ยนแรงพยายามที่ใสลงไปเชนลดความพยายามในการทํางาน มาสาย ขาดงาน 
 2.  ปรับหรือเปลี่ยนรางวัลที่เขาไดรับเชนขอขึ้นเงินเดือนหรือขอเลื่อนตําแหนง 
 3.  ลมเลิกการเปรียบเทียบ โดยลาออกจากงาน 
 4.  เปล่ียนจุดเปรยีบเทียบโดยเปรียบเทียบตวัเองกับผูรวมงานคนอื่น 
 ขั้นตอนในการบริหารกระบวนการความเสมอภาค (Steps for managing the equity 
process) มีดังนี้ 
 1.  ยอมรับวาการเปรียบเทียบความเสมอภาค (Equity comparisons) เปนสิ่งที่ไมสามารถ
หลีกเลี่ยงไดในที่ทํางาน 
 2.  คาดวาความรูสึกถึงความไมเสมอภาคเชิงลบ (Felt negative inequities) จะเกิดขึ้นเมื่อ
มีการใหรางวลั 
 3.  ส่ือสารถึงการประเมินที่ชัดเจนของการใหรางวัล 
 4.  ส่ือสารถึงการประเมินผลการทํางานซึ่งมีเกณฑการใหรางวัล 
 5.  ส่ือสารถึงความเหมาะสมของประเด็นทีเ่ปรียบเทียบในสถานการณนัน้ 
 การเปรียบเทียบความเสมอภาคกับการจัดสรรรางวัลมีผลกระทบตอผูถูกจูงใจ  ผูบริหาร
จะตองหาวิธีการใหผูถูกจูงใจเกิดการรับรูวารางวัลนั้นพิจารณาจากผลลัพธที่แทจริง  โดยผูบริหารที่
มีประสิทธิภาพมีแนวความคิดการจัดการกับการเปรียบเทียบความเสมอภาค 5 ประการดังกลาว
ขางตนและจากการวิจัยพบวา 
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1. ถาบุคคลรูสึกวาเขาไดรับรางวัลที่ไมเทาเทียมกัน  เขาจะไมพอใจ และจะลดปริมาณ
หรือคุณภาพของผลผลิต 

2. ถาบุคคลไดรับรางวัลที่เทาเทียมกัน  เขาจะทํางานเพื่อใหไดผลผลิตในระดับเดิม
ตอไป 

3. ถาบุคคลคิดวารางวัลสูงกวาสิ่งที่ไมเสมอภาค  เขาจะทํางานมากขึ้น  ดังนั้นจึงอาจจะ
ลดรางวัลลง   
 ปญหาที่เกิดขึ้น คือ บุคคลจะคาดคะเนผลประโยชนของตนหรือคาดหวังรางวัลที่ไดรับ
เกินจริง  ทําใหพนักงานอาจรูสึกถึงความไมเสมอภาคในบางครั้ง  อยางไรก็ตามความรูสึกถึงความ
ไมเสมอภาคนี้จะมีผลตอปฏิกิริยาบางประการ  ตัวอยางเชน พนักงานอาจจะโกรธหรือตัดสินใจ         
ทิ้งงาน  เพราะเกิดความรูสึกวารางวัลที่ไดรับไมยุติธรรม  เมื่อเปรียบเทียบกับรางวัลของบุคคลอื่น 
 3.6 ทฤษฎีความคาดหวังของวรมู (Vroom) 
 ทฤษฎีความคาดหวังถูกนําเสนอโดย วรูม (Vroom) ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังใน
การทํางานซึ่งไดรับความนิยมอยางมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยในการทํางาน
โดยวรูม มีความเห็นวาการที่จะจูงใจใหพนักงานทํางานเพิ่มขึ้นนั้นจะตองเขาใจกระบวนการทาง
ความคิดและการรับรูของบุคคลกอน โดยปกติเมื่อคนจะทํางานเพิ่มขึ้นจากระดับปกติเขาจะคิดวา
เขาจะไดอะไรจากการกระทํานั้นหรือการคาดคิดวาอะไรจะเกิดขึ้นเมื่อเขาไดแสดงพฤติกรรม
บางอยางในกรณีของการทํางาน พนักงานจะเพิ่มความพยายามมากขึ้นเมื่อเขาคิดวาการกระทํานั้น
นําไปสูผลลัพธบางประการที่เขามีความพึงพอใจ เชน เมื่อทํางานหนักขึ้นผลการปฏิบัติงานของเขา
อยูในเกณฑที่ดีขึ้นทําใหเขาไดรับการพิจารณาเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงและไดคาจางเพิ่มขึ้น คาจาง
กับตําแหนงเปนผลของการทํางานหนักและเปนรางวัลที่เขาตองการเพราะทําใหเขารูสึกวาไดรับการ
ยกยองจากผูอ่ืนมากขึ้น แตถาเขาคิดวาแมเขาจะทํางานหนักขึ้นเทาไรก็ตามหัวหนาของเขาก็ไมเคย
สนใจดูแลยกยองเขาจึงเปนไปไมไดที่เขาจะไดรับการพิจารณาเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงเขาก็ไมเห็น
ความจําเปนของการทํางานเพิ่มขึ้น ความรุนแรงของพฤติกรรมที่จะทํางานขึ้นอยูกับการคาดหวังที่
จะกระทําตามความคาดหวังนั้นรวมถึงความดึงดูดใจของผลลัพธที่จะไดรับซึ่งจะมีเร่ืองของการ
ดึงดูดใจ การเชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน และการเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความพยายามโดย
ทฤษฎีนี้จะเนนเรื่องของการจายและการใหรางวัลตอบแทนเนนในเรื่องพฤติกรรมที่คาดหวังเอาไว
ตอเร่ืองผลงาน ผลรางวัลและผลลัพธของความพึงพอใจตอเปาหมายจะเปนตัวกําหนดระดับของ
ความพยายามของพนักงาน 
 วรูม ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังในการทํางานเรียกวา VIE Theory ซ่ึงไดรับความ
นิยมอยางมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยในการทํางาน 
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Individual 
Effort 

Individual 
Goals 

 V = Valance หมายถึงระดับความรุนแรงของความตองการของบุคคลในเปาหมายรางวัล
คือคุณคาหรือความสําคัญของรางวัลที่บุคคลใหกับรางวัลนั้น 
 I = Instrumentality หมายถึงความเปนเครื่องมือของผลลัพธ (Outcomes) หรือรางวัล
ระดับที่ 1 ที่จะนําไปสูผลลัพธที่ 2 หรือรางวัลอีกอยางหนึ่ง คือเปนการรับรูในความสัมพันธของ
ผลลัพธที่ได (เชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน) 
 E = Expectancy ไดแก ความคาดหวังถึงความเปนไปไดของการไดซ่ึงผลลัพธหรือรางวัล
ที่ตองการเมื่อแสดงพฤติกรรมบางอยาง (การเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความพยายาม) 
 ตามหลักทฤษฎีความคาดหวังจะแยงวา  ผูบริหารจะตองพยายามเขาไปแทรกแซงใน
สถานการณการทํางาน  เพื่อใหบุคคลเกิดความคาดหวังในการทํางาน คุณลักษณะที่ใชเปนเครื่องมือ 
และคุณคาจากผลลัพธสูงสุด ซ่ึงจะสนับสนุนตอวัตถุประสงคขององคการดวยโดย 

1. สรางความคาดหวังโดยมีแรงดึงดูด ซ่ึงผูบริหารจะตองคัดเลือกบุคคลที่มีความสามารถ 
ใหการอบรมพวกเขา ใหการสนับสนุนพวกเขาดวยทรัพยากรที่จําเปน และระบุเปาหมายการทํางานที่
ชัดเจน 

2. ใหเกิดความเชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน โดยผูบริหารควรกําหนดความสัมพันธ
ระหวางผลการปฏิบัติงานกับรางวัลใหชัดเจน และเนนย้ําในความสัมพันธเหลานี้โดยการใหรางวัล
เมื่อบุคคลสามารถบรรลุผลสําเร็จในการปฏิบัติงาน 

3. ใหเกิดความเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความพยายามซึ่งเปนคุณคาจากผลลัพธที่เขา
ไดรับ   ผูบริหารควรทราบถึงความตองการของแตละบุคคล  และพยายามปรับการใหรางวัลเพื่อให
สอดคลองกับความตองการของพนักงานเพื่อเขาจะไดรูสึกถึงคุณคาของผลลัพธที่เขาไดรับจากความ
พยายามของเขา 
 
    
 
 
 
 A = Effort performance linkage 
 B = Performance reward linkage 
 C = Attractiveness 

 

ภาพประกอบ 7  รูปแบบของความคาดหวังในการทํางานของวรูม (Vroom) 
 

ที่มา : วรูม (Vroom.  1964 : 125)   

Individual 
Performance 

Organization 
Rewards 

B C A 
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 มีการแบงรางวัลออกเปน  2 ประเภท  คือ เชอรเมอฮอรน ,  ฮันท และ  ออสบอรน 
(Schermerhorn, Hunt and Osborn.  2003 : 118) 

1. รางวัลภายนอก (Extrinsic rewards) เปนรางวัลที่นอกเหนือจากการทํางาน  เชน การ
เพิ่มคาตอบแทน  การเลื่อนตําแหนง หรือผลประโยชนตอบแทนอื่นๆ  หรือเปนผลลัพธของการ
ทํางานซึ่งมีคุณคาเชิงบวกที่ใหกับบุคคลในการทํางาน 

2. รางวัลภายใน (Intrinsic  rewards) เปนรางวัลซ่ึงเปนสวนหนึ่งของงาน  ประกอบดวย 
ความรับผิดชอบ  ความทาทาย หรือเปนผลลัพธของการทํางานที่มีคุณคาเชิงบวกซึ่งบุคคลไดรับ
โดยตรงจากผลลัพธของการทํางาน ตัวอยางเชน ความรูสึกของความสําเร็จในการปฏิบัติงานที่ความ
ทาทาย 
 แนวทางในการจัดสรรรางวัลภายนอก มีดงันี้ 

1. ระบุถึงพฤติกรรมที่พึงพอใจใหชัดเจน 
2. ธํารงรักษาการใหรางวัลที่มีศกัยภาพที่จะชวยใหเกิดการเสริมแรงเชิงบวก 
3. คิดเสมอวาบุคคลจะมีความแตกตางกัน  จึงตองใหรางวัลที่มีคุณคาเชิงบวกสําหรับ 

แตละบุคคล 
4. ใหแตละบุคคลรูอยางชัดเจนถึงสิ่งที่เขาจะตองปฏิบัติเพื่อใหไดรับรางวัลที่ตองการ  

กําหนดเปาหมายใหชัดเจนและใหขอมูลปอนกลับในการปฏิบัติงาน 
5. การจัดสรรรางวัลใหอยางทนัทีทันใดเมื่อเกิดพฤติกรรมที่พึงพอใจ 
6. จัดสรรรางวัลใหตามตารางที่กําหนดเพื่อใหเกิดการเสริมแรงเชิงบวก 

 
4.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 กรกนก ทิพรส และพิชัย ตั้งภิญโญพุฒิคุณ (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษา KM กาวตอไป
ของการพัฒนาหนวยงานราชการ พบวา การจัดการความรู เปนกระบวนการหนึ่งที่มุงในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพขององคกร ทั้งนี้กระบวนการจัดการความรูตองอาศัยความรวมมือจากบุคลากรในการ
แสวงหา พัฒนา แลกเปลี่ยน และแบงปนความรูซ่ึงกันและกัน จากความรูในตัวคนกลายเปนความรู
ของกลุม โดยการขยายผลจากคนหนึ่งไปยังอีกคนหนึ่งหรือหลายคน และไปสูหลายกลุมทั่วทั้ง
องคกร หนวยงานราชการ เปนหนวยงานที่เต็มไปดวยบุคลากรที่มีความหลากหลายทั้งความคิด 
ประสบการณและความรูซ่ึงเมื่อบุคคลเหลานั้นไดรวมมือในการสรางและใชความรูโดยผาน
กระบวนการจัดการความรูในองคกรอยางเหมาะสม จะทําใหการดําเนินงานของหนวยงานเกิดการ
พัฒนาอยางตอเนื่องและสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหนวยงานได 
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 กิรณา ชนะไพรพล (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สถานีตํารวจ อําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ตามมาตรฐาน P.S.O.”  ผลการวิจัยพบวา ผูมาใชบริการที่มี 
เพศ และรายได ระดับการศึกษา อายุ ที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการของสถานีตํารวจที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05 สําหรับผูที่สถานภาพ และ
อาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการของสถานที่ตํารวจที่แตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญ .05   
 โกวิทย  นนทะแสน  (2542 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรแขวงการทางสังกัดสํานักงานทางหลวงที่ 5 (ขอนแกน) ผลการศึกษาพบวา บุคลากร   
แขวงการทางมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและเปนรายดานทั้ง 5 ดาน อยูในระดับ   
ปานกลาง มีความพึงพอใจเปนรายขอที่อยูในระดับมาก มี 5 ขอ คือ ไดปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย
เสร็จทันตามกําหนดเวลา ไดปฏิบัติงานประสบผลสําเร็จและพอใจในผลงานของตนเอง ไดมีความ
พอใจในสถานที่ทํางาน ไดใชความรูความสามารถที่มี อยูกับงานในหนาที่อยางเต็มที่ และการไดรับ
ความรวมมือจากเพื่อนรวมงาน และมีความพึงพอใจเปนรายขอในระดับนอย มี 65 ขอ คือ ความ 
รวดเร็วของการไดเลื่อนตําแหนง เมื่อเทียบกับขาราชการประเภทอื่น ๆ การสนับสนุนของ
ผูบังคับบัญชาใหมีโอกาสเพิ่มพูนประสบการณวิชาชีพ สวัสดิการอื่น ๆ ที่นอกเหนือตามสิทธิทาง
ราชการ เงินเดือนตอการดํารงชีพในสังคม การไดรับการเลื่อนขั้นเงินเดือนดวยความเปนธรรม และ         
การสนับสนุนของผูบังคับบัญชาใหกาวหนาในตําแหนงหนาที่การงาน 
 ดวงโกมล ณรงคหนู (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการ
ใหบริการของสํานักบริการสังคมกรณีศึกษาสํานักงานประกันสังคมจังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยู
ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานกลุมตัวอยางแสดงความคิดอยูในระดับมากที่สุด คืองานบริการ
ดานเงินสมทบและการตรวจสอบ เมื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับคุณภาพการใหบริการของาน
ดานตาง ๆ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ตําแหนง หนวยงานที่สังกัด ประสบการณ 
ตําแหนง พบวามีความแตกตางกับคุณภาพการใหบริการในดานตาง ๆ ของสํานักงานประกันสังคม   
 ทวีศิลป กุลนภาดล (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษารูปแบบการบริหารตามหลักธรรมาภิบาล
ในมุมมองของประชาคมมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา ตัวบงชี้การบริหาร กิจการที่ดีใน
มหาวิทยาลัยในความคิดเห็นของประชาคมมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒไดแก  
 1. ดานโครงสรางองคกรและการบริหารของมหาวิทยาลัย ไดแก การมีสวนรวมในการ
ไดมาซึ่งผูบริหาร การรับฟงความคิดเห็นจากประชาคมของอธิการบดี ผูบริหารมีแผนงานตรวจสอบ
ไดและไดรับการยอมรับจากประชาคม  
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 2.  ดานการบริหารงานบุคคลควรมีการประชาสัมพันธ มีหลักเกณฑในการคัดเลือก
พิจารณาความดีความชอบ สวัสดิการ การรองทุกข การประเมิน การตรวจสอบ และการกระจาย
อํานาจ  
 3.  ดานการบริหารการเงินและทรัพยสิน ควรมีระบบการทํางานชัดเจนและมีฐานขอมูล
ที่สมบูรณ  
 4.  รูปแบบการบริหารบริหารตามหลักธรรมาภิบาลในมุมมองของประชาคม
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีความคิดเห็นในภาพรวมในระดับมาก 
 นันทิชา อินสูงเนิน (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษายุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร ในโรงเรียนบานวังตะเฆ สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาชัยภูมิ เขต 3 พบวา 
สภาพทั่วไป กลุมประชากรสวนใหญเปนเพศหญิง สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ตําแหนง
ครูผูสอน ประสบการณทํางาน 21-50 ป ระดับการพัฒนาคุณภาพ การปฏิบัติงาน พบวาในภาพรวม
อยูในระดับปานกลางและดานที่มีระดับคุณภาพการปฏิบัติงานสูง คือ ดานการพัฒนาตนเอง และ
ดานที่มีระดับคุณภาพการปฏิบัติงานอยูในระดับต่ํา คือ ดานการออกแบบการเรียนรูและดานการ
บริการที่ดี นอกจากนี้ยังพบวาบุคลากรมีความมุงมั่น ในการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงาน แตขาด
การวางแผนการปฏิบัติงาน การกํากับติดตามประเมินผล ผลงานขาดความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
สําหรับสภาพปญหาในการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงาน พบวา บุคลากรขาดแหลงเรียนรู 
งบประมาณ ผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานรวมถึงขาดแรงจูงใจและการวางแผนการปฏิบัติงานนอกจากนี้
บุคลากรไมเปลี่ยนกระบวนการคิดและพฤติกรรมเพื่อเรียนรูส่ิงใหม ๆ และไมนําความรูที่ไดรับ          
มาพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงานและพัฒนาวิชาชีพ และการสรางยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร ประกอบดวย 3 ยุทธศาสตร ดังนี้ ปรับกระบวนทัศนพัฒนาวิชาชีพ พัฒนา
ศักยภาพดานคุณธรรม จริยธรรม คานิยมและการดําเนินชีวิตดวยความพอเพียงและ สงเสริมการ
เรียนรูพัฒนาบุคลากรสูมืออาชีพ 
 บุษบง ชัยเจริญวัฒนะ และบุญมี ล้ี (2544 : 48-62) ไดทําการวิจัยเอกสารเรื่อง ตัวช้ีวัด               
ธรรมาภิบาล (Indicators of good governance) พบวาสังคมเปนกลไกสําคัญที่จะทําใหธรรมาภิบาลมี
ความเขมแข็งและยั่งยืน ซ่ึงสังคมที่คาดหวังควรเปนสังคมที่สามารถเขาถึงขอมูลขาวสารที่ถูกตอง
ทันการณ และครบถวนสมบูรณ มีความโปรงใส ตองสรางกลไกความรับผิดชอบที่ตรวจสอบไดมี
ส่ือที่เปนอิสระ และตองสรางการมีสวนรวมของประชาชน นอกจากนี้พบวา การที่จะทราบวา
องคการหรือหนวยงานใดมีธรรมาภิบาลอยูระดับใดจะตองมีตัวช้ีวัดธรรมาภิบาล การสรางตัวช้ีวัด
ธรรมาภิบาลควรกําหนดเกณฑในการจัดทําซึ่งอาจพิจารณาเกณฑตอไปนี้ 
 1.  ตองมีความเหมาะสมกับลักษณะงานของแตละหนวยงาน 
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 2.  ตองสามารถนําไปปฏิบัติไดและมีความโปรงใสในตัวช้ีวัดเอง 
 3.  ตองมีคุณภาพและความแมนยําของตัวช้ีวัดและกรอบตัวช้ีวัด 
 4.  ตองมีขอมูลที่สนับสนุนการไดมาซึ่งตัวช้ีวัด 
 5.  ตองสามารถระบุผลที่จะไดรับจากตัวช้ีวัดไดอยางชัดเจน 
 เบญจวรรณ ทองขาว (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง สภาพการบริหารทรัพยากร
มนุษยในคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี พบวา กลุมตัวอยางที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนขาราชการสาย ข ค หรือ พนักงานสายวิชาชีพอ่ืน ประเภทการจาง
งานสวนใหญเปนขาราชการ อายุการทํางานสวนใหญอยูระหวาง 5-10 ป ระดับการศึกษาสูงสุดมี
วุฒิปริญญาตรี สภาพการบริหารทรัพยากรมนุษยในคณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. ตามความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางในภาพรวมพบวาอยูในระดับปานกลาง คลายกับความคิดเห็นตามรายดานคือ ดาน
การไดมาซึ่งบุคลากร ดานการบํารุงรักษาบุคลากร ดานการพัฒนาบุคลากร และดานการใหบุคลากร
พนจากงาน พบวาอยูในระดับปานกลาง สวนผลการวิเคราะหเปรียบเทียบสภาพการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยในคณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. ตามสถานะตําแหนงงานในภาพรวมพบวา บุคลากร 
สาย ก บุคลากรสาย ข ค กับบุคลากรที่เปนลูกจาง มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และผลการวิเคราะหเปรียบเทียบสภาพการบริหารทรัพยากรมนุษยในคณะ
วิศวกรรมศาสตร มจธ. ตามระดับการศึกษาในภาพรวม พบวา บุคลากรที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรีปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติระดับ .01 สําหรับการเปรียบเทียบตามประเภทการจาง และตามอายุการทํางานในภาพรวม
พบวาไมแตกตางกัน สําหรับขอเสนอแนะในการไดมาซึ่งบุคลากรคือ ควรปรับปรุงการกําหนด
คุณสมบัติเฉพาะของบุคลากร กําหนดวิธีการสรรหาและคัดเลือกใหชัดเจน ดานการบํารุงรักษา
บุคลากรควรจัดกิจกรรมเสริมสรางความสามัคคี สรางขวัญและกําลังใจในองคกร ดานการพัฒนา
บุคลากรควรสงเสริมจัดอบรมดูงานทั้งในและนอกสถานที่ในเชิงปฏิบัติการ ใชงานจริงใหมากขึ้น
และอยางตอเนื่อง ดานการใหบุคลากรพนจากงาน ควรเปดโอกาสใหบุคลากรโอนยายไปใน
หนวยงานที่เหมาะสมกับความรูความสามารถ 
 ปราสาท  สายดวง  (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การบริหารงานองคการบริหารสวน
ตําบลตามหลักธรรมภิบาล : กรณีศึกษา อําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา
พบวา 1) ตามหลักนิติธรรม พบวา การประชาสัมพันธถึงขั้นตอนการทํางานของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการประชาชน สภาพปญหาอยูในระดับปานกลาง  2) หลักคุณธรรม พบวา ในรอบปที่ผานมา
มีการปฏิบัติตามเจตนารมณของกําหมายแตใชวีการที่ผิดกฎหมาย สภาพปญหาอยูในระดับ          
ปานกลาง  3) หลักความโปรงใส พบวา ประชาชนมีสวนรวมในการจัดซื้อ-จัดจาง สภาพปญหาอยู
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ในระดับปานกลาง  4) หลักการมีสวนรวม พบวา เจาหนาที่ทุกคนมีสวนรวมในกระบวนการ
ตัดสินใจทางนโยบายของหนวยงาน สภาพปญหาอยูในระดับปานกลาง  5) หลักความรับผิดชอบ 
พบวา  ผูบริหารหนวยงานไดมีการสื่อสารและทําความเขาใจในเรื่องแผนปฏิบัติงานยอย 
(Operational plan) ทุกคนที่รับผิดชอบ ไมวาจะเปนเจาหนาที่ในองคกร หรือผูนําชุมชน สภาพ
ปญหาอยูในระดับปานกลาง  และ 6) หลักความคุมคา พบวา หนวยงานนี้ใชทรัพยากรตาง ๆ อยาง
คุมคา สภาพปญหาอยูในระดับปานกลาง   
 พรรณี บุญประกอบ และคนอื่นๆ (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษารูปแบบการบริหารจัดการ 
ที่ดีในมุมมองของประชาคมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา ตัวบงชี้การบริหารกิจการที่ดีใน
มหาวิทยาลัยในความคิดเห็นของประชาคมมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ไดแก  
 1.  ดานโครงสรางองคกรและการบริหารของมหาวิทยาลัย ไดแก การมี สวนรวมในการ
ไดมาซึ่งผูบริหารการรับฟงความคิดเห็นจากประชาคมของอธิการบดี ผูบริหารมีแผนงานตรวจสอบ
ไดและไดรับการยอมรับจากประชาคม  
 2.  ดานการบริหารงานบุคคลควรมีการประชาสัมพันธ มีหลักเกณฑในการ คัดเลือก
พิจารณาความดีความชอบ สวัสดิการ การรองทุกข การประเมิน การตรวจสอบ และการกระจาย
อํานาจ  
 3.  ดานการบริหารการเงินและทรัพยสินควรมีระบบการทํางานชัดเจนและมีฐานขอมูลที่
สมบูรณ  
 พิชิต บุตรศรีสวย (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคลากร สํา นักงานศึกษาธิการจังหวัด เขตการศึกษา 9 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความ           
พึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและรายดาน อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เรียงตามลําดับจากมากไปหานอย คือ ความรับผิดชอบ ความเปนสวนตัวการบังคับบัญชา นโยบาย
และการบริหาร ความมั่นคงในงาน ความกาวหนา ความสัมพันธระหวางบุคคล ความสําเร็จของงาน 
การยอมรับนับถือ ลักษณะของงาน เงินเดือน และสภาพการทํางานผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน จําแนกตามเพศตําแหนง และประสบการณการทํางาน พบวา 
บุคลากรที่มีเพศ ตําแหนง และประสบการณการทํางานตางกันจะมีความพึงพอใจโดยรวม               
ไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายดาน พบวา เพศชายมีความพึงพอใจสูงกวา            
เพศหญิง ในดานความสําเร็จของงาน สภาพการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ
ดานการยอมรับนับถือ ลักษณะของงานและดานความมั่นคงในงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 บุคลากรตําแหนงเจาหนาที่บริหารงานทั่วไป มีความพึงพอใจสูงกวานักวิชาการศึกษา ในดาน
ความสําเร็จของงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และดานความรับผิดชอบเงินเดือน ความ
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มั่นคงในงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนบุคลากรที่มีประสบการณการทํางานต่ํากวา 
15 ป มีความพึงพอใจสูงกวาบุคลากรที่มีประสบการณการทํางานระหวาง 15 - 25 ป ในดานลักษณะ
ของงาน ความกาวหนา การบังคับบัญชาและนโยบายและการบริหาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 นอกจากนี้ยังพบวาบุคลากรที่มีประสบการณการทํางานต่ํากวา 15 ป มีความพึงพอใจสูง
กวาบุคลากรที่มีประสบการณการทํางานมากกวา 25 ปขึ้นไป ในดานความสํา เร็จของงาน ความ
รับผิดชอบ และความกาวหนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นจึงควรนําไปเปนขอมูล
สําหรับการพัฒนาบุคลากรทางการศึกษาที่มีเพศ ตําแหนง และประสบการณการทํางานตางกัน ใหมี
ความพึงพอใจที่สูงขึ้นอยางเทาเทียมกัน 
 มรกต โกมลดิษฐ (2546 : บทคัดยอ) ไดทํา การศึกษาเรื่อง การบริหารทรัพยากรมนุษยใน
มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ: กรณีศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี พบวา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรีมีระดับการดําเนินงานการบริหารทรัพยากรมนุษย
ประกอบดวย การจัดหาทรัพยากรมนุษย การใหรางวัลทรัพยากรมนุษย การพัฒนาทรัพยากรมนุษย
การธํารงรักษาและปองกันทรัพยากรมนุษยในภาพรวมและแตละดานอยูในระดับปานกลางเมื่อ
เปรียบเทียบความสัมพันธระดับการดําเนินงานบริหารทรัพยากรมนุษย พบวา ระดับการศึกษา
ประเภทหนวยงาน มีความสัมพันธกับการจัดหาทรัพยากรมนุษยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ประเภทหนวยงาน ประเภทบุคลากรมีความสัมพันธกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และระดับการศึกษา สถานภาพ ประเภทบุคลากรมี
ความสัมพันธกับการธํารงรักษาและปองกันทรัพยากรมนุษยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และจากความคิดเห็นเพิ่มเติมพบวาบุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลา
ธนบุรี เสนอใหมีการมอบหมายภาระงานอยางเทาเทียมกัน ควรปรับคาตอบแทนใหเหมาะสมกับ
ผลงาน และควรสงเสริมใหบุคลากรไดรับการศึกษา ฝกอบรม ดูงาน เพื่อสรางความกาวหนาอยาง
เทาเทียม 
 วลัยภรณ วชิรเขื่อนขันธ (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานครูเทศบาล จังหวัดสมุทรปราการ พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครู
เทศบาล จังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับปานกลาง ปจจัยจูงใจอยูในระดับมาก ดานปจจัยคํ้าจุนอยู
ในระดับปานกลาง เพศ อายุ ตําแหนง หนาที่ ระดับตําแหนง ประสบการณในการทํางานและขนาด
ของโรงเรียนไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาลจังหวัด
สมุทรปราการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ความสัมพันธระหวางปจจัยจูงใจกับความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาล จังหวัดสมุทรปราการ มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญที่ < .01 ปจจัยค้ําจุนมีความสัมพันธกับพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาล 
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จังหวัดสมุทรปราการ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญที่ < .01 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา
เพศ อายุ ตําแหนงหนาที่ ระดับตําแหนง ประสบการณในการทํางานและขนาดของโรงเรียนไมมี
ความสัมพันธกับพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาลจังหวัดสมุทรปราการ 
 วสันต ลาจันทึก (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ืองการจัดการความรูในสถานศึกษา
ขั้นพื้นฐานสังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาขอนแกน เขต 4 โดยมีวัตถุประสงค 1) เพื่อการศึกษา
การจัดการความรูในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาขอนแกน เขต 4 2) 
เพื่อศึกษาองคประกอบที่ทําใหการจัดการศึกษาในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษาขอนแกน เขต 4 ประสบผลสําเร็จตามการรับรูของครู และผูบริหารกลุมตัวอยางโดย
ทําการศึกษาจากผูบริหารสถานศึกษา และครูผูสอนใน 140 สถานศึกษา ซ่ึงผลการวิจัยพบวาการ
จัดการความรูมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก ตามทัศนะของครู และผูบริหาร เรียงลําดับจากมากไป
นอย คือ ภาวะผูนําขององคการ ความเชื่อคานิยมวัฒนธรรมของหนวยงาน เทคโนโลยีที่ใชใน
โรงเรียน การสื่อสารในโรงเรียน กระบวนการจัดการความรู สวนดานที่มีการปฏิบัติอันดับสุดทาย 
คือ การวัดผลการจัดการความรู และองคประกอบทําใหการจัดการความรูประสบผลสําเร็จในสวน
ของสถานศึกษา ไดแก สงเสริมบุคลากรโดยสนับสนุนงบประมาณ มีนโยบายแผนงานที่ชัดเจน 
ตลอดจนระบบสารสนเทศที่เปนปจจุบัน ดานผูบริหารตองเปนผูใฝรูใฝเรียนสรางขวัญกําลังใจโดย
ใชหลักพรหมวิหาร 4 เปนบุคคลที่รับผิดชอบสูง ดานครูผูสอนตองพรอมรับกับการเปลี่ยนแปลง 
นําเขาองคความรูใหม บรรยากาศเปนประชาธิปไตย ตระหนักในบทบาทหนาที่ของตนเอง พัฒนา
ตนเองอยางตอเนื่องประสานสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน และเขาใจหลักการจัดการความรู 
 วันเพ็ญ  พานพิกุล (2552 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการโดยใชหลัก
ธรรมาภิบาล กรณีศึกษาโรงเรียนชุมชนวัดปราสาท อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง การวิจัยนี้เปน       
การวิจัยเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) สภาพการบริหารจัดการในโรงเรียนโดยใชหลัก 
ธรรมาภิบาล 2) ความพึงพอใจในการบริหารจัดการในโรงเรียนโดยใชหลักธรรมาภิบาล และ 3) 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารจัดการในโรงเรียนโดยใชหลักธรรมาภิบาลกรณีศึกษาที่ใชในการ
วิจัยคร้ังนี้คือ โรงเรียนชุมชนวัดปราสาท อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง โดยใชวิธีเก็บรวบรวม
ขอมูล 4 วิธี คือ 1) การศึกษาเอกสาร 2) การสังเกตแบบไมมีสวนรวม 3) การสัมภาษณแบบไมมี
โครงสราง 4) การจัดกลุมสนทนาประเด็นเฉพาะ การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหเนื้อหา 
 ผลการวิจัยพบวา 1) สภาพการบริหารจัดการในโรงเรียนโดยใชหลักธรรมาภิบาลทั้ง 6 
หลักมีดังนี้ หลักนิติธรรม ไดมีการปฏิบัติโดยยึดหลักของกฎหมายและระเบียบตางๆ ในการ
บริหารงานบุคคล ปฏิบัติงานภายใตขอตกลงรวมกัน หลักคุณธรรม ผูบริหารและครู ปฏิบัติหนาที่
ตามจรรยาบรรณและมาตรฐานวิชาชีพเปนอยางดียิ่ง ผูบริหารมีภาวะผูนําสูง หลักความโปรงใส ได
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ใหคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐานและผู เกี่ยวของเขามามีสวนรวมในการดําเนินงาน 
ตรวจสอบการปฏิบัติงานและมีการเปดเผยใหทุกฝายไดรับทราบขอมูลและตรวจสอบการทํางาน 
หลักการมีสวนรวมไดจัดระบบใหประชาชนมีสวนรวมในการบริหารจัดการ และนําความคิดเห็น
ของผูที่มีสวนเกี่ยวของมาใชในการวางแผน และการตัดสินใจในการดําเนินงานของโรงเรียน หลัก
ความรับผิดชอบ มีการทําขอตกลงกับครู นักเรียนและผูปกครองในการที่จะรับผิดชอบรวมกัน มี
การกระจายอํานาจการตัดสินใจลงสูในระดับลาง หลักความคุมคาไดกําหนดใหมีวิสัยทัศน พันธกิจ 
และแผนงานที่ชัดเจน เพื่อวางแผนการใชงบประมาณและทรัพยากรอยางคุมคา 2) ผูปกครอง ครู 
นักเรียน และผูเกี่ยวของ มีความพึงพอใจในการบริหารจัดการโดยใชหลักธรรมาภิบาลเพราะทํา
ใหผลผลิตที่เกิดขึ้น มีมาตรฐาน มีคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานการศึกษา เปนแบบอยางที่ดีใหกับ
โรงเรียนและหนวยงานอื่น 3) ผูปกครอง ครูนักเรียน และผูเกี่ยวของ มีความคิดเห็นวาในการบริหาร
จัดการโดยใชหลักธรรมาภิบาลนั้น เปนการปรับวัฒนธรรมในการทํางานภายใตขอตกลงรวมกัน 
เปดโอกาสใหผูมีสวนเกี่ยวของเขามามีสวนรวมในดานการบริหารจัดการ มีผูรับผิดชอบทุกขั้นตอน 
ทําใหการบริหารงานโปรงใสและมีประสิทธิภาพ 
  
 

 
 


