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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยเร่ืองความคิดเห็นและความพึงพอใจของบุคลากรที่มีตอคุณภาพการปฏิบัติงาน
ของและการใหบริการของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ผูวิจัยไดศึกษา
แนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของดังตอไปนี้ 
 1. ความรูเกี่ยวกบัจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 1.1 ประวัติความเปนมาของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 1.2 นโยบายและยุทธศาสตรของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 1.3 โครงสรางการบริหารงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 1.4 ความรูเกี่ยวกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

 2. แนวคิดที่เกี่ยวของ 
  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.  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  3.1 ทฤษฎีความพงึพอใจ 
  3.2 ทฤษฎีการจูงใจ อีอารจี ( ERG)  ของ แอนดเดอรเฟอร (Alderfer) 

  3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ของแมคคลีแลนด  (McClelland) 
 3.4 ทฤษฎี 2 ปจจยัของเฮอรซเบอรก( Herzberg) 
 3.5 ทฤษฎีความเสมอภาคหรือทฤษฎีความเทาเทียมกันของอดัม ( Adams)        
 3.6 ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม (Vroom) 

          4.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
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1.  ความรูเก่ียวกับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 1.1 ประวัติความเปนมาของจุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2551 : 1-2) เปนสถาบันอุดมศึกษาแหงแรกของประเทศไทย 
ถือกําเนิดจากโรงเรียนสําหรับฝกหัดวิชาขาราชการฝายพลเรือน โดยไดรับพระมหากรุณาธิคุณจาก
พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว โปรดเกลาฯ ใหตั้งขึ้น ณ ตึกยาวขางประตูพิมานชัยศรีใน
พระบรมมหาราชวัง เมื่อ พ.ศ. 2442  (ประเทศไทยเปลี่ยนวันขึ้นปใหมตามปฏิทินสากลในป พ.ศ. 2483 
(ค.ศ. 1940) ดังนั้น พ.ศ. กับ ค.ศ. กอนหนานี้จึงเหล่ือมกันอยู 1 ป) และไดรับพระบรมราชานุญาต
ใหเปล่ียนชื่อเปนโรงเรียนมหาดเล็ก เมื่อ 1 เมษายน พ.ศ. 2445  ทั้งนี้เพื่อผลิตบุคลากรใหรับราชการ 
ซ่ึงมีการขยายตัวอยางรวดเร็ว อันเปนผลจากพระบรมราโชบายปฏิรูประบบบริหารราชการแผนดิน
เมื่อ พ.ศ. 2425 ตอมาทั้งภาคราชการและเอกชนตองการบุคลากรทํางานในสาขาวิชาตาง ๆ 
กวางขวางมากขึ้น พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัวไดทรงอนุสรณคํานึงถึงพระบรมรา
โชบายในสมเด็จพระบรมชนกาธิราชที่จะ “ใหมีมหาวิทยาลัยขึ้นสําหรับเปนสถาบันอุดมศึกษาของ
ชาวสยาม” พอที่จะชวยใหกิจการปกครองทองที่ของกระทรวงมหาดไทยดําเนินไปไดดีในระดับ
หนึ่งแลวสมควรขยายการจัดการศึกษาเพื่อสนองความตองการของ กระทรวง ทบวง กรมอื่น ๆ     
จึงทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหสถาปนาโรงเรียนมหาดเล็กเปนสถาบันอุดมศึกษา พระราชทาน
นามวา “โรงเรียนขาราชการพลเรือนของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว” เมื่อ 1 มกราคม 
พ.ศ.2453 
 ตอมาทรงเห็นวาควรขยายกิจการใหกวางขวางตามพระราชประสงคเพื่อใหเปนพระบรม
ราชานุสาวรียอันยิ่งใหญและถาวรในสมเด็จพระบรมชนกาธิราช พระองคจึงไดพระราชทานเงินทุน
ที่เหลือจากการที่ราษฎรไดเร่ียไรเพื่อสรางพระบรมราชานุสาวรียพระบรมรุปทรงมาจํานวนเกาแสน
กวาบาท ใหใชเพื่อสรางอาคารเรียนและเปนตึกบัญชาการบนที่ดินของพระคลังขางที่จํานวน              
1,309 ไร ซ่ึงอยูที่อําเภอปทุมวัน และเงินที่เหลือจากการสรางก็ไดพระราชทานพระบรมราชานุญาต
ใหใชเพื่อกิจการของโรงเรียนตอไป ทั้งนี้ไดพระราชทานพระมหากรุณาธิคุณเสด็จพระราชดําเนิน
และทรงวางศิลาพระฤกษในการสรางอาคารดังกลาวเมื่อ 3 มกราคม พ.ศ. 2458 
 ในครั้งนั้น มีการเปดสอน 8 แผนกวิชา ไดแก การปกครอง กฎหมาย การฑูต การคลัง 
การแพทยการชาง การเกษตร และวิชาครู จัดการศึกษาใน 5 โรงเรียน (คณะในปจจุบัน) คือโรงเรียน
รัฐประศาสนศาสตร ตั้งอยูในพระบรมมหาราชวัง โรงเรียนฝกหัดอาจารยตั้งอยูที่บานสมเด็จ
เจาพระยา โรงเรียนราชแพทยาลัยตั้งอยูที่โรงพยาบาลศิริราช โรงเรียนเนติศึกษาตั้งอยูที่เชิงสพาน
ผานพิภพลีลา และโรงเรียนยันตรศึกษาตั้งที่วังใหมหรือวังกลางทุง หรือวังวินเซอร เคยเปนวังของ
สมเด็จพระบรมโอรสาธิราชเจาฟามหาวชิรุณหิศป 

 
 



 
 

12 
 

 ตอมาพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว ไดมีพระราชดําริที่จะขยายการศึกษาใน
โรงเรียนขาราชการพลเรือนฯ ใหกวางขวางยิ่งขึ้น คือ ไมเฉพาะสําหรับผูที่จะเลาเรียนเพื่อรับ
ราชการเทานั้น แตจะรับผูซ่ึงประสงคจะศึกษาขั้นสูงใหเขาเรียนไดทั่วถึงกัน จึงทรงพระกรุณาโปรด
เกลาฯ ใหประดิษฐานโรงเรียนขาราชการพลเรือนฯ ขึ้นเปนจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เมื่อวันที่ 26 
มีนาคม พ.ศ. 2459 เพื่อเปนพระบรมราชานุสาวรียเฉลิมพระเกียรติแหงสมเด็จพระพุทธเจาหลวง   
ใหเจริญกาวหนากวางขวางแผไพศาลและมิรูเสื่อมสูญ 
 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยในชวงแรกมีการจัดการศึกษาเปน  4 คณะ  ไดแก  คณะ              
รัฐประศาสนศาสตร คณะแพทยศาสตร คณะวิศวกรรมศาสตร คณะอักษรศาสตรและวิทยาศาสตร 
โดยในระหวาง พ.ศ. 2459 - 2465 มีการปรับปรุงมาตรฐานการศึกษาระดับประกาศนียบัตร และการ
เตรียมการจัดการเรียนการสอนระดับปริญญา มีการติดตอกับมูลนิธิร็อกกี้ เฟลเลอร เพื่อให
ชวยเหลือการเรียนการสอนของคณะแพทยศาสตร จากนั้นระหวาง พ.ศ.2466 - 2480  เร่ิมรับผูสําเร็จ
หลักสูตรมัธยมบริบูรณเขาเรียนในคณะแพทยศาสตร ขณะเดียวกันก็ไดมีการปรับปรุงหลักสูตรและ
รับนักเรียนผูจบประโยคมัธยมบริบูรณเขาเรียนอีก 4 คณะ และในระหวางป พ.ศ.2481 - 2490  เร่ิมเนน
การเรียนการสอนอันเปนพื้นฐานของวิชาชีพในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย โดยมีการจัดเตรียม
มหาวิทยาลัยคือนักเรียนจะตองเลือกเรียนตามคณะตางๆ ที่มหาวิทยาลัยเปดสอนใหมีโรงเรียน
เตรียมอุดมศึกษาแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยข้ึน 
 หลังจากนั้น ในชวงระหวาง พ.ศ.2491-2503 เปนระยะเวลาของการขยายการจัดการศึกษา
ออกไปในศาสตรและศิลปวิทยาการตาง ๆ โดยเนนระดับปริญญาตรีเปนหลัก และตั้งแต พ.ศ. 2504  
จนถึงปจจุบัน เปนชวงเวลาของการขยายการศึกษาระดับปริญญาตรีเพิ่มขึ้น และเริ่มพัฒนา
การศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาสงเสริมการคนควา วิจัย การอนุรักษและสนับสนุนศิลปวัฒนธรรม
และการบริการทางวิชาการใหแกสังคม มีการจัดตั้งสถาบันวิจัยสถาบันบริการและศูนย เพื่อให
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนมหาวิทยาลัยเพื่อการวิจัยและพัฒนาตนเองใหดีที่สุดเทาที่จะทําไดทุก
วิถีทางใหสมกับเปนพระบรมราชานุสาวรียของ สมเด็จพระพุทธเจาหลวงพระปยมหาราชพสกนิกร
ชาวไทยตลอดไป 
 1.2 นโยบายและยุทธศาสตรของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 ในการบริหารงานจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีนโยบายและยุทธศาสตร โดยสรุป คือ 
(จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 12) 
 1. นโยบาย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีนโยบายในการดําเนินงาน โดยเนนที่การเปน
แหลงความรูและแหลงอางอิงของแผนดิน เพื่อเสริมสรางคนและสังคมไทยใหพึ่งพาตนเอง แขงขัน 
และรวมมือไดอยางทัดเทียมและยั่งยืนในประชาคมโลก มุงเนนการผสมผสานการวิจัยเขากับการ
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เรียนการสอน และการสรางองคความรูใหม สรางบัณฑิตที่มีความรูและทักษะที่ไดมาตรฐานใน
ระดับนานาชาติ และเหมาะสมกับสังคม สามารถครองตนอยางมีคุณธรรม และเปนผูนําสังคมได 
 นโยบายของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กําหนดขึ้นบนพื้นฐาน การตระหนักถึงกลุมผูมี
สวนเกี่ยวของกับอันไดแก นิสิต บุคลากร ผูใชบัณฑิต สังคมและประเทศ เปนหลัก โดยมุงเนนที่จะ
เพิ่มประสิทธิภาพ ประสิทธิผลของระบบและผลลัพธที่จะเกิดขึ้น ผานการระดมความคิดของ           
คณะผูบริหารจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประกอบดวย อธิการบดี รองอธิการบดี คณบดี ผูอํานวยการ
และผูชวยอธิการบดี เพื่อนําเสนอตอสภาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
 2. วิสัยทัศน จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเสาหลักของแผนดิน 
 “วิสัยทัศน” ที่ชาวจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยใชกําหนดทิศทางการดําเนินงานของ
มหาวิทยาลัยระหวางป พ.ศ. 2551-2555 ซ่ึงเปนการสืบสานพระราชปณิธานของพระบาทสมเด็จ
พระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว ผูสถาปนาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใหเปน “มหาวิทยาลัยของแผนดิน” 
โดยทําใหสังคมมั่นใจวา  
 “เมื่อใดก็ตามที่สังคมมีปญหา ประเทศชาติตองการความชวยเหลือ จุฬาฯ ของเราจะสวม
บทบาทเชิงรุก เพื่อรวมแกปญหาตาง ๆ ทุกคนจะนึกถึงจุฬาฯ เปนอันดับแรก ๆ จุฬาฯ ตองเปน                     
“เรือธง”  ของบานนี้เมืองนี้ มีบทบาทชี้นํา รวมทั้งเตือนสติสังคมใหเกิดความถูกตองและเปนธรรม” 
 การบรรลุวิสัยทัศนของจุฬาฯ เมื่อครบหนึ่งรอยปแหงการสถาปนานั้น ในระหวางป      
พ.ศ. 2551-2555 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีความปรารถนาที่จะเปน “เสาหลักของแผนดิน” โดยมี
ผลผลิตที่สําคัญในชวงระยะ 4 ปนี้ ไดแก เปนมหาวิทยาลัยช้ันนําในระดับโลก เปนปญญาแหง
แผนดิน เปนมหาวิทยาลัยที่มีระบบการบริการจัดการที่คลองตัว กระชัยและรวดเร็ว และเปนบาน
อันอบอุนของคนดีและคนเกง 
 3. พันธกิจ (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 12) 
  3.1 บุกเบิกองคความรูใหมและบูรณาการองคความรู เพื่อประโยชนของสังคมไทย 
  3.2 สรางปญญาและถายโอนองคความรูกับสาธารณะเพื่อชวยพัฒนาสังคมไทยไปสู
การพึ่งพาตนเองอยางยั่งยืนในประชมคมโลก 
  3.3 สรางบัณฑิตที่มีความรูและทักษะที่ไดมาตรฐานในระดับนานาชาติ และเหมาะสม
กับสังคม 
  3.4 เสริมสรางนิสิตใหเปนบัณฑิตที่สามารถครองตนอยางมีคุณธรรมและเปนผูนํา
สังคมได 
  3.5 สืบสานทะนุบํารุงศิลปวัฒนธรรม  
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 4. ยุทธศาสตร  การดําเนินงานของมหาวิทยาลัยประกอบดวยงานหลัก ๆ สามดานไดแก 
งานประจําที่ตองดําเนินการเปนปกติ การพัฒนางานประจําใหดีขึ้น และงานใหมๆ ที่จะมุงเนน ซ่ึง
ในการกําหนดยุทธศาสตรของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 - 2555 นั้นจะมุงเนนที่เร่ืองของ
การพัฒนางานประจําตางๆ ใหดีขึ้น ทั้งในเชิงการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล และการมุงเนน
ในงานหรือส่ิงใหมๆ ที่จะดําเนินการในชวงระหวาง พ.ศ. 2551 - 2555 ในขณะเดียวกันงานประจํา
ซ่ึงไดมีการดําเนินงานมาอยางตอเนื่องเปนปกติ อีกทั้งมีผลการดําเนินงานที่ดีมหาวิทยาลัยจะ
ดําเนินการอยางตอเนื่องตอไป แตจะไมปรากฎอยูในยุทธศาสตรของมหาวิทยาลัยในฉบับนี้ รวมทั้ง
กิจกรรมหรือโครงการบางโครงการซึ่งปรากฎอยูในแผนพัฒนาวิชาการของมหาวิทยาลัย เพื่อไมให
เกิดความซ้ําซอนในการวางแผนและการดําเนินงาน 
 การที่จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยจะเปนที่พึ่งพาใหแกสังคม และประเทศชาติในฐานะ “เสาหลัก
ของแผนดิน” ไดนั้น ตองเริ่มจากภายใน จึงเปนที่มาของเปาหมายสูการเปน “บานอันอบอุนของคนดี 
และคนเกง” อันประกอบดวยยุทธศาสตร  6 ประการ ไดแก กาวหนา ยอมรับ เขมแข็ง มั่นคง เกื้อกูล 
และเปนสุข (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 10) 
  4.1 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนมหาวิทยาลัยช้ันนําระดับโลก 
  4.2 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนปญญาแหงแผนดิน 

  4.3 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนมหาวิทยาลัยที่มีระบบการบริหารจัดการที่คลองตัว 
กระชับและรวดเร็ว 
   4.4 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนบานอันอบอุนของคนดีและคนเกง 
 ยุทธศาสตร “เก้ือกูล” 
 เปนมหาวิทยาลัยที่สงเสริมความเสมอภาคในโอกาสทางการศึกษา เกื้อกูลนิสิต บุคลากร
ผูปฏิบัติงานและสนับสนุนชุมชน 
 ยุทธศาสตรจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดจัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทางสําหรับการพัฒนา
มหาวิทยาลัยระหวาง พ.ศ. 2551-2555 โดยยุทธศาสตรฉบับนี้ไดมุงเนนการพัฒนางานในดานตาง ๆ 
และการสรางสรรคส่ิงใหม ๆ ใหกับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ยุทธศาสตรจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ไดรับการพัฒนาขึ้นโดยคํานึงถึงประเด็นความทาทายในดานตาง  ๆ ที่มหาวิทยาลัยเผชิญ 
ยุทธศาสตรและนโยบายของรัฐบาล  พระราชบัญญัติจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  พ.ศ. 2551 
แผนพัฒนาวิชาการมหาวิทยาลัย ฯลฯ โดยไดมีการรับฟงความคิดเห็นจากประชาคมจุฬา ฯ ในทุก
ระดับอยางกวางขาวง เพื่อใหเปนยุทธศาสตรของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  
2551 : 8) 
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 1.3  โครงสรางการบริหารงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ  2 โครงสรางการบริหารงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 
ที่มา : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 23 
  
 

สภาจุฬาลงกรณมหามหาวิทยาลัย 

อธิการบดี สภาคณาจารย 

รองอธิการบด ี ผูชวยอธิการบดี/ 
ท่ีปรึกษา/ผูเชี่ยวชาญ 

สํานักงาน
มหาวิทยาลัย 

คณะ/สถาบัน 

ศูนยวิชาการ 

หนวยงานที่
เรียกชื่ออยางอืน่ 

วิทยาลัย 

สถาบันวิจัย 
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 จากโครงสรางการบริหารงานของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยขางตน มีการดําเนินงานโดย
สรุปดังตอไปนี้ (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 75) 
 สํานักงานมหาวิทยาลัย   5  หนวยงาน 
 คณะ/สถาบัน   20 หนวยงาน 
 วิทยาลัย     23 หนวยงาน 
 สถาบันวิจัย    16 หนวยงาน 
 ศูนยวิชาการ    12 หนวยงาน 
 หนวยงานที่เรียกชื่ออยางอื่น 12 หนวยงาน 

 1.4 ความรูเก่ียวกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 
 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย กอตั้งขึ้นโดยมติสภามหาวิทยาลัย ในการประชุมครั้งที่ 
599 เมื่อวันที่ 26 สิงหาคม พ.ศ.2542 ใหมีการปรับโครงสรางมหาวิทยาลัยในสวนของสํานักงาน
มหาวิทยาลัยตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ.2542 ซ่ึงมีระบบการบริหารและปฏิบัติงานดังนี้ 
  1.4.1 กลุมงานหลัก ประกอบดวย ดังนี้ 
 1. สํานักบริหารแผนและการคลัง 
 ทําหนาที่กําหนดหลักเกณฑและนโยบายดานบริหารจัดการดานแผนและการเงิน            
มีการจัดวางระบบบัญชีตามเกณฑนโยบายที่กําหนดนําเทคโนโลยีมาใชในการบริหารขอมูลดาน
งบประมาณ พัสดุ การเงินและบัญชีใหเปนประโยชนในการควบคุมและการบริหารจัดการของ
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเพื่อใหบรรลุผลตามพันธกิจเปาหมายและวัตถุประสงคของหนวยงาน      
 2.  สํานักบริหารวิชาการ 
 รับผิดชอบในการวิจัยสถาบันเพื่อสนับสนุน การกําหนดนโยบายและแผนงานดาน
วิชาการสนับสนุนการพัฒนากระบวนการเรียนการสอนใหทันสมัย และประยุกตใชเทคโนโลยีเพื่อ
การศึกษา สงเสริมและพัฒนานวัตกรรมการเรียนการสอน สงเสริมและพัฒนางานดานวิชาการ 
พัฒนาระบบการรับเขาและพัฒนาบุคลากรเพื่องานดานวิชาการ 
 3.  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยและระบบงาน 
 รับผิดชอบเกี่ยวกับการ สรรหา คัดเลือก บรรจุ แตงตั้ง เล่ือนระดับ เล่ือนตําแหนง เล่ือน
เงินเดือน ปรับวุฒิเปลี่ยนตําแหนง โอนยาย สับเปลี่ยนอัตรา ลาศึกษา ฝกอบรม เงินประจําตําแหนง 
ลาออกจากราชการ จัดทําบัญชีถือจายของขาราชการและลูกจางประจําเงินงบประมาณแผนดิน และ
ปฏิบัติหนาที่เลขานุการกิจของ อ.ก.ม. การจัดทํากรอบอัตรากําลัง รับสมัคร จาง ประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน เล่ือนระดับ ลาออก ลาอุปสมบท ทะเบียนประวัติ บัญชีถือจายของพนักงาน
มหาวิทยาลัย  และลูกจางเงินนอกงบประมาณแผนดิน 
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 4.  สํานักบริหารระบบกายภาพ 
 ใหการสนับสนุนการดํา เนินงานใน  ดานบริหารจัดการอาคารสถานที่  ระบบ
สาธารณูปโภค ยานพาหนะ อยางมีประสิทธิภาพ เพื่อเอื้ออํานวยตอบรรยากาศการเรียน การสอน
การวิจัย และการบริหารงาน ใหบรรลุตามปณิธานของมหาวิทยาลัย 
 5.   สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 เสนอแนวนโยบายและแผนการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัย ใหมี
เอกภาพรวมทั้งมหาวิทยาลัย กําหนด กลยุทธการสงเสริมและสนับสนุนใหหนวยงานในสังกัด              
ของมหาวิทยาลัย พัฒนางานดานเทคโนโลยีสารสนเทศตามภาระกิจที่รับผิดชอบ โดยใชระบบเครือ 
ขายสายใยแกวเปนเครื่องมือสําคัญในการปฏิบัติงาน กล่ันกรองแผนเครือขายระบบสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัย  
 6.   สํานักทะเบียนและประมวลผล 

 เปนหนวยงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการเกี่ยวกับงานทะเบียนนิสิต โดยมีภารกิจหลัก ดังนี้ 
ดําเนินการเกี่ยวกับงานดานนิสิตใหม จัดทําทะเบียนรายวิชา ตารางสอน และตารางสอบ                 
การลงทะเบียนเรียน การประมวลผลการศึกษาตามระเบียบ ฯ ของมหาวิทยาลัย และระเบียบ ฯ อ่ืน 
ที่เกี่ยวของ ดานทะเบียนนิสิต ทั้งนิสิตปจจุบันและนิสิตเกา ในสวนที่เกี่ยวของกับการศึกษา               
การออกเอกสารสําคัญทางการศึกษา  ดานขอมูลทะเบียนนิสิต เพื่อประโยชนในการบริหารงานของ
มหาวิทยาลัย  
 7.   สถาบันวิทยบริการ 
 เสริมสรางบทบาทในการเปนแหลงรวบรวมองคความรู พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  
แสวงหา สรรสราง เผยแพร และใหบริการสารสนเทศ  ของจุฬาฯ  ทั้งในดานวิชาการ และวิจัย ดวยการ 
พัฒนาระบบบริหารและบริการ เพื่อมุงใหเกิดความพึงพอใจแกผูรับบริการทุกระดับ โดยมีเกณฑที่
ชัดเจน โปรงใส และมีพัฒนาการเพื่อใหไดคุณภาพตามมาตรฐานสากล 
 8.  ศูนยเครื่องมือวิจัยวิทยาศาสตร และเทคโนโลยี 
 สนับสนุนการวิจัย การเรียน การสอน การพัฒนาบุคลากรในการใชเครื่องมือในการ
พัฒนาและการซอมบํารุงเครื่องมือวิจัย  การใหบริการการวิเคราะหธาตุและสารประกอบตาง  ๆ  
ตรวจสอบและพิสูจนเอกลักษณของสารตาง ๆ รวมทั้งทดสอบคุณสมบัติทางภายภาพ และเชิงกล
ของวัสดุดวยเครื่องมือแกงานวิจัยของคณาจารยและนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาในการทําวิทยานิพนธ
รวมทั้งการพัฒนาและสรางอุปกรณการวิจัยทั้งชิ้นงานกลและชิ้นงานอิเล็กทรอนิคสตาง ๆ ซ่ึงไม
อาจจัดหาซื้อได ในรูปของอุปกรณสําเร็จสําหรับการวิจัยเฉพาะเรื่อง 
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 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยและระบบงาน ประกอบดวย 4 สายงาน และ 1 กิจกรรมธุรการ 
ไดแก 1) สวนบริหารงานบุคคล 2) สวนพัฒนาบุคลากร และระบบงาน 3) สวนบรรณสารและ       
พิธีการ  4) สวนนิติการ 5) หนวยกิจกรรมธุรการ 
 ตอมา เมื่อวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2543 ไดมีการปรับโครงสรางสํานักงานมหาวิทยาลัย
อีกครั้ง สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย และระบบงาน ไดรับการเปลี่ยนชื่อเปน "สํานักบริหาร
ทรัพยากรมนุษย" ซ่ึงไดใชช่ือนี้มาจนถึงปจจุบัน ประกอบดวย 2 สายงาน และ 1 กิจกรรมธุรการ 
ไดแก  1) สวนบริหารงานบุคคล  2) สวนบริหารจัดการกลาง และ  3) หนวยกิจกรรมธุรการ 
  1.4.2  กลยุทธของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 ปรัชญาและปณิธานของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเพื่อให
การดําเนินงานของสํานักสอดคลองและสนับสนุนปรัชญา ปณิธานของมหาวิทยาลัยจึงไดกําหนด
ปรัชญา ปณิธานและพันธกิจของสํานัก ดังนี้ 
 1. จุดมุงหมายหลัก นักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีจุดมุงหมาย
หลัก คือ การสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย ซ่ึงไดแก  การจัดการเรียนการสอน การ
วิจัย การบริการทางวิชาการแกสังคม และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม โดยมีวัตถุประสงคให
ดําเนินกิจกรรมตาง ๆ เปนไปอยางมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพในการใชทรัพยากร สามารถติดตาม
ตรวจสอบสถานะของการดําเนินการได รวมทั้งสามารถพัฒนาวิธีการทํางานไดอยางตอเนื่อง โดย
มุงเนนที่ความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการจากสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 2. วิสัยทัศน สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย มุงมั่นพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก โดย
เนนการนําระบบคอมพิวเตอรมาใชประโยชนอยางมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และมุงพัฒนา
ศักยภาพของเจาหนาที่ทุกระดับเพื่อใหสามารถสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางมี
คุณภาพ และประสิทธิภาพ 
 3. พันธกิจ สํานักเปนหนวยงานสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยมีพันธกิจหลักที่
จะตองปฏิบัติใหเปนไปตามปรัชญา ปณิธานของสํานักและสนองตอบความตองการและ นโยบาย
ของผูบริหาร ดังนี้คือ         
  3.1 การบริหารงานบุคคล เพื่อคัดเลือก สรรหา สรางโอกาสกาวหนา พัฒนา และ
ธํารงรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพใหสามารถดําเนินงานสนองพันธกิจของ มหาวิทยาลัยไดอยาง
สมบูรณ 
  3.2 การบริหารจัดการกลาง เพื่อเปนกลไกสนับสนุนใหองคกรระดับนโยบายและ
ผูบริหารสวนกลางของมหาวิทยาลัยสามารถทําการตัดสินใจไดอยางถูกตองเหมาะสม ที่มี
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ประสิทธิภาพ ในการบริหารจัดการดาน หนังสือราชการ การประชุมคณบดี การประชุมสภา
มหาวิทยาลัย การสรรหาผูบริหาร พิธีการ นิติการ  และเลขานุการกิจ 
  1.4.3 โครงสรางสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 
 

 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                         
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  3 โครงสรางการบริหารงานของสํานักบริหารทรัพยากรมนุย 
 
ที่มา : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2551 : 24 
 
 จากโครงสรางการบริหารงานของสํานักบริหารทรัพยากรมนุย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
มีการดําเนินงาน สรุปไดดังตอไปนี้ 
 ระบบการบริหารงานบุคคลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุย  
 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย แบงโครงสรางการบริหารงานออกเปน 2 สวน 8 สายงาน
และ 1 กิจกรรมธุรการ โดยมีคณะกรรมการประกันคุณภาพเปนผูกําหนดนโยบายและบริหารระบบ
ประกันคุณภาพของสํานัก  และใหหนวยกิจกรรมธุรการเปนสํานักงานประกันคุณภาพ ทําหนาที่
ดูแลเอกสารตาง ๆ และทําหนาที่ประสานงานในระบบประกันคุณภาพของสํานัก ทั้งนี้หนวยงาน 
แตละสวนมีภารกิจความรับผิดชอบ ดังนี้ 
 1.  สวนบริหารงานบุคคล  
 รับผิดชอบเกี่ยวกับการ สรรหา คัดเลือก บรรจุ แตงตั้ง เล่ือนระดับ เล่ือนตําแหนง เล่ือน
เงินเดือน ปรับวุฒิเปลี่ยนตําแหนง โอนยาย สับเปลี่ยนอัตรา ลาศึกษา ฝกอบรม เงินประจําตําแหนง 

สวนบริหารจดัการกลาง สวนบริหารงานบุคคล 

สํานักบริหารทรัพยากรมนษุย 

คณะกรรมการประกันคณุภาพ กิจกรรมธุรการ(สํานักงานประกัน)
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ลาออกจากราชการ จัดทําบัญชีถือจายของขาราชการและลูกจางประจําเงินงบประมาณแผนดิน และ
ปฏิบัติหนาที่เลขานุการกิจของ อ.ก.ม  และรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดทํากรอบอัตรากําลัง รับสมัคร 
จาง ประเมินผลการปฏิบัติงาน เล่ือนระดับ ลาออก ลาอุปสมบท ทะเบียนประวัติ บัญชีถือจาย ของ
พนักงานมหาวิทยาลัย  และลูกจางเงินนอกงบประมาณแผนดิน มีรายละเอียด ขั้นตอนกระบวนการ
ปฏิบัติงาน ดังนี้ 
  1.1  ระบบการสรรหา (Recruitment management) เปนระบบที่ชวยในการบริหาร
จัดการผูสมัครซึ่งหมายถึงการสรรหาและคัดเลือกบุคลากรที่เหมาะสมเพื่อบรรจุครองตามอัตราวาง 
  1.2 ขั้นตอนกระบวนการจางงาน การรับโอน การตอและเปลี่ยนสัญญา กระบวนการ
จางและทําสัญญาของมหาวิทยาลัยนี้ครอบคลุมถึงการจาง และทําสัญญาของบุคลากรที่ไดรับการ
จางใหม และการรับโอนบุคลากรจากหนวยงานภายนอกมหาวิทยาลัย ซ่ึงมีกระบวนการจาง และทํา
สัญญาแบบเดียวกัน โดยจะตองมีการนําขอมูลของบุคลากรใหม และผูที่ไดรับบันทึกสูระบบ SAP 
 2.  สวนบริหารจัดการกลาง  
       2.1 สายงานบรรณสารและพิธีการ รับผิดชอบเกี่ยวกับระบบสารบรรณกลาง เก็บ
รักษา  คนหา อางอิง และสืบคนเอกสารของมหาวิทยาลัย จัดสงหนังสือเอกสารและงานไปรษณีย
มหาวิทยาลัย  และรับผิดชอบในการประสานดําเนินการเกี่ยวกับงานพิธีการตาง ๆ ของมหาวิทยาลัย   
  2.2 สายงานการประชุม รับผิดชอบและดําเนินการจัดประชุมระดับนโยบายของ
มหาวิทยาลัย (ที่ประชุมคณบดีที่ประชุมสภามหาวิทยาลัย) การสรรหาผูบริหารทุกตําแหนงของ
มหาวิทยาลัย การเลือกตั้ง กรรมการสภามหาวิทยาลัยประเภทคณาจารยประจําและประเภทผูแทน
ผูบริหาร การเลือกตั้งสมาชิกสภาคณาจารย ประเภทผูแทนทั่วไปและประเภทผูแทนคณะ และ
สถาบัน  

  2.3 สายงานพัฒนาบุคลากร  รับผิดชอบเกี่ยวกับการวิเคราะหความตองการและ
วางแผนฝกอบรม พัฒนาบุคลากร การวางหลักสูตรและบริหารหลักสูตรฝกอบรมตาง ๆ การติดตาม
และประเมินผลการฝกอบรม และพัฒนาบุคลากร ซ่ึงระบบการพัฒนาบุคลากร ประกอบไปดวย 

    2.3.1  การกําหนดแคตตาล็อกคุณสมบัติ ประกอบดวย ขอมูลกลุมคุณสมบัติ 
และคุณสมบัติ (Qualification group and qualification)  

    2.3.2  การกําหนดความตองการของตําแหนง (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  การทําการวางแผนผูสืบทอด (Succession planning) 

  2.4 สายงานนิติการรับผิดชอบเกี่ยวกับการออก ระเบียบ ประกาศ ขอบังคับของ
มหาวิทยาลัยนิติกรรมเกี่ยวกับดานพัสดุ จัดทําสัญญาตาง ๆ วินัยและการอุทธรณ งานดานกฎหมาย
ทั้งทางแพงและอาญาของมหาวิทยาลัย ใหคําปรึกษาดานกฎหมายแกผูบริหารและบุคลากร มีหนาที่ 
ดังนี้ 
 สายงานนิติการทําหนาที่ในการสอบสวนดําเนินคดีกับบุคลากรในจุฬาฯ เพื่อปกปอง
ผลประโยชนของมหาวิทยาลัย โดยแบงออกเปน 3 กรณีที่เกี่ยวของกับระบบบริหารบุคลากรใน 
SAP คือ 
   2.4.1 การดําเนินการความผิดทางวินัย หนวยงานจะเสนอเรื่องใหมหาวิทยาลัย
ตั้งคณะกรรมการสอบสวนเมื่อไดขอสรุปทํารายงานเสนออธิการบดี เพื่อพิจารณาสั่งการใหลงโทษ 
แลวจึงทําคําสั่งลงโทษ หากมีการขาดราชการจะตองทําคําสั่งงดจายเสนออธิการบดี / รองอธิการบดี
ลงนาม แลวสงคําสั่งใหผูถูกลงโทษและหนวยงานที่เกี่ยวของ (ผูถูกลงโทษสามารถอุทธรณไดหาก
ไมพอใจคําตัดสิน) 
   2.4.2  การดําเนินการความผิดทางละเมิดจะมีการตั้งคณะกรรมการสอบ
ขอเท็จจริงความรับผิดทางละเมิดเมื่อมีมติสมควรจําหนายสูญหรือเรียกชดใชจากผูที่ตองชดใช หาก
ตองการหักชําระจากเงินเดือนไมวาเต็มจํานวน หรือผอนชําระ จะตองไดรับคํายินยอมจากบุคลากร
กอน แลวนําสงสายงานบริหารแผนและคลัง หากผูที่ตองชดใชไมชดใช ตองทําเรื่องเพื่อใชวิธีบังคับ
ทางปกครองกับผูรับผิด แทนการฟองคดีตอไป 
   2.4.3  การดําเนินการหากบุคลากรทําผิดสัญญาลาศึกษาสวนงานวินัยนิติการจะ
ทําการคํานวณหนี้ผิดสัญญาแลวทําเรื่องทวงถามลูกหนี้หรือผูค้ําประกัน เมื่อมีการมาชําระไมวาจะ
เต็มจํานวน หรือ ผอนชําระเจาหนาที่จะนําสงสายงานบริหารแผนและการคลัง หากไมไดผลจะสง
เร่ืองใหสํานักงานอัยการสูงสุดดําเนินการฟองให แลวแจงเรื่องใหกระทรวงการคลังทราบ 
 3.   หนวยกิจกรรมธุรการ 
 รับผิดชอบการประสานงานภายในสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย การจัดซื้อพัสดุครุภัณฑ 
การจัดทํางบประมาณ การเบิกจายเงิน ดูแลเกี่ยวกับการลาของบุคลากร ดูแลการพัฒนาบุคลากร 
อํานวยความสะดวกดานการจัดหารถยนตเพื่อภาระกิจของแตละสายงาน ดูแลบํารุงรักษาสถานที่ 
บริการถายเอกสาร และรับผิดชอบงานตามที่ผูอํานวยการสํานักบริหารทรัพยากรมนุษยมอบหมาย                  
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 3.1 งานการเงิน 
  3.1.1 จัดทําเรื่องขอเบิกเงินจากการจัดซื้อวัสดุสํานักงาน ซอมแซม บํารุงรักษา
ครุภัณฑสํานักงาน คาใชจายเกี่ยวกับเครื่องถายเอกสาร และอื่นๆ  
  3.1.2 จัดทําเรื่องขอใหกองคลังโอนเงินรายไดใหหนวยงานตางๆ เปนคาใชจาย เชน 
คาน้ําดื่ม คาลงทะเบียนอบรม และอื่นๆ 
  3.1.3 ทําบัญชีคาใชจายเงินรายไดหมวดคาตอบแทนใชสอยและวัสดุ เพื่อเปน
หลักฐานการตรวจสอบการใชเงิน รายไดกับกองคลัง 
 3.2 งานงบประมาณ 
  3.2.1 ดําเนินการจัดทําคําของบประมาณรายจายประจําป และงบประมาณเงินรายได 
ในหมวดคาตอบแทนใชสอยและวัสดุ หมวดคาครุภัณฑ และรวบรวมหมวดอื่นๆ เพื่อจัดสงกอง
แผนงานตอไป 
  3.2.2 ดําเนินการจัดทําเรื่องเพื่อขออนุมัติเปล่ียนแปลงการใชจายเงินรายได 
  3.2.3 จัดทํารายงานผลการใชจายเงินรายได  
 ขั้นตอนการบริหารงานบุคคลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย  พนักงานมหาวิทยาลัย 
แบงออกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
 1.  พนักงานมหาวิทยาลัยสายวิชาการ  ประกอบดวยตํ าแหนง  ศาสตราจารย                         
รองศาสตราจารย ผูชวยศาสตราจารย อาจารย ตําแหนงบรรณารักษ โสตทัศนศึกษา แพทย พยาบาล 
วิจัย และตําแหนงในสายงานบริหารอ่ืนที่ กฎหมายกําหนด มีภาระงานประกอบดวย งานสอน 
งานวิจัย งานพัฒนานิสิต งานบริการวิชาการ และงานบริหาร ทั้งนี้ตามเกณฑภาระงานขั้นต่ําที่
คณะกรรมการนโยบายกําหนด ซ่ึงปฏิบัติงานในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 2.   พนักงานมหาวิทยาลัยสายปฏิบัติการ แบงออกเปน 4 กลุมตําแหนงงาน ดังนี้     
      2.1 กลุมงานวิจัย มีตําแหนงดังนี้ นักวิจัย นักวิจัยผูชวย มีภาระงานประกอบดวย

งานวิจัยหรือผลงานทางวิชาการในลักษณะอื่น งานบริการวิชาการ งานบริหาร และงานอื่น ๆ ที่
ไดรับมอบหมาย 

  2.2  กลุมบริหารจัดการ มีตําแหนงดังนี้ 
        2.2.1  ผูอํานวยการสํานักงานสภามหาวิทยาลัย 
        2.2.2  ผูอํานวยการสํานักงานมหาวิทยาลัย 
        2.2.3  ผูอํานวยการหรือหัวหนาสวนงานที่เรียกชื่ออยางอื่นซึ่งมิใชสวนงานทาง

วิชาการ 
        2.2.4  ผูอํานวยการหรือหัวหนาสํานักภายในงานมหาวิทยาลัย 
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        2.2.5  ผูอํานวยการหรือหัวหนาสวนงานภายในสํานักงานมหาวิทยาลัย 
        2.2.6  เลขานุการคณะ สํานักวิชา วิทยาลัย สถาบัน 
        2.2.7  หัวหนาฝาย หรือหัวหนางาน 
        2.2.8  ตําแหนงอื่นที่คณะกรรมการบริหารกําหนด 
 ภาระงานประกอบดวย งานตามมาตรฐานกําหนดตําแหนงงานบริการวิชาการ และงานอื่น ๆ 

ที่ไดรับมอบหมาย 
  2.3 กลุมปฏิบัติการและวิชาชีพ มีตําแหนงดังนี้ 
     2.3.1  เจาหนาที่สํานักงาน 
     2.3.2  เจาหนาที่วิเคราะห 
     2.3.3  เจาหนาที่บริการการศึกษา 
     2.3.4  เจาหนาที่บริการสารสนเทศ 
     2.3.5  เจาหนาที่วิรัชกิจ 
     2.3.6  เจาหนาที่บริการวิทยาศาสตร 
     2.3.7  เจาหนาที่บริการการแพทย 
     2.3.8  เจาหนาที่บริการงานชาง 
     2.3.9  ตําแหนงวิชาชีพเฉพาะ 
     2.3.10 ตําแหนงอื่นที่คณะกรรมการบริหารกําหนด  
 มีภาระงานประกอบดวย งานตามมาตรฐานกําหนดตําแหนงงานบริการวิชาการ และงาน
อ่ืน ๆ ที่ไดรับมอบหมาย 

  2.4 กลุมบริการให เปนไปตามที่คณะกรรมการบริหารกําหนด  มีภาระงาน
ประกอบดวย งานตามมาตรฐานกําหนดตําแหนงและงานอื่น ๆ ที่ไดรับมอบหมาย (จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย.  2551 : 6-9) 
 
2.   แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
        2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 ทิศนา แขมมณี (2547 : 64-65) ไดวิเคราะหศาสตรของการคิด ทําใหพบวา ลักษณะการ
คิดที่มีความสําคัญและสมควรที่จะนําไปพัฒนาใหเกิดแกเด็กและเยาวชนแหงชาติมี 8 
ลักษณะ คือการคิดคลอง การคิดหลากหลาย การคิดละเอียด การคิดชัดเจน การคิดอยางมีเหตุผล 
การคิดกวาง การคิดลึกซึ้ง และการคิดไกล และการคิดที่เปนหัวใจของการคิดคือ การคิดถูกทาง และ
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จากการศึกษาทฤษฎีพัฒนาการทางสติปญญาของเพียเจตไดอธิบายพัฒนาการทางสติปญญาของใน
วัยเด็กดวย ซ่ึงเปนสิ่งสนับสนุนใหเกิดแนวทางความเขาใจในการพัฒนาความสามารถทาง
สติปญญาในแตละชวงอายุเปนอยางดีซ่ึงพัฒนาการทางสติปญญานั้น ประกอบดวยกระบวน
ทางการคิดที่สําคัญ และจําเปนอยางยิ่ง 2 กระบวนการที่ตองเกิดควบคูกันไป คือ กระบวนการดูดซึม 
(Assimilation) และกระบวนการปรับขยาย (Accommodation) และตามแนวคิดของเพียเจตจาก
การศึกษาพบวา ในชวงอายุ 11 - 15 ป ตรงกับการพัฒนาการในขั้นการคิดแบบนามธรรม                    
เด็กสามารถคิดสิ่งที่เปนนามธรรมได และสามารถตั้งสมมติฐานและใชกระบวนการทาง
วิทยาศาสตรได ภาษาและกระบวนการคิดของเด็กแตกตาจากผูใหญ 

สมโภชน เอี่ยมสุภาษิต (2543 : 48 – 49) จากการศึกษาแนวคิดพื้นฐานของทฤษฎีการเรียนรู
ทางปญญาสังคมของบานดูรา (Bandura) ไดอธิบายวา พฤติกรรมของคนเรานั้น ไมไดเกิดขึ้น และ
เปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากปจจัยทางสภาพแวดลอมแตเพียงอยางเดียว หากแตวาจะตองมีปจจัยสวน
บุคคลรวมดวย การรวมของปจจัยสวนบุคคลนั้น จะตองรวมกันในลักษณะที่กําหนดซึ่งกันและกัน 
ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงการปฏิสัมพันธระหวางความคิด ความรูสึก และการกระทํา ความคาดหวัง ความ
เชื่อการรับรูเกี่ยวกับตนเอง เปาหมาย และความตั้งใจ ซ่ึงปจจัยดังกลาวกําหนดลักษณะและทิศทาง
ของพฤติกรรมสิ่งที่บุคคลคิด เชื่อ และรูสึก จะกําหนดวาบุคคลจะแสดงพฤติกรรมเชนใด ใน
ขณะเดียวกันการกระทําของบุคคลก็จะเปนสวนหนึ่งในการกําหนดลักษณะการคิดและการ
สนองตอบทางอารมณของเขา ลักษณะของรางกายและระบบการรับรูและระบบประสาทมีผลตอ
พฤติกรรม และศักยภาพของบุคคล 
  2.1.2  ความหมายของความคิดเห็น 
 ในเรื่องความคิดเห็นไดมีนักวิชาการและผูวิจัยหลายทานไดใหความหมายไวตาง ๆ           
กันดังตอไปนี้ 

 ลาวัณย จักรานุวัฒน (2540 : 9) ไดใหความหมายของคําวา ความคิดเห็น หมายถึง ความ
เชื่อหรือการลงความเห็นที่ไมไดเปนความรูสึกอันแทจริง แตในบางครั้งความคิดเห็นในบางสิ่ง
บางอยางอาจเปนจริงได 

 สุชา จันทรเอม (2527 : 8) กลาววา ความคิดเห็น หมายถึง ความรูสึกของบุคคลแตเปน
ลักษณะที่ไมลึกซึ้งเทากับทัศนคติ คนเราจะมีความคิดเห็นที่แตกตางกันและความคิดเห็นจะเปน
สวนหนึ่งของทัศนคติ  

 อุทัย หิรัญโต (2526 : 80 - 81) ไดใหความหมายเกี่ยวกับความคิดเห็นไววา ความคิดของ
คนมีหลายระดับ คือ อยางผิวเผินก็มี อยางลึกซึ้ง ก็มี สําหรับความคิดเห็นที่เป นทัศนคตินั้น เปน
ความคิดเห็นอยางลึกซึ้ง และติดตัวไปเปนเวลานาน เปนความคิดเห็นทั่ว ๆ ไป ไมเฉพาะอยางซึ่งมี
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ประจําตัวบุคคลทุกคน ความคิดเห็นไมลึกซึ้งและความคิดเห็นเฉพาะอยาง และมีอยูเปนเวลาอันสั้น
เรียกวา “ความคิดเห็น” เปนความคิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตัง อยูบนรากฐานของพยานหลักฐานที่
เพียงพอแกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย และเกิดขึ้น ไดงายแตก็สลายตัวเร็ว 

 กฤตยา อาชวนิจกุล (2526 : 1) ไดใหความหมายของทัศนคติ (Attitude) และความคิดเห็น 
(Opinion) วา“ทัศนคติ คือ ลักษณะของบุคคลที่มีตอการปฏิบัติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด สวนความคิดเห็น 
คือ ทัศนคติที่มีอยูภายในจิตใจของตน เมื่อเกิดความรูสึกไมชอบสิ่งนั้น ก็จะกระทําพฤติกรรมที่
สอดคลองกับความรูสึกของตน” 

 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2526: 3) ไดใหความหมายของความคิดเห็นวา ความคิดเห็น 
หมายถึง การแสดงออกทางดานทัศนคติอยางหนึ่ง แตการแสดงความคิดเห็นนั้น มักจะมีอารมณเปน
สวนประกอบ และเปนสวนที่พรอมจะแสดงปฏิกิริยาเฉพาะอยางตอสถานการณภายนอก 

 กมลรัตน หลาสุวงษ (2528 : 174) ไดใหความหมายของความคิดเห็น วา ความคิดเห็น 
(Opinion) เปนการแสดงออกโดยการพูดหรือการเขียนเกี่ยวกับทัศนคติหรือความเชื่อหรือคานิยม
ของบุคคล ความคิดเห็นไมเหมือนทัศนคติตรงที่ไมจําเปนตองแสดงความรูสึก อารมณ หรือ
แมกระทั่งการแสดงพฤติกรรมที่จะสนองหรือไมสนองตอบตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด เปนเพียงคําพูดพรอม
เหตุผลที่บุคคลคิดขึ้นมา และถาไมมีคนเห็นดวยก็จะเปลี่ยนเปนคําพูดดังกลาวได ดังนั้น บุคคลที่มี
ทัศนคติหรือความเชื่อหรือคานิยมอยางใดอยางหนึ่ง แตถาไมแสดงความคิดเห็นออกมา ก็จะไมมี
บุคคลใดทราบเลยวาบุคคลนั้น มีทัศนคติความเชื่อหรือคานิยมเชนใด 

 พจนานุกรมจิตวิทยาและจิตวิเคราะห ฮาเรนซ (Harance.  1967 : 358 - 359) ไดให
ความหมายของความคิดเห็นไว 3 ประการ ดังนีคื้อ 

 1.  ความคิดเห็นเปนความเชื่อที่คนยึดถือ โดยปราศจากการพิจารณาดวยอารมณหรือ
ความตองการและสามารถกลับมาทบทวนใหม ถาหากวามีหลักฐานยืนยันนาเชื่อถือ ความคิดเห็น
เปนการแสดงออกดวยทาทางตามสภาพแวดลอมในขณะนั้น มีความเปนตัวของตัวเองนอยที่สุด 
เขาใจวาความคิดเห็นไดแยกตัวออกจากทัศนคติความคิดเห็นสวนมากเปนการแสดงออกของความ
ตองการใชสวนบุคคลมากกวาที่จะเปนความเชื่อถือของบุคคลทั่วไป แตไมวาจะเปนอิทธิพลของ        
ส่ิงเราหรือดวยตนเองความคิดเห็นก็เปนการกลาวถึงเรื่องราวที่นําไปสูความรูและสามารถวัด
เกี่ยวกับความจริงที่ปรากฏ อีกนัยหนึ่งความคิดเห็นเปนสิ่งหนึ่งที่เกิดขึ้นชั่วขณะหนึ่ง 

 2.  ความคิดเห็นมีความหมายในตัวเองเปนคําพูดทั่วไปอาจจะคํานึงถึงหรือไมคํานึงถึง
ความถูกตองก็ได 
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 3.  ความคิดเห็นมีความหมายเหมือนกับทัศนคติ ความคิดเห็นมักจะแสดงออกใหเห็น
ทัศนคติ ความคิดเห็นและทัศนคติมักจะใชแทนกัน โดยทั่วไปความคิดเห็นใชกับงานที่ตองใชสมอง
ทัศนคติใชเกี่ยวกับการประเมินคา 

 เบสท (Best.  1981 : 169) ไดใหคําจํากัดความของความคิดเห็นสั้น ๆ งาย ๆ และตรงกับ
ความคิดเห็นของคนทั่วไปวา ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางความเชื่อ และความรูสึกของแต
ละบุคคลโดยการพูด 
  2.1.3  ความสําคัญของความคิดเห็น 
 การสํารวจความคิดเห็น เปนการศึกษาความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคน
จะแสดงความเชื่อและความรูสึกใดๆ ออกมาโดยการพูดหรือการเขียน เปนตน การสํารวจความ
คิดเห็นจะมีประโยชนตอการวางนโยบายตางๆ เพราะจะทําใหการดําเนินงานตางๆ เปนไปดวย
ความเรียบรอย โครงการพัฒนาใด ๆ ก็ตาม ถาจะใหสําเร็จและบรรลุเปาหมายอยางแทจริงแลว ก็
ควรจะตองไดรับความรวมมือจากประชาชน การเผยแพรโครงการและรับฟงความคิดเห็นจาก
ประชาชนตอโครงการจึงจะเกิดผลดี คือ จะชวยใหโครงการนั้นสอดคลองเปนไปตามความตองการ
ของทองถ่ินอันเปนสิ่งแวดลอมทางสังคมที่ใชประเมินโครงการและทําใหประชาชนเกิดความรูสึก
ในการมีสวนรวมทําใหเกิดการตอตานถาสาธารณชนมีสวน หรือมีสิทธิ์แสดงความคิดเห็นใน
โครงการใดๆ ที่จะพัฒนาประเทศนั้นก็จะทําใหประชาชนเกิดจิตสํานึกในการเปนเจาของ
เปลี่ยนแปลงปรับปรุงหรือรักษาไว ซ่ึงจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตางๆ การเปลี่ยนแปลง
นโยบายหรือการเปลี่ยนแปลงระบบงาน รวมทั้งการฝกหัดการทํางานดวย (สงวน สุทธิเลิศอรุณ. 
2522 : 19-20) 

 เฟรดแมน (Feidman.  1971 : 53) การสํารวจความคิดเห็นเปนการศึกษาความรูสึกของ
บุคคลกลุมคนที่มีอิทธิพลตอส่ิงหนึ่ง แตละคนจะแสดงความเชื่อและความรูสึกใด ๆ ออกมาโดยการ
พูด การเขียน เปนตน การสํารวจความคิดเห็นจะเปนประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ การ
เปล่ียนแปลงนโยบายหรือการเปลี่ยนแปลงระบบงาน รวมทั้ง การฝกหัดการทํางานดวย เพราะจะทํา
ใหการดําเนินงานตาง ๆ เปนไปดวยความเรียบรอยไปตามความพอใจของผูรวมงาน 

 เบสท (Best. 1981 : 17) กลาววา ในการศึกษาถึงความเห็นตาง ๆ สวนมากจะใชวิธีแบบ
วิจัยตลาด ไดแก การสอบถาม ซักถาม บันทึก และรวบรวมขอมูล ซ่ึง เบส (Best) ไดเสนอแนะวา 
“วิธีที่งายที่สุดในการที่จะบอกถึงความคิดเห็นจะออกมาในลักษณะเชนไรและจะไดสามารถทําตาม
ขอคิดเห็นนัน ไดหรือในการวางนโยบายใด ๆ ก็ตาม ความคิดเห็นที่วัดออกมาได จะทําใหผูบริหาร
เห็นควรหรือในอันที่จะดําเนินนโยบายหรือลมเลิกไป” 
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  2.1.4 ประเภทของความคิดเห็น 
 เรมเมอร (Remmer.  1954 : 171) กลาววา ความคิดเหน็ม ี2 ประเภทดวยกัน คือ 
 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุดเปนความคิดเห็นที่ เกิดจากการเรียนรูและ

ประสบการณที่สามารถทราบทิศทางได 
  1.1 ทิศทางบวกสดุ ไดแก ความรักจนหลงบูชา 
  1.2 ทิศทางลบสุด ไดแก รังเกียจมาก ความคิดเห็นนี้รุนแรงเปลี่ยนแปลงไดยาก 
 2.  ความคิดเห็นจากความรู ความเขาใจ การมีความคิดตอส่ิงหนึ่งขึ้นอยูกับความรูความ

เขาใจที่มีตอส่ิงนัน เชน ความรูความเขาใจในทางที่ดี ชอบ ยอมรับ ความรูความความเขาใจในทาง
ไมดีไมชอบ รังเกียจ ไมเห็นดวย 

 สรุปประเภทของความคิดเห็นตามที่กลาวขางตนแบงออกเปน 2 ประเภท คือ ความ
คิดเห็นที่สามารถบอกทิศทางไดวาสิ่งไหนรักมากที่สุด ส่ิงไหนเกลียดมากที่สุดกับความคิดเห็นที่
ขึ้นอยูกับความรูความเขาใจ 
  2.1.5 ปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็น 

 การเกิดความคิดเห็นของบุคคลจะไดรับอิทธิพลตั้งแตเด็กจากบุคคลในครอบครัว             
(ธีระพร อุวรรณโณ.  2529 : 51-54) คือ จากแมพอ พี่นอง และญาติ เมื่อเขาโรงเรียนจะไดรับ
อิทธิพลจากครูและเพื่อน รวมทั้งประสบการณตรงที่ไดรับเปนสวนตัวและจากสื่อมวลชน ซึ่ง
ไดแก หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน นอกจากนี้ออสแคมป (Oskamp.  1977 : 119-133) 
ยังกลาวถึงปจจัยที่มีผลตอการเกิดความคิดเห็นวามาจากหลายประการดังนี้ 

 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อวัยวะตาง ๆ ของบุคคลใชรับรูความผิดปกติของ
อวัยวะความบกพรองของอวัยวะสัมผัส ซ่ึงมีผลตอความคิดเห็นไมดีตอบุคคลภายนอก 

 2.  ประสบการณโดยตรงของบุคคล คือ บุคคลไดรับประสบการณดวยตนเอง การ
กระทําดวยตนเองหรือไดพบเห็น ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกิดความคิดตอประสบการณ
เหลานั้น ตางกัน 

 3.  อิทธิพลของผูปกครอง คือ เมื่อบุคคลเปนเด็ก ผูปกครองเปนผูที่จะใกลชิดและให
ขอมูลแกเด็กไดมากซึ่งจะมีผลตอพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็กดวย 

 4.  ทัศนคติและความคิดเห็นของกลุม คือ เมื่อบุคคลเจริญเติบโตยอมมีกลุมและสังคม 
ดังนั้น ความคิดของกลุม คือ เมื่อบุคคลเติบโตยอมมีกลุมและสังคม ดังนั้น ความคิดเห็นของกลุม
เพื่อน กลุมอางอิง หรือการอบรมสั่งสอนของโรงเรียน หนวยงานที่มีความคิดเห็นเหมือน หรือ
แตกตางกันยอมมีผลตอความคิดเห็นของบุคคลดวย 
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 5.  ส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ที่เขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของเรามากขึ้น ดังนั้น             
ส่ือเหลานี้จึงไดแก โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ นิตยสาร ซ่ึงเปนปจจัยหนึ่งที่มีผลตอความคิดเห็น
บุคคล 
  2.1.6 การวัดความคิดเห็น 

 การวัดความคิดเห็นซึ่งเปนไปในทางบวกหรือลบ ซ่ึงบุคคลนั้น ไมจําเปนตองมีการ
กระทําที่สอดคลองกับความคิดเห็นของเขา เพราะความคิดเห็นไมไดเปนการทํานายพฤติกรรม          
ของเขา  การเลือกใชวิธีการแสดงความคิดเห็นขึน อยูกับลักษณะของขอมูล เวลา งบประมาณ 
บุคลากร และความเที่ยงตรงสูงเปนประการสําคัญ 

 เครื่องมือวัดความคิดเห็นแบบประเมินคา (Rating scale) เปนเครื่องมือวัดสิ่งที่เปน
นามธรรมดวยการแปลงเปนปริมาณในเชิงเปรียบเทียบ นิยมใชวัดพฤติกรรมหรือส่ิงตาง ๆ ที่ไม 
สามารถวัดออกมาเปนตัวเลขไดโดยตรง เชน ความดี ความซื่อสัตย คานิยม ความคิดเห็น ความเชื่อ 
ทัศนคติ ความสะอาด ความเหมาะสม และการปฏิบัติตาง ๆ เปนตน ลักษณะสําคัญของแบบ
ประเมินคาอยูตรงที่คําตอบซึ่งมีลักษณะเปนการเปรียบเทียบปริมาณนอยมาก ผูตอบจะตองตอบดวย
การประเมิน (Evaluation) สถานการณที่เปนสิ่งเราที่กําหนดให และเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว 
 จากแนวความคิดตาง ๆ สรุปไดวา “ความคิดเห็น” เปนการแสดงความรูสึกของบุคคลแต
ละบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง อาจเปนบุคคล กลุมคน หรือสถานการณในชวงเวลาหนึ่ง ๆ ดวยการ
พูดหรือการเขียน ซ่ึงแตกตางกันไปตามความรู ประสบการณ และสภาพแวดลอม ความคิดเห็นเปน
การแสดงออกซึ่งการตัดสินใจจากการประเมินคาหรือทัศนะเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ ซ่ึง
ในการแสดงออกนี้ จะตองอาศัยพื้นความรู ประสบการณ และพฤติกรรมระหวางบุคคล เปน
เครื่องชวยในการพิจารณาและประเมินคา กอนที่มีการตัดสินใจแสดงออก ซ่ึงการแสดงออกความ
คิดเห็นนี้ อาจจะเปนในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวยก็ได ในบางสภาพการณความคิดเห็นอาจจะอยู
ในลักษณะเห็นดวยมากหรือเห็นดวยนอย ความคิดเห็นไมถาวรและมีการเปลี่ยนแปลงไดโดยงาย
และความคิดเห็นยอมไดรับอิทธิพลจากสภาพแวดลอม 
 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 
  2.2.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

 ความหมายของคําวาพึงพอใจ ไดมีนักวิชาการไดใหความหมายของความพึงพอใจไว
หลายทัศนะ ดังนี้ 

 พิศักดิ์ กุสุโมทย (2543 : 26) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกและเจตคติที่ดี
ของบุคคลที่มีตอปจจัย หรือองคประกอบตาง ๆ เชน สภาพแวดลอม ผลประโยชน ฯลฯ ซ่ึงถา
องคประกอบเหลานี้สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความพึงพอใจ 
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 อรวรรณ เมฆทัศน (2543 : 6) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งอันเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตามความตองการของแตละบุคคล ทําใหเกิด
ความพึงพอใจนอกจากนี้ ความพึงพอใจยังเกี่ยวเนื่องกับปจจัยตาง ๆ เพราะแตละบุคคลมีความพึง
พอใจในสิ่งตาง ๆ ไมเหมือนกันและไมเทากัน ดังนั้นความแตกตางของแตละบุคคลก็เปนปจจัยหนึ่ง
ที่ทําใหความพึงพอใจในสิ่งตาง ๆ มีความแตกตางกัน 

 สุริยา โอทยากุล (2544 : 11) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความสัมพันธของ
ทัศนคติตอความรูสึกของบุคคล ที่มีตอส่ิงตาง ๆ ที่เขามากระตุนในเชิงประมาณคา โดยจะแสดงผล
ออกมาในรูปของปฏิกิริยาที่มีตอส่ิงกระตุนนั้น ซ่ึงสามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมที่แสดงออก 3 
ลักษณะ คือ พอใจ ไมพอใจ หรือเฉย ๆ ทั้งนี้ความพึงพอใจจะเปนผลของความรูสึกในเชิงบวก
มากกวาความรูสึกในเชิงลบ 

 สมคิด บางโม (2545 : 189) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตั้งใจในการทํางาน
ของบุคคลที่จะอุทิศทุกสิ่งทุกอยาง เชน สติปญญา แรงกาย เวลา และทรัพยสิน เพื่อสนองความ
ตองการและวัตถุประสงคขององคกร บุคคลที่มีขวัญหรือความพึงพอใจในการทํางานยอมมีความรัก
ความพอใจในการทํางานที่ตนทําอยู อยากทํางานดวยใจสมัคร มีความสุขกับงานโดยมิตองมีผูใดมา
บีบบังคับใหทํางาน 

 อุทัยพรรณ สุดใจ (2545 : 7) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิง
หนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

 จากความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักวิชาการดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจ
หมายถึง ความตั้งใจในการทํางานของบุคคลที่จะอุทิศทุกสิ่งทุกอยางเพื่อสนองความตองการและ
วัตถุประสงคขององคกรรวมทั้งความรูสึกและเจตคติ ที่ดีของบุคคลที่มีตอปจจัย ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือ
องคประกอบตาง ๆ ที่สนองความตองการของบุคคลไดอยางเหมาะสมจะมีผลทําใหเกิดความ             
พึงพอใจ ทั้งทางบวกและทางลบ โดยจะแสดงผลออก 3 ลักษณะ ไดแก พอใจ ไมพอใจ หรือเฉย ๆ
โดยทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจของบุคคลตอกิจกรรมตาง ๆ จะสะทอนใหเห็นถึง
ประสิทธิภาพและความพึงพอใจตอการทํางานของบุคคล หากบุคคลใดมีขวัญหรือความพึงพอใจ 
ในการทํางานยอมมีความรัก ความพึงพอใจและอยากทํางานในงานที่ตนทําอยูดวยใจสมัคร และมี
ความสุขกับงานโดยมิตองมีผูใดมาบีบบังคับใหทํางาน 

  2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ พบวา มีผูกลาวถึงแนวคิดของความพึงพอใจ

ไวดังนี้ 
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 กฤษณกมล กมลลาศน (2546 : 17) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจคือการที่มีความรูสึก
ดี เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความ         
พึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจ
ที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน เชน
ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 

 กาญจนา ศุภรพันธ (2543 : 34) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกที่ไดรับ 
จากการตอบสนองในกิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งซึ่งเปนไปตามที่คาดหวังไวหรือมากกวา และความ             
พึงพอใจในการฝกอบรม หมายถึง ความรูสึกนึกคิดหรือทัศนคติของผูเขารับการฝกอบรมที่มีตอการ
ฝกอบรม ซ่ึงจะมีมากหรือนอยขึ้นอยูกับองคการหรือหนวยงานที่ทําหนาที่ฝกอบรมนั้น ๆ จะ
ตอบสนองความตองการของผูเขารับการฝกอบรมทั้งทางดานรางกายและจิตใจไดมากนอยเพียงใด 

 เกศินี ศรีคงอยู (2543 : 27) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลซึ่ง
แสดงออกในดานบวก ที่มีความสัมพันธกับการไดรับการตอบสนอง และไดรับความสําเร็จตาม
จุดมุงหมาย 

 โกศล นอยอาง (2543 : 12) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึก หรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ที่เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวกและในดานลบหรือไม
มีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ก็ได ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการแกบุคคลนั้น 
ถาตอบสนองไดก็เปนในแงบวก และถาตอบสนองไมไดก็เปนในแงลบ ความพึงพอใจอาจ
เปล่ียนแปลงได เมื่อเวลาและ/หรือสถานการณแวดลอมอื่นๆ เปล่ียนแปลงไป 

 ทัศนีย สิงหเจริญ (2543 : 19) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจเปนปฏิกิริยาทางดาน
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงเรา หรือส่ิงที่มากระตุนเปนระดับความพอใจที่เปนจริงอยูในขณะนั้น 
ซ่ึงจะบอกใหทราบถึงทิศทางวาเปนทัศนคติไปในทางบวกหรือทิศทางลบหรือไมมีปฏิกิริยาคือเฉย
ตอส่ิงเราหรือส่ิงที่มากระตุนนั้น 

 ทัศนีย ศิละวรรณโณ (2544 : 9) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวกับความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึก
ดังกลาว จะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 

 ศิรวัฒน เฮงชัยโย (2542 : 12) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจนั้นจะเปนเรื่องเกี่ยวกับ
อารมณความรูสึก และทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเราและแรงจูงใจ ซ่ึงปรากฏออกมาทาง
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พฤติกรรม และเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตาง ๆ ของบุคคล คือ ถาหากวาบุคคลมี
ความพึงพอใจในกิจกรรมหรือในงานใด การกระทํากิจกรรมหรืองานนั้นก็จะบรรลุตาวัตถุประสงค
ของงานนั้นไดเปนอยางดี 

 นชพรรณ จั่นทอง (2544 : 34) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจและ
ความรูสึกเปนสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอส่ิงแวดลอมไดเปนอยางดี และเกิดความสมดุล
ระหวางความตองการของบุคคล และการไดรับการตอบสนอง 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักวิชาการดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึก หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในทางที่ดีและไมดี หรือในดานบวกและดานลบ 
หรือไมมีปฏิกิริยา คือเฉย ๆ ซ่ึงจะเกิดขึ้นเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตองการของแตละ
บุคคลและไดรับความสําเร็จตาม จุดมุงหมาย โดยมีปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 ประเด็น
ไดแก 1) ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความ
ตองการขั้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และ  2) ความพึงพอใจที่เกิด
จากปจจัยระดับสูง เชน ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน ซ่ึงผลของความพึง
พอใจใด ๆ จะเปนองคประกอบที่สําคัญในการทํากิจกรรมตาง ๆ ของบุคคล หากวาบุคคลมีความพึง
พอใจจะเกิดแรงจูงใจและความรูสึกเปนสุขตอส่ิงแวดลอมหรือกิจกรรมหรืองานใด ๆ อันมีผลให
การกระทํากิจกรรมหรืองานนั้นบรรลุตามวัตถุประสงคของงานนั้นและเกิดความสมดุลระหวาง
ความตองการของบุคคล และการไดรับการตอบสนอง 

  2.2.3 องคประกอบของความพึงพอใจ 
 กิลเมอร และคณะ (Gilmer and other.  1971 : 171) กลาววา “ความพึงพอใจในงานที่จะ

เกิดขึ้นไดเมื่อมีความรูสึกวาประสบความสําเร็จในการทํางานเปนที่ยอมรับสามารถทํางานดวย
ตนเองและมีโอกาสกาวหนาไปขางหนาในตําแหนงหนาที่การงาน  “ ซ่ึงประกอบดวย  3 
องคประกอบ ดังนี้  

 1.  องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) เปนลักษณะทางความรูหรือ
อารมณของบุคคล โดยจะมี 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวก ไดแก ความชอบ ความพอใจ
ความเห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ความไมชอบ ไมพอใจ กลัวรังเกียจ 

 2.  องคประกอบดานความคิด (Cognitive component) เปนการที่สมองของบุคคลรับรู
และวินิจฉัยขอมูลตางๆ ที่ไดรับเกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคล หรือสภาพการณที่
เกิดขึ้นองคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิด ดี
หรือไมดี 
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 3.  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) เปนความพรอมที่จะกระทํา
หรือพรอมที่จะตอบสนองที่มาของทัศนคติ 

 จากองคประกอบของความพึงพอใจขางตน สรุปวา ความพึงพอใจมี 3 องคประกอบ
ไดแก องคประกอบดานความรูสึก องคประกอบดานความคิด และ องคประกอบดานพฤติกรรม 

  2.2.4  การวัดความพึงพอใจในงาน  
 วอลตัน (เทพพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ.  2543 : 23 ; อางอิงจาก Walton.  1974. 

Harvard Business Review.  pp. 12-16) ไดกลาวถึงลักษณะงานที่ดีดังนี้  
 1.  ใหส่ิงตอบแทนที่เหมาะสมยุติธรรม  
 2.  งานควรจะไดจัดโอกาสใหผูปฏิบัติไดใชประโยชนและพัฒนาทักษะความรูความ

ชํานาญฃที่ตองการ  
 3.  ความเจริญงอกงามและสวัสดิการงานที่มอบหมายนั้นควรจะมีผลตอการดํารงไวและ

ชวยพัฒนาความสามารถของผูปฏิบัติงาน  
 4.  งานของบุคคลหนึ่งควรไดรับความสมดุลกับบทบาทของชีวิตของบุคคลนั้น  
 5.  การเกี่ยวของสัมพันธกับสังคม กิจกรรมของหนวยงานที่ดําเนินไปในลักษณะที่ไม

รับผิดชอบตอสังคม จะกอใหเกิดการลดคุณคาความสําคัญของงานและอาชีพในกลุมผูปฏิบัติงาน  
 นอกจากนี้ตามแนวคิดของ คูเปอร (ณัฐสิทธิ์  วงศตลาด.  2544 : 20 ; อางอิงจาก Cooper.  

1958.  How to Syerrese People.  pp. 31 - 33) ถือวาความตองการทํางานเปนสิ่งจูงใจใหมนุษยเกิด
ความพึงพอใจในการทํางาน แบงออกเปน 7 อยางคือ  

 1.  ทํางานที่เขาสนใจ  
 2.  มีอุปกรณที่ดีสําหรับการทํางาน  
 3.  มีคาจางเงินเดอืนที่ยุติธรรม  
 4.  มีโอกาสกาวหนาในงานที่ทํา  
 5.  มีสภาพการทํางานที่ด ีรวมทั้งชั่วโมงการทาํงานและสถานที่ที่เหมาะสม  
 6.  ความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดกิารอื่น  
 7.  การทํางานรวมกับผูอ่ืนเขากนัไดด ีทั้งผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน  
 วัตถุประสงคของการวัดความพึงพอใจในงาน (ปรียาพร  วงศอนุตรไพโรจน.  2536 : 153 -

154) ไดกลาวถึงโดยสรุปไดดังนี้  
 1.  เพื่อทราบถึงสาเหตุของความพึงพอใจและไมพึงพอใจในงาน  
 2.  เพื่อจะไดทราบถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับผลงานที่ออกมา  
 3.  เพื่อเรียนรูถึงสภาพแวดลอมตาง ๆ ที่กอใหเกิดความพึงพอใจ และไมพึงพอใจในงาน  
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 4.  เพื่อจะใหทราบถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจงานอบรม การขาดงาน หยุด
งานบอย ๆ การเปลี่ยนงาน การลาออก และปญหาอื่น ๆ  

  2.2.5  แบบวัดความพึงพอใจในงาน  
 ในหนวยงานตาง ๆ ไดใหความสนใจกับความพึงพอใจในงาน นักจิตวิทยาไดสรางแบบ

วัดความพึงพอใจในงานตามนิยามศัพทและตามจุดมุงหมายของการวัด แบบวัดจึงมีหลายลักษณะ
ตามที่ ปรียาพร วงศอนุตรไพโรจน (2536 : 154 - 155) ไดแบงแบบวัดความพึงพอใจในงาน สรุปได
ดังนี้  

 1.  การแบงแบบวัดตามลักษณะขอความที่ถามไดแก  
  1.1 แบบสํารวจปรนัย (Objective surveys) เปนแบบวัดที่มีคําถามและคําตอบให

เลือกตอบโดยที่ผูตอบตองตอบตามที่ตนเองมีความคิดเห็น และมีความรูสึกที่เปนจริง ขอมูลที่ได
สามารถวิเคราะหดวยเชิงปริมาณ  

  1.2  แบบสํารวจเชิงพรรณนา (Descriptive surveys) เปนแบบสอบถามที่ผูตอบ ตอบ
ดวยคําพูดและขอเขียนของตนเอง เปนแบบสัมภาษณหรือคําถามปลายเปดใหผูตอบไดอิสระ ขอมูล
ที่ไดเปนไปในลักษณะเชิงคุณภาพ  

 2.  การแบงแบบวัดตามคุณลักษณะของงาน ไดแก  
  2.1 แบบวัดความพึงพอใจในงานโดยทั่วไป เปนแบบวัดที่วัดความพึงพอใจของ

บุคคลที่มีความสุขอยูกับงานโดยสวนรวม  
  2.2 แบบวัดความพึงพอใจเฉพาะเกี่ยวกับงาน ลักษณะของแบบวัดนี้เปนการวัดความ         

พึงพอใจในงานแตละดาน มิตรสัมพันธ ผูบังคับบัญชา และความกาวหนา  
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการปฏิบตัิงาน 

  2.3.1  ความหมายของคุณภาพการปฏิบัติงาน 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดประยุกตแนวคิดจากประสิทธิภาพการทํางาน โดยความหมาย
ของคุณภาพการปฏิบัติงาน มีความหมายเชนเดียวกับ ประสิทธิภาพการทํางาน ซ่ึงมีนักวิชาการและ
หนวยงานใหความหมายเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไวดังนี้ 
 สมใจ ลักษณะ (2546 : 7) ไดใหความหมายไววา ประสิทธิภาพการทํางานหมายถึง การที่
บุคคลตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถโดยใชเทคนิคการทํางานที่จะสรางผลงานไดมากและ 
มีคุณภาพงานเปนที่นาพอใจโดยสิ้นเปลืองทุนคาใชจาย พลังงานและเวลานอย มีความพอใจที่จะ
เพิ่มพูนคุณภาพและปริมาณของผลงาน คิดคน ดัดแปลงวิธีการทํางานใหไดผลดียิ่งขึ้นเสมอ 
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 ปาริชาติ แสงพานิช (2545 : 34) ไดใหความหมายไววา ประสิทธิภาพการทํางานหมายถึง 
ความสามารถในการปฏิบัติงานไดอยางถูกตองรวดเร็ว มีคุณภาพ โดยใชทรัพยากรอยางคุมคาเกิด
ประโยชนสูงสุด 

 จากความหมายของแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทํางานดังกลาวขางตน สามารถสรุป
ความหมายของประสิทธิภาพการทํางานไดดังนี้ ประสิทธิภาพการทํางาน หมายถึงความสามารถใน
การปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จตามระยะเวลาที่กําหนด ตามมาตรฐานที่ตั้งไว คุณภาพ
ของงานที่ทําสําเร็จ มีความถูกตอง เรียบรอยและสมบูรณครบถวน เชื่อถือได และตอบสนองความ
ตองการไดตรงประเด็น 

  2.3.2  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพ 
 การสรางคุณภาพในองคกรตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน ไมไดเปนอํานาจหนาที่และความ

รับผิดชอบของฝายบริหารคุณภาพ ฝายพัฒนาคุณภาพ หรือฝายประกันคุณภาพขององคกรแตเปน
งานที่สมาชิกทุกคนในองคกรตองมีสวนรวมในการแกปญหา การสรางนวัตกรรมใหม และการ
พัฒนาคุณภาพของพนักงาน หนวยงาน และองคกรตามลําดับ คุณภาพเปนเรื่องที่ตองเกิดขึ้นจาก
ความเขาใจ ความซาบซึ้ง และการปฏิบัติอยางจริงจัง เพื่อใหเห็นผลลัพธที่สรางสรรค และเปน
รูปธรรมแกองคกร ซ่ึงตองดําเนินงานผานกระบวนการวางแผน ดําเนินงาน และควบคุมอยางเปน
ระบบ หรือที่เรียกวา การจัดการคุณภาพ (Quality management) ซ่ึงประกอบดวยงานที่สําคัญดังนี้ 
(ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน และคณะ.  2546 : 43-45) 

 1. การวางแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ (Strategic quality planning) การกําหนดวิสัยทัศน 
กลยุทธ และการวางแผนคุณภาพ เปนจุดเริ่มตนของการบริการคุณภาพ โดยที่การจัดการคุณภาพ
จะตองบูรณาการเขากับการดําเนินงานในทุกระดับ ตั้งแต การกําหนดวิสัยทัศน ภารกิจกลยุทธ และ
แผนปฏิบัติการ ที่จะตองตระหนักถึงความจําเปน และใหความสําคัญกับการสรางคุณภาพที่เปน
รูปธรรม และเขาถึงทุกสวนขององคกร โดยผูบริการจะตองสรางวิสัยทัศนคุณภาพใหสอดคลองกับ
ความตองการของธุรกิจ และนําวิสัยทัศนมาแปลเปนภาพกิจ กลยุทธ และแผนคุณภาพที่มีความ
ชัดเจน ครอบคลุม และเปนรูปธรรม 
 2. การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) การแกไขปญหาและการพัฒนา
คุณภาพขององคกร จะตองดําเนินงานอยางเปนระบบและตอเนื่อง ดวยความรอบคอบและความ
เขาใจในขอจํากัดของสถานการณ โดยผูพัฒนาคุณภาพจะตองศึกษา วิเคราะห และแกไขปญหาที่
เกิดขึ้นตามหลักเหตุผล และหลักการทางวิทยาศาสตร โดยพยายามหาวิธีการที่เรียบงายแตมี
ประสิทธิภาพที่สุด มาใชในการแกปญหาและการพัฒนาผลงาน ซ่ึงตองดําเนินงานผานการบริหาร 
การฝกอบรม และการเสริมแรงอยางตอเนื่อง เพื่อใหสมาชิกทุกคนมีสํานึก มีความมุงมั่นและ
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ตองการมีสวนรวมในการพัฒนาคุณภาพในทุกระดับ เพื่อใหองคกรสามารถบรรลุความเปนเลิศ 
(Excellence) ของคุณภาพและการดําเนินงานอยางยั่งยืน 
 3. การควบคุมคุณภาพ (Quality control) เปนกระบวนการจัดระบบการทํางานและการ
ปฏิบัติการ เพื่อใหแนใจวาผลิตภัณฑหรือบริการที่ผลิตขึ้น มีคุณสมบัติสอดคลองกับที่กําหนดไว ซ่ึง
จะดําเนินการโดยกําหนดมาตรฐาน เกณฑ และวิธีการติดตามตรวจสอบคุณภาพเพื่อประเมินและ
เปรียบเทียบผลการดําเนินงานกับมาตรฐาน โดยปรับการดําเนินงานและผลลัพธใหสอดคลองกับ
มาตรฐาน โดยผูควบคุมคุณภาพอาจจะตัดสินใจแกไขปญหาตามความเหมาะสมการควบคุมคุณภาพ
ธุรกิจสามารถดําเนินงานอยางคงเสนคงวา และสงมอบผลงานที่มีคุณภาพแกลูกคาไดตรงตามที่ตก
ลงและอยางสม่ําเสมอ 
  2.3.3  องคประกอบของคุณภาพการปฏิบัติงาน 
 การพัฒนาองคกรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพจะทําใหการปฏิบัติงานมีคุณภาพมากยิ่งขึ้นมี
องคประกอบที่สําคัญ ดังตอไปนี้ (สมใจ ลักษณะ. 2546 : 249) 
 1. คุณภาพผลงาน (Quality of work) สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จ
ลุลวงตามระยะเวลา หรือมาตรฐานวิชาชีพและหลักการที่ทั่วไปรับรองโดยทั่วไป คุณภาพของงานที่
ทําสําเร็จ มีความถูกตอง แมนยําทางเทคนิค รอบคอบ ผลงานที่สําเร็จออกมา เรียบรอยและสมบูรณ
แบบไมตองแกไข มีความเที่ยงตรง รวดเร็ว ทันตอเวลา 

 2. ความรับผิดชอบ (Responsibility) มีความสนใจ เอาใจใส และตั้งใจปฏิบัติงานใน
หนาที่ดวยความผูกพัน ความพากเพียร ความละเอียดรอบคอบ ไมหลีกเล่ียง ตรงตอเวลา มีความ
พอใจที่จะเพิ่มพูนคุณภาพ และปริมาณของงานโดยคิดคน ดัดแปลงวิธีทํางานใหไดผลดียิ่งขึ้นเสมอ
และยอมรับผลของการกระทําในการปฏิบัติหนาที่ทั้งดานผลดีและผลเสีย เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตาม
ความมุงหมาย รวมถึงพยายามที่จะปรับปรุงการปฏิบัติหนาที่เพื่อใหไดผลดียิ่งขึ้น มีความนาเชื่อถือ
และเปนที่ไววางใจ 
 3. ความชํานาญ (Expertise) มีความรอบรู ชํานาญในขั้นตอน หรือวิธีดําเนินงานทั้งงาน
ในหนาที่ และงานที่เกี่ยวของ มีความขวนขวาย สนใจใฝรู เพื่อส่ังสมพัฒนาศักยภาพ ความรู
ความสามารถของตนในการปฏิบัติงาน ดวยการศึกษา คนควาหาความรู พัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง
รวมทั้งรูจักพัฒนา ปรับปรุง ประยุกตใชความรูเชิงวิชาการและเทคโนโลยีตาง ๆ เขากับการ
ปฏิบัติงานใหเกิดผลสัมฤทธิ์ 

 4. ความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creative thinking) หมายถึง กระบวนการทางปญญา
ระดับสูงที่ใชกระบวนการทางความคิดหลาย ๆ อยางมารวมกัน เปนความคิดที่นอกเหนือไปจาก

 
 



 
 

36 
 

กรอบที่วางไว เพื่อสรางสรรคส่ิงใหมหรือแกปญหาที่มีอยูใหดีขึ้น ความสรางสรรคจะเกิดขึ้นไดก็
ตอเมื่อผูสรางสรรคมีอิสรภาพทางความคิด 
 ความคิดริเร่ิมสรางสรรค เปนพฤติกรรมบงชี้ถึงบุคลิกภาพของบุคคลที่มีความคิดริเร่ิม
สรางสรรคในการทํางาน การปรับปรุงระบบงาน และวิธีการทํางานใหมีประสิทธิภาพ ไดแก 
  4.1  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคส่ิงใหมๆ เชน คิดหาคําตอบของปญหาไดหลาย ๆ
อยางในเวลาจํากัด สามารถเสนอวิธีการแกปญหาใดปญหาหนึ่งไดหลายแนวทาง รวมทั้งรูจักวิธีการ
ทํางานแปลก ๆ ใหม ๆ ที่มีความเปนไปได 
  4.2  สามารถยืดหยุนวิธีการทํางานเพื่อความสําเร็จของงาน พฤติกรรมที่บงชี้ เชน 
ปรับตนเอง หรือการกระทําไดเหมาะสมกับปญหา หรือลักษณะงานที่แตกตางกันไป คิดทางเลือก
อ่ืนไดอยางเหมาะสม ถาวิธีการเดิมที่ใชอยูไมไดผล 
  4.3  คนควาวิธีการทํางานอยางมีประสิทธิภาพ เชน เปนคนชางสังเกตเกี่ยวกับ
ลักษณะการทํางาน สามารถชวยเสนอแนะเพื่อนรวมงาน ถึงวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพมี
แนวคิดที่จะสรางและปรับวิธีการดําเนินงานใหดียิ่งขึ้น 

  3.2.4  การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง PDCA 
 โกเอทช และเดวิส (Goetsch and Davis.  1997 : 505-506) เสนอรูปแบบวิธีการปรับปรุง

คุณภาพอยางตอเนื่องภายใตช่ือรูปแบบ“วางแผน-ปฏิบัติ-ตรวจสอบ-ปรับปรุง” (Plan-do-check-
Adjust : PDCA) รูปแบบนี้คิดคนโดยเดมิง (Deming) จนมีช่ือวาวงจรเดมิง (Deming cycle) รูปแบบ
การปรับปรุงนี้ใชกันแพรหลายในประเทศตะวันตกในชื่อ “วางแผน – ปฏิบัติ – ตรวจสอบ – จัดทํา 
(Plan-do-check-act) ซ่ึงตางจากแนวคิดของโกเอทช และเดวิสตรงคําสุดทายที่ปจจุบันนิยมใชคําวา 
“ปรับปรุง” (Adjust) มากกวา “จัดทํา” (Act) เพราะการปรับปรุงมีความชัดเจนในเรื่องการนําผลการ
ตรวจสอบมาแกไขปรับปรุง 

 การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องมีขั้นตอน 4 ขั้นตอนตามแนวคิดของโกเอทชและเดวิส 
1. ขั้นสรางแผนการปรับปรุง (Plan) 

 เปนขั้นเตรียมการปรับปรุงคุณภาพซึ่งควรดําเนินการเตรียมไวแมยังไมเกิดปญหาให
ปรับปรุง วัตถุประสงคของการสรางแผนการปรับปรุง คือ กําหนดวิธีการดําเนินงาน ปรับปรุงแกไข
ในสิ่งที่พบวามีจุดออนขอบกพรอง รวมถึงการปรับปรุงในสิ่งที่อาจจะเกิดขอบกพรองขอบขายการ
ดําเนินงาน คือ 
  1.1  ระบุโอกาสของการปรับปรุงในสิ่งตางๆ 

  1.2  ทําเอกสารรายงานสภาพการณปจจุบัน 
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  1.3  กําหนดวิสัยทัศน วัตถุประสงค เปาหมายของสภาพที่พึงปรารถนาที่ตองการให
เกิดขึ้นหลังจากปรับปรุงแลว 
  1.4  นิยามขอบเขตของความพยายามปรับปรุงและแผนการปรับปรุง 
 2. การปฏิบัติตามแผนการปรับปรุง (Do) เปนขั้นลงมือปฏิบัติตามแผนการปรับปรุง 
วัตถุประสงคของขั้นตอนนี้เพื่อให มีการปฏิบัติอยางจริงจังในการปรับปรุงคุณภาพกิจกรรมในขั้นนี้
จะเกี่ยวของกับการดําเนินงานทั้งปวงตามแผน มีขอแนะนําการปฏิบัติในขั้นนี้วาควรเริ่มตน
ปรับปรุงในวงแคบ (Small scale) ในกระบวนการ ที่ไมกวางขวางนัก เพื่อใหสะดวกตอการควบคุม
ไดเต็มที่ และอาจถือโอกาสเปนการทดลองในขอบเขตแคบ ๆ ในงานเล็ก ๆ กอนเมื่อไดผลจึงขยายผล
เต็มรูปตอไป 
 3. การตรวจสอบผล (Check) เปนขั้นติดตามตรวจสอบ ประเมินการปฏิบัติ และผลลัพธ
ที่เกิดจากการปฏิบัติในการปรับปรุงแกไขคุณภาพของงาน วัตถุประสงคสําคัญคือ การศึกษาหา
ขอมูลที่แสดงสภาพจริงของผลการปรับปรุงแกไขเพื่อตัดสินการไดผล หรือการไมไดผลในสิ่ง          
ตาง ๆ ที่เคยมีแผนปรับปรุงการดําเนินงานไว กิจกรรมสําคัญในขั้นนี้จะเกี่ยวของกับการติดตาม 
ประเมินบันทึกผลวิเคราะห และสรุปสิ่งที่ไดผลคุณภาพ และระบุส่ิงที่ยังไมไดผลเพ่ือปรับปรุง
แกไขตอไป 
 4. การปฏิบัติเพื่อปรับปรุง (Adjust, Act) เปนขั้นนําขอมูลที่ไดรับจากขั้นที่ (3)                 
มาปรับปรุงแกไขในสิ่งที่เปนจุดออนหรือขอบกพรองในคุณภาพ วัตถุประสงคของขั้นตอนนี้ คือ 
การปรับปรุงในสิ่งที่มีขอมูลหลักฐานวาบกพรอง ใหมีคุณภาพเปนที่นาพอใจโดยไมทอดทิ้งใหเกิด
สภาพตกต่ํา กิจกรรมสําคัญจะเกี่ยวกับการปรับปรุงแผน ปรับเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติใชนวัตกรรมใหม ๆ 
เพื่อชวยเพิ่มความสําเร็จของการดําเนินงานพัฒนาคุณภาพ 

 5.  วิธีการวัดผลงาน (Performance assessment) วิธีการวัดผลงาน เปนวิธีการที่สําคัญ
อยางหนึ่งของ ระบบการพัฒนาประสิทธิภาพขององคกร เพราะการวัดผลงานเปนที่มาของขอมูล
ขาวสารที่ ช้ีแนะ ความมีประสิทธิภาพหรือความดอยประสิทธิภาพของทุกสวนประกอบในองคกร 
เชนบุคลากร โครงสราง นโยบาย การวางแผนการจัดการ การใชทรัพยากร การใชเทคโนโลยี                      
การบรรลุผล ตามวัตถุประสงคขององคกร เปนตนการวัดผลงาน วัดผลจาก 2 สวนดังนี้ 
  5.1 การวัดผลงานบุคลากรที่เนนการประเมินผล การปฏิบัติงานของบุคคลการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคคลเปนองคประกอบที่สําคัญของการพัฒนาบุคลากร เพื่อพิจารณา
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการทํางานกอนการเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนงเปลี่ยนแปลงตําแหนง 
โยกยาย หรืออาจถึงขั้นงดจางชั่วคราว (Lay off) ประโยชนของการประเมินผลการปฏิบัติงานของ
บุคลากร เพื่อปรับปรุงการปฏิบัติงาน เพื่อชวยสรางและรักษาระดับการทํางานของพนักงาน แตละ
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คนใหอยูในมาตรฐานเสมอ ทําใหพนักงานแตละคนตางจะตองพยายามปรับปรุงการปฏิบัติงานของ
ตนเองใหดีขึ้นตลอดเวลา 

   5.1.1  ปรับปรุงการปฏิบัติงาน เพื่อชวยสรางและรักษาระดับการทํางานของ
พนักงาน แตละคนใหอยูในมาตรฐานเสมอ ทําใหพนักงานแตละคนตางจะตองพยายามปรับปรุง
การปฏิบัติงานของตนเองใหดีขึ้นตลอดเวลา 
   5.1.2  ชวยพัฒนาตัวพนักงาน ทําใหพนักงานทราบวาตนเองมีโอกาสที่จะ
กาวหนาและพัฒนาตนเองอยางไร ความกาวหนาอาจเกิดจากการขวนขวายหาความรูดวยตนเอง
หรือการเขารับการฝกอบรมพัฒนา ซ่ึงเปนที่ยอมรับกันทั่วไปวา การฝกอบรมจะชวยเสริมสราง
ความเขมแข็งใหแกพนักงานและองคกรไปพรอมกัน 
   5.1.3  เปนชองทางขยับขยายเปลี่ยนแปลงหนาที่การงาน เปนการชวยพิจารณา
เกี่ยวกับการเลื่อนตําแหนง โยกยาย เลิกจาง หรือปลดออกจากงาน ในกรณีที่ผลการปฏิบัติงานไม
เปนที่พอใจของผูบริหารองคกร การประเมินผลที่มีระบบ ยุติธรรม และเชื่อถือได เปนสิ่งที่ควร
กระทํา เพราะจะยังประโยชนใหแกหนวยงาน และตัวบุคคลไปพรอม ๆ กัน 
 การประเมินการปฏิบัติงานของบุคลากร ก็เพื่อปรับปรุงใหพนักงานไดทํางานใหเกิดความ
เหมาะสม องคกรทุกแหงตางมุงหวังที่จะเจริญกาวหนา เติบโตขึ้นไปจากเดิมที่เปนอยูปริมาณ และ
คุณสมบัติของบุคคลที่องคกรตองการ ก็ตองปรับใหสอดคลองกัน ประสิทธิภาพการทํางานของ
บุคคลก็เพื่อหาความเหมาะสมทางดานคาจาง เงินเดือน และตําแหนง เปนการชวยฝายบริหารในการ
ตัดสินใจไดอยางถูกตองและยุติธรรม 
  5.2  การวัดผลขององคกรดวยเทคนิค KPI การวัดผลขององคกร คือ การวัดผลลัพธที่
เกิดขึ้นกับสมาชิกองคกร ผูรับบริการจากองคกร และผลที่เกิดกับสังคม จัดวาเปนขอมูลที่มี
ความสําคัญมากตอองคกร เพราะขอมูลที่แสดงผลงานเชนนี้ จะเปนเปนหลักฐานขอเท็จจริง แสดง
ความสําเร็จของการดําเนินงานองคกรวาบังเกิดผลตรง ครบถวน สมบูรณตามนโยบาย พันธกิจ 
วัตถุประสงค และเปาหมายขององคกรเพียงใด ความสําเร็จขององคกรในลักษณะนี้ ถือวาเปนหัวใจ
ขององคกรทุกประเภททั้งภาครัฐและเอกชน เปนความสําเร็จที่เกี่ยวของโดยตรงกับฐานะของ
องคกรในสังคมเปนความสําเร็จของการอยูรอด เจริญกาวหนา มีฐานะโดดเดนชนะคูแขงดีเพียงใด 
เปนความสําเร็จที่อยูในจิตใจความรูสึก และความคิดของสมาชิกทุกคนในองคกร 

 การวัดผลงานขององคกรนอกจากจะชวยแสดงความสําเร็จในผลลัพธที่เกิดขึ้นแลว                
การวัดผลงานขององคกรจะยังมีประโยชนชวยช้ีแนะการพัฒนาองคกรในกรณีที่ผลความสําเร็จใน
บางดานมีลักษณะบกพรอง หรือมีระดับต่ํากวาความคาดหมายซึ่งจะเปนที่มาของการคิดคนแสวงหา
แนวคิดแนวปฏิบัติใหมๆ ที่จะปรับปรุงแกไขขอบกพรองในการปฏิบัติในการปฏิบัติงาน 
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และหาแนวทางเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพการปฏิบตัิงานไดมากขึ้น 
   5.2.1  เทคนิค KPI (Key performance indications) หมายถึง ตัวช้ีวัดผลการ

ปฏิบัติงาน ที่เปนหลักฐานเชิงรูปธรรม ส่ิงที่สังเกตพบไดและสิ่งที่วัดเชิงปริมาณได ที่แสดงถึงผลที่
เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน การกําหนดตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงาน KPI เปนการตอบคําถามที่วา                
“ถาการปฏิบัติงานในดานนี้ประสบความสําเร็จหรือไมประสบความสําเร็จ จะดูไดจากอะไร” 
   5.2.2  วิธีการใชเทคนิค KPI มีวิธีการ ดังตอไปนี้ 
     5.2.2.1  วิเคราะหนโยบาย พันธกิจ วัตถุประสงค และเปาหมายขององคกร
ระบุ “ผลการปฏิบัติงาน หรือผลลัพธที่ปรารถนาจะไดรับ “ซึ่งตองใชความเขาใจในคุณลักษณะ
สําคัญของผลผลิต (Output) ผลลัพธ (Outcome) และผลกระทบ (Impact) ที่เกิดจากกระบวนการ
ดําเนินงาน 
     5.2.2.2  นําผลลัพธที่ตองการนั้นมาวิเคราะหระบุหลักฐานเชิงรูปธรรมที่
แสดงถึงผลลัพธที่ตองการ ปกติผลลัพธที่ตองการหนึ่งดาน อาจตองใชหลักฐานเชิงรูปธรรมหลาย
หลักฐานจึงจะครอบคลุมครบถวนก็ได 
     5.2.2.3  เขียนตัวช้ีวัดผลการปฏิบัติงานใหสะทอนเชิงปริมาณ เพื่อใหเปน
เกณฑตัดสินวาผลการปฏิบัติงานจริงนั้น ตรงและครบถวนตามเกณฑหรือไมเกณฑเชิงปริมาณชวย
เพิ่มความสะดวกของการตัดสินระดับความสูงต่ํามากนอยของผลจริงที่ไดรับ 
 6.  ประโยชนการประเมินผลการปฏิบัติงานเมื่อมีการวัดผลการปฏิบัติงานอยาง
สม่ําเสมอจะชวยทําใหผูบริหารองคกรมีขอมูลที่แสดงสภาพขององคกรตามความเปนจริง ทําให
เขาใจปญหาและขอจํากัดขององคกรในบางดานไดเห็นการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงในผลงานเมื่อมี
การปรับปรุงแกไขในชวงเวลาหนึ่ง ซ่ึงการประเมินผลการปฏิบัติงานจะกอใหเกิดประโยชนแก
บุคลากรและองคกร ดังนี้ (อํานวย  แสงสวาง.  2544 : 250) 
  6.1  ชวยเปนขอมูลขาวสารเพื่อใหพิจารณาในการแตงตั้งบุคลากรเขาสูตําแหนงงาน
ตาง ๆ และการกําหนดอัตราคาจางเงินเดือน ซ่ึงตองอาศัยการประเมินผลประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร 

  6.2  ทําใหบุคลากรไดรับทราบขอมูลปอนกลับเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของตนเอง โดยเฉพาะบุคลากรที่เขามาทํางานใหม ซ่ึงจะตองใชความอุตสาหะ ทําความเขาใจกับ
งานที่จะตองปฏิบัติและงานที่กําหนดไวใหปฏิบัติงาน บุคลากรที่ทํางานมานานยอมมีความตองการ
ขอมูลสารสนเทศปอนกลับแตในสิ่งที่ดี ในดานผลบวก ซ่ึงเปนการปฏิบัติงานของบุคลากร 
  6.3  ชวยใหหัวหนางาน และผูบริหารทุกระดับสามารถวัดผลประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร เพื่อจะไดทราบขอมูลประสิทธิภาพของบุคลากร และจะตองปฏิบัติงาน
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ตอไปอยางไร รายละเอียดขอมูลที่ไดจากการวัดผลประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรจะชวย
ในการชี้นําการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น หรือบางกรณีก็จะตองมีการฝกอบรมเพิ่มขึ้น 

  6.4  ชวยทําใหผูจัดการสามารถเปรียบเทียบประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากร
ไดชัดเจน เพื่อประโยชนในการพิจารณากําหนดอัตราคาจางเงินเดือน การเลื่อนขั้นเงินเดือน
ประจําปการแตงตั้งบุคลากรเขาสูตําแหนงงานตางๆ 

  6.5  ขอมูลที่ไดจากการประเมินผลประสิทธิภาพของบุคลากรสามารถรวบรวมไวเปน
ขอมูลสารสนเทศ ซ่ึงผลที่วัดไดอาจเปนผลทางดานบวก หรือผลทางดานลบก็ได ซ่ึงจะแสดงใหเห็น
ถึงความมีประสิทธิภาพและผลสําเร็จในการรับสมัคร การคัดเลือก การปฐมนิเทศ การบรรจุแตงตั้ง 
การฝกอบรม การพัฒนา และกิจกรรมอื่น ๆ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2540 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวา
จะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการ ดังนี้ 
 1.  ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ       
ทั้งผูที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2 การกําหนดระเบียบวิ ธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน 
มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการทาํงาน
ใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
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 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุก แบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียน
บาน หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชน
ใหใหมทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการซึ่งเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนา การใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวยความ
เสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการโดยมีหัวใจการใหบริการ ดังนี้ 
คุณสมบัติ คือ ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณา
วาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจาก
ลักษณะประจําตัวของผูนั้นซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
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 1.  คุณลักษณะ หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอก
เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด เปน
ตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพื่อใหเกิด
คุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
  1.1 มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงานพยายามงานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
  1.2 มีความรูในงานที่จะใหบริการงานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบรูณ
เปนสิ่งสําคัญผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
  1.3 มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการเพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ   
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
  1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสมเพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ หรือ
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมากการวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏให
เห็นไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
  1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่
จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทาํงานบริการ 
  1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
  1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ       
ผูทํางานบริการเปนอันมากหากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ
หรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหม ๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดีกวาเดิมมีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
                 1.10 มีความชางสังเกตโดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพงึพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
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  1.11 มีวิจารณญาณมีความไตรตรองและรอบคอบเนื่องจากความตองการของลูกคา   
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง     
วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
  1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหาบางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการ หรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไข       
ที่ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 แนวคิดและทฤษฏีเวเบอร (Weber.  1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึง
ตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอ
ใครเปนพิเศษโดยสิ่งที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน      
หากอยูในสภาพการณเหมือนกัน 
 ธานินทร สุทธิกุญชร  (2543 : 3) ไดกลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการ
ลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 
 1. การบริการมีคุณภาพหรือไม 
 2. การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
 3. ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
 4. สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
 5. ใหความสะดวกแกลูกคา 
 6. ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
 7. เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
 8. ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
  9. พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
             10. รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
 11. ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
 12. มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
 13. มีความเต็มใจในการทํางาน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2540 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี ้
 1.  สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้นการตัดสินใจซื้อ
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บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายส่ิงที่ลูกคา              
จะไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2.  ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกบัความตองการดังกลาว 
 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ไดการผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้น ในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการซึ่งจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะ         
ที่แบงแยกไมไดทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขต จากการดําเนินงานบริการ 
ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขาย     
ไปยังผูซ้ือหรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือ
ผูรับบริการ 
 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกัน     
แตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคํา       
ติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
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 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บ
สํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไปเมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลา ที่
ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการ
บริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหาร
ไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวา
ก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความ
สมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได  การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใด    
ก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการ  
ก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2540 : 26) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชนทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัยตาง ๆ  ดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ 
ไดแก  
  1.1 รูปรางหนาตาสีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ          
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
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  1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 145) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญ
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความ
ตองการ ณ สถานที่ที่เขาตองการในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อให
ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑ
ตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1.  การเขาถึงลูกคาบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลา สถานที่         
แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3.  ความสามารถบุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4.  ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีมนุษยสัมพันธ เปนที่นาเชื่อถือ
มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและ
แจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5.  ความนาเชื่อถือบริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6.  ความไววางใจบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
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 7.  การตอบสนองลูกคาพนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
            8.  ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
              9.  การสรางบริการใหเปนที่รูสึกบริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคาพนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ 
เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สุภชัย  คามวัลย (2544 : 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้  
 1.  ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวา ที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควร
ไดรับ 
   2.  การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเองมีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
 3.  จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบ เปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมี อํานาจ  ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน  การดําเนิน
ความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะ
ใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชนรับ
บริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ คือ 
 1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
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      2.  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
รับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3.  ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 4.  ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา  ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการ
บริการขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปน
เร่ืองที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบ
ราชการถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการ
แขงขันเสรี ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมี
ความรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
  4.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการงาน
ใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น          
  5.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปน
เปาหมาย ที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
บางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไม
คอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผู
ใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี 
ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้
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ความกระตือรือรนในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว
และมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ        
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8.  ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ และการติดตอกับทางราชการ 
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9.  ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวา
ผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ และ 2) การใหบริการ
จะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการ ดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของ
ประเทศ  เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน          
มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร 
เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร  เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ            
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม และสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตาม
หลักเกณฑ เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
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มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวา ความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึง
ความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี  
           มิลเลิท  (Millert.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการใหกับผูรับบริการ 
โดยมีองคประกอบ  5  ดาน ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ  
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์ ชุมนุม.  2541 : 81 ; อางอิงจาก Zaleanick and others.  1958 :  
Motivation Productivity and Satisfaction of Workers.  p.98) ทฤษฎีองคการ (Organization 
Theory) ซ่ึงเปนการศึกษาและการออกแบบ องคการที่มีรูปแบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) กอใหเกิดประสิทธิผล (Effectiveness) ซ่ึงผูบริหารนํามาประยุกตใชในการบริหารงาน
ใหมีประสิทธิภาพ มีองคประกอบ ดังนี้ 
 1.  สภาพแวดลอมขององคการ (Organization environment) 
 2.  การประมวลผลสารสนเทศและการตัดสินใจเลือก (Information processing and 
choices) 
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 3.  การปรับตัวและการเปลี่ยนแปลงองคการ (Adaptation and change) 
 4.  เปาหมายขององคการ (Goals) 
 5.  ชนิดของงานที่จะทําใหเปาหมายสําเร็จ (Work) 
 6.  การออกแบบองคการ (Organization design) 
 7.  ขนาดและความสลับซับซอนขององคการ (Size and complexity) 
 8.  วัฒนธรรมองคการ (Organization culture) 
 9.  อํานาจและหนาที่ (Power and authority) 
 ในการจะปฏิบัติงานใหไดผลดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความ
ตองการทั้งภายนอกและภายใน (External and internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 ตัวอยางความตองการภายนอก ไดแก 
 1.  รายไดหรือคาตอบแทน 
 2.  ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
 3.  สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี 
 4.  ตําแหนงหนาที่ 
 ความตองการภายใน ไดแก 
 1.  ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
 2.  ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
 3.  ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
  ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 

กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม และสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
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จากความหมาย และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน         
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและ  
เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ   ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม          
หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก  กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็น    
ถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 
 2.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย 
  2.5.1  ความหมายของการบริหารทรัพยากรมนุษย 
 พะยอม วงศสารศรี (2540 : 5) การบริหารทรัพยากรมนุษย หมายถึง กระบวนการที่
ผูบริหารใชศิลปะและกลยุทธดําเนินการสรรหา คัดเลือก และบรรจุบุคคลที่มีคุณสมบัติเหมาะสมให
ปฏิบัติงานในองคการ พรอมทั้งสนใจการพัฒนาธํารงรักษาใหสมาชิกที่ปฏิบัติงานในองคการ
เพิ่มพูนความรู ความสามารถ มีสุขภาพกายและสุขภาพจิตที่ดีในการทํางาน และยังรวมไปถึงการ
แสวงหาวิธีการที่ทําใหสมาชิกในองคการ ที่ตองพนจากการทํางานดวยเหตุทุพพลภาพ เกษียณอายุ 
หรือเหตุอ่ืนใดในงานใหสามารถดํารงชีวิตอยูในสังคมอยางมีความสุข 
 เดชวิทย นิลวรรณ (2548 : 2) การบริหารทรัพยากรมนุษย หมายถึง การแสวงหาวิธีการใน
การดําเนินงานเกี่ยวกับการจัดการบุคลากรขององคกร เพื่อใหไดตัวบุคคลที่มีคุณภาพคุณสมบัติ 
และจํานวนที่เหมาะสมกับองคการ รวมไปถึงการพัฒนาความสามารถ ความรู ทักษะการดูแลรักษา
บุคลากร และทัศนคติอันดี ตอการทํางาน เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมทั้งเพิ่ม
ความพึงพอใจในความตองการของพนักงานแตละคน 

 อํานวย แสงสวาง (2544 : 2) การจัดการทรัพยากรมนุษย หมายถึง กระบวนการที่มีการใช
กลยุทธและศิลปะอยางมีประสิทธิภาพในการจัดการทรัพยากรมนุษย เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมายขององคการ จะพบวา ผูจัดการทุกระดับมีหนาที่รับผิดชอบในการ บริหารงาน จะตองมี
สวนรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรมนุษยมากบางหรือนอยบางผูจัดการจะทํางานได
ผลสําเร็จยอมจะตองอาศัยความรวมมือในการทํางานจากผูรวมงานอยางเต็มความสามารถและดวย
ความสมัครใจเปนปจจัยสําคัญ 
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  2.5.2  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย 
 วิจิตร ศรีสะอาน และอวยชัย ชบา (อินทิรา ฉิวรัมย.  2545 : 24-25) กลาววาหนวยงานทุก

ประเภทยอมมีภารกิจหลักที่จะตองดําเนินการใหบังเกิดผล การที่หนวยงานจะกระทําภารกิจหลักได
ดีมีประสิทธิภาพ หนวยงานจําเปนจะตองมีบุคลากรที่มีคุณภาพในปริมาณที่เหมาะสมกับภาระงาน 
บุคลากร จึงเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่งในการบริหารงานทุกประเภท ทั้งนี้เพราะบุคลากรเปนผูจัดหา
และใชทรัพยากรบริหารอื่น ๆ ไมวาจะเปน เงิน วัสดุอุปกรณ และการจัดการ หนวยงานใดก็ตามถา
เร่ิมตนดวยการมีบุคลากรที่มีความเกงกลาสามารถแลว ปจจัยดานอื่น ๆ ก็จะดีตามมาเอง 

 เมื่อบุคลากรมีความสําคัญเชนนี้ กระบวนการบริหารที่เรียกยอ ๆ วา “พอสดคอรบ” 
(POSDCORB) จึงกําหนดใหการบริหารงานบุคคลเปนกระบวนการหนึ่งในเจ็ดประการ คือ 

 1.  การวางแผนงาน (Planning) หมายถึง การจัดวางโครงการและแผนปฏิบัติรวมทั้งวิธี
ปฏิบัติงานไวลวงหนาเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของหนวยงาน 

 2.  การจัดองคการ (Organizing) หมายถึง การกําหนดโครงสราง อํานาจหนาที่การแบง
สวนคนและการจัดสายงาน เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปไดตามวัตถุประสงค 

 3.  การจัดบุคลากร หรือการจัดคนเขาทํางาน (Staffing) หมายถึง การบริหารงานดาน         
บุคคลกร อันไดแก การจัดอัตรากําลัง การสรรหาและการพัฒนาบุคลากร และการเสริมสราง
บรรยากาศการทํางานที่ดี 

 4.  การอํานวยการ (Directing) หมายถึง การวินิจฉัยส่ังการ การควบคุมบังคับบัญชาและ
การควบคุมดูแลปฏิบัติงานในฐานะที่ผูบริหารเปนหัวหนาหนวยงาน 

 5.  การประสานงาน (Co-ordinating) หมายถึง การประสานกิจการดานตาง ๆ ของ
หนวยงานเพื่อใหเกิดมีการรวมมือประสานงานที่ดีและดําเนินไปสูจุดมุงหมายปลายทางเดียวกัน 

 6.  การรายงาน (Reporting) หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงานของหนวยงานเพื่อให
ผูบริหารและสมาชิกของหนวยงานไดทราบความเคลื่อนไหวและความคืบหนาของกิจการอยาง
สม่ําเสมอ 

 7.  การงบประมาณ (Budgeting) หมายถึง การจัดทํางบประมาณ การจัดทําบัญชีการใช
จายเงิน และการควบคุมตรวจสอบทางดานการเงินและทรัพยสิน 

 กลาวโดยสรุป บุคลากรเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดของการบริหารงานทุกประเภทใน
กระบวนการบริหารจึงไดกําหนดใหการบริหารงานบุคคลเปนกระบวนการหนึ่งของการบริหาร
ทั้งนี้ เพื่อใหหนวยงานสามารถดึงดูดและบํารุงรักษาคนดี มีความรูความสามารถไวในหนวยงานให
มากที่สุดและนานที่สุดเทาที่หนวยงานตองการ การจะทําเชนนี้ไดหนวยงานจะตองมีการบริหารงาน
บุคคลที่ดีเปนสวนสําคัญของการบริหาร  

 
 



 
 

54 
 

  2.5.3 ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย 
 ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย การบริหารทรัพยากรมนุษยที่ใชอยูในปจจุบัน มีอยู 2 

ระบบ คือ ระบบคุณธรรม และระบบอุปถัมภ ซ่ึงทั้งสองระบบมีสาระสําคัญโดยสรุป ดังนี้ (อินทิรา  
ฉิวรัมย.  2545 : 24-25) 
 1.  ระบบคุณธรรม (Merit system) เปนวิธีการคัดเลือกบุคคลเขาทํางาน โดยใชการสอบ
รูปแบบตาง ๆ เพื่อประเมินความรู ความสามารถของบุคคลที่มีคุณสมบัติครบถวนตามตองการ โดย
ไมคํานึงถึงเหตุผลทางการเมืองหรือความสัมพันธสวนตัวเปนสําคัญ การบริหารทรัพยากรมนุษย
ตามระบบคุณธรรมยึดหลักการ 4 ประการ ไดแก 
  1.1 หลักความเสมอภาคในดอกาส หมายถึง การเปดโอกาสที่เทาเทียมกันในการ
สมัครงานสําหรับผูสมัครที่มีคุณสมบัติ ประสบการณ และพื้นความรูตามที่ระบุไว โดยไมมีขอ            
กีดกัน อันเนื่องจากฐานะ เพศ ผิว และศาสนา กลาวคือทุกคนที่มีคุณสมบัติตรงตามเกณฑจะมีสิทธิ
ในการถูกพิจารณาเทาเทียมกัน ความเสมอภาคในโอกาส จะครอบคลุมถึงเรื่องตอไปนี้ 
   1.1.1  ความเสมอภาคในการสมัครงาน โดยเปดโอกาสใหผูที่มีคุณสมบัติและ
พื้นฐานความรูตรงตามที่กําหนดไว ไดสมัครและเขาสอบแขงขัน 
   1.1.2  ความเสมอภาคในเรื่องคาตอบแทน โดยยึดหลักการที่วางงานเทากัน เงิน
เทากัน และมีสิทธิ์ไดรับโอกาสตาง ๆ ตามที่หนวยงานเปดใหพนักงานทุกคน 
   1.1.3  ความเสมอภาคที่จะไดรับการปฏิบัติงานอยางเสมอหนากันโดยใช
ระเบียบและมาตรฐานเดียวกันทุกเรื่อง อาทิ การบรรจุแตงตั้ง การฝกอบรม 
  1.2  หลักความสามารถ หมายถึง การยึดถือความรูความสามารถเปนเกณฑในการ
คัดเลือกบุคคลเขาทํางาน โดยเลือกผูที่มีความรูความสามารถใหเหมาะสมกับตําแหนงมากที่สุด โดย
จะบรรจุแตงตั้งผูที่มึความเหมาะสมตามเกณฑมากกวา เพื่อใหไดคนที่เหมาะกับงานจริง ๆ หากจะมี
การแตงตั้งพนักงานระดับผูบริหาร ก็จะพิจารณาจากผลการปฏิบัติงาน ขีดความสามารถหรือ
ศักยภาพของการบริหารงานในอนาคต 
  1.3  หลักความมั่นคงในอาชีพการงาน หมายถึง หลักประกันการปฏิบัติงานที่องคการ
ใหแกบุคลากรวาจะไดรับการคุงครอง จะไมถูกกลั่นแกลงหรือถูกใหออกจากงานโดยปราศจาก
ความผิด ไมวาจะโดยเหตุผลสวนตัวหรือทางการเมือง ชวยใหผูปฏิบัติงานรูสึกมั่นคงในหนาที่
หลักการที่ผูบริหารใชในเรื่องของความมั่นคงในอาชีพการงาน คือ  
   1.3.1  การดึงดูด โดยพยายามจูงใจใหผูที่มีความรูความสามารถใหเขามารวม
งานกับองคการ 
   1.3.2  การรักษา โดยการธํารงรักษาพนักงานที่มีความสามารถเหลานั้นให
ทํางานอยูกับองคการ เพราะมีความกาวหนามั่นคง 
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   1.3.3  การจูงใจ โดยกระตุนใหพนักงานมีความมุงมั่นในอาชีพที่ทําอยู 
   1.3.4  การพัฒนา โดยเปดโอกาสใหไดพัฒนาศักยภาพและมีความกาวหนาใน
เสนทางอาชีพ 
  1.4  หลักความเปนกลางทางการเมือง หมายถึง การไมเปดฌอกาสใหมีการใชอิทธิพล
ทางการเมืองเขาแทรกแซงในกิจการงาน หรืออยูใตอิทธิพลของนักงานเมือง หรือพรรคการเมืองใด ๆ  
 2.  ระบบอุปถัมภ (Patronage system) เปนระบบการคัดเลือกบุคคลเขาทํางานโดยใช
เหตุผลทางการเมืองหรือความสัมพันธเปนหลักสําคัญ โดยไมคํานึงถึงความรู ความสามารถ และ
ความเหมาะสมเปนประการหลัก ลักษณะทั่ว ๆ ไปของระบบอุปถัมภจึงมีลักษณะตรงกันขามกับ
ระบบคุณธรรม ระบบนี้มีช่ือเรียกอีกหลายช่ือ เชน ระบบชุบเลี้ยง (Spoiled system) ระบบพรรค
พวกหรือระบบเลนพวก (Nepoitsm) หรือระบบคนพิเศษ (Favoritism) หลักการสําคัญของระบบ
อุปถัมภ สรุปไดดังนี้ 
  2.1  ระบบสืบสายเลือด เปนระบบที่บุตรชายคนโตจะสืบทอดตําแหนงของบิดา 
  2.2  ระบบชอบพอเปนพิเศษ เปนระบบที่แตงตั้งผูที่อยูใกลชิด หรือคนที่โปรดปราน
เปนพิเศษใหดํารงตําแหนง 
  2.3  ระบบแลกเปลี่ยน เปนระบบที่ใชส่ิงของหรือทรัพยสินมีคามาแลกเปลี่ยนกับ
ตําแหนง 
 การยึดระบบอุปถัมภเปนแนวปฏิบัติในการบริหารทรัพยากรมนุษยในองคการจะ
กอใหเกิดผลดังนี้ 
 1.  การพิจารณาบรรจุแตงตั้ง เล่ือนตําแหนง เปนไปตามความพอใจสวนบุคคลของ
หัวหนาเปนหลัก ไมไดคํานึงถึงความรูความสามารถของบุคคลเปนเกณฑ 
 2.  การคัดเลือกคนไมเปดโอกาสที่เทาเทียมกันแกผูที่มีสิทธิ์ แตจะใหโอกาสกับพวกพอง
ตนเองกอน 
 3.  ผูปฏิบัติงานมุงทํางานเพื่อเอาใจผูครองอํานาจมากกวาจะปฏิบัติงานตามหนาที่ 
 4.  อิทธิพลทางการเมืองเขามาแทรกแซงการดําเนินงานภายในของหนวยงาน 
 5.  ผูปฏิบัติงานไมมีความมั่นคงในหนาที่ทกําลังทําอยู เพราะอาจถูกปลดไดถาผูมีอํานาจ
ไมพอใจ  
 เมื่อพิจารณาขอเปรียบเทียบของทั้ง 2 ระบบ อาจจะสรุปไดวา การบริหารทรัพยากรมนุษย
ควรจะนําระบบคุณธรรมมาใชเปนหลักปฏิบัติ เพื่อเสริมสรางกําลังใจใหแกผูปฏิบัติงาน และ
เสริมสรางศักยภาพในการแขงขันใหกับองคการในที่สุด   
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  2.5.4  การบริหารงานบุคคลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 
 กระบวนการบริหารงานบุคคลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย          
มีขั้นตอนการปฏิบัติตอเนื่องกัน ดังตอไปนี้ 

 1.  การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
 2.  การจัดหาบุคคลเขาทํางาน 
 3.  การฝกอบรมและพัฒนา 

 4.  การบริหารจัดการคาตอบแทน 
 5.  การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 6.  การยายพนักงานและการทดแทน 

 โดยขั้นตอนแรกจะนําไปสูขั้นตอนถัดไปหมุนเวียนเปนวงจรสําหรับขั้นตอนสุดทาย คือ 
การยายพนักงานและการทดแทน จะสามารถชวยปรับปรุงขั้นตอนการวางแผนทรัพยากรมนุษย    
ดังแสดงในภาพประกอบ 4 
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       การสัมภาษณ     กอนเขาทํางาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  4  กระบวนการบริหารทรัพยากรมนษุย 
 
ที่มา : กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 10-11 

 
 ขั้นที่ 1  การวางแผนทรัพยากรมนุษย 

 การวางแผนทรัพยากรมนุษย (Human resource planning) เปนกระบวนการวิเคราะหความ
ตองการทรัพยากรมนุษยในอนาคต โดยแผนกลยุทธจะกําหนดขั้นตอนที่จําเปนเพื่อตอบสนองตอ
ความตองการ และลักษณะของพนักงานที่เหมาะกับงานแตละชนิด ซ่ึงรวมแลว คือ การวิเคราะหงาน 

 การวิเคราะหงาน (Job analysis) เปนกระบวนการพิจารณาโดยการสังเกตและการศึกษา
ซ่ึงเปนระบบเกี่ยวกับการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศของงาน จุดมุงหมายของแตละงาน แตละ
หนาที่และตําแหนงของงานในแตละระดับภายในองคกร เงื่อนไขในการปฏิบัติงาน ความสัมพันธกับ
งานอื่น หลังจากการวิเคราะหงานผูบริหารจะตองมีการออกแบบงาน (Job design) และกระบวนการ
กําหนดลักษณะโครงสรางของงาน (Structure of work) โดยมีวัตถุประสงคในการเพิ่มผลผลิตและ
สรางความพอใจในการทํางาน 

2. การจัดหาบคุคลเขาทํางาน 
การสรรหาและการคัดเลือก 

3. การฝกอบรมและการพัฒนา 

4. การบริหารคาตอบแทน 

6.การยายพนักงานและการทดแทน 

5. การประเมนิผลการปฏิบัติงาน 
ของพนักงาน 

แผนกลยุทธขององคกร 

1. การวางแผนทรัพยากรมนุษย 
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 ภายหลังจากที่องคการไดมีการออกแบบงานแลวจะตองมีการกําหนดคุณสมบัติของ
ผูปฏิบัติงาน (Job specification) โดยกําหนดคุณสมบัติที่จําเปนตองใชในการปฏิบัติงานตามลักษณะ
งานที่กําหนดไวในคําบรรยายลักษณะงาน (Job description) โดยระบุถึงคุณสมบัติประจําตําแหนง 
ไดแก เพศ อายุ ความรู ความชํานาญ ประสบการณ และคุณสมบัติอ่ืน ๆ ที่จะปฏิบัติงานนั้นไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ในการวิเคราะหงาน นั้นจะตองจัดทําคําบรรยายลักษณะงานและกําหนดคุณสมบัติ
ของผูปฏิบัติงาน ดังนี้ 
 1.  คําบรรยายลักษณะงาน เปนขอความที่เปนลายลักษณอักษร อธิบายรายละเอียด
เกี่ยวกับภารกิจและความรับผิดชอบของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งปฏิบัติงานใดงานหนึ่งอยู 
 2.  การกําหนดคุณสมบัติของผูปฏิบัติงาน เปนขอความที่เปนลายลักษณอักษรระบุถึง
ความสามารถ (Abilities) ทักษะ (Skills) บุคลิกลักษณะ (Traits) คุณสมบัติ (Attributes) ที่จําเปน
สําหรับการทํางานใหประสบความสําเร็จในงานใดงานหนึ่ง ดังภาพประกอบ  5 
 

การวิเคราะหงาน ( Job analysis ) 
คําบรรยายลักษณะงาน ประกอบดวย ขอความ
ตอไปนี้ 
                 - ตําแหนงงาน 
                 - สถานที่ปฏิบัติงาน 
                 - หนาที่รวมของงาน 
                 - ภาระหนาที่หลักและรอง 
                 - เครื่องมือ เครื่องจักรอุปกรณ 
                - วัสดุ และแบบฟอรมที่ใช 
                - การรับคําสั่งและการสั่งงาน 
                - สภาพของการทํางาน 
                - อันตรายที่จะเกิดจากการทํางาน 

การกําหนดคุณสมบัติของผูปฏิบัติงานประกอบดวย 
ขอความที่เปนคุณสมบัติที่จําเปนในการทํางาน เชน 
 - การศึกษา 

- ประสบการณ 
- การฝกอบรม 
- การใชดุลพินิจ 
- การคิดริเริ่ม 
- สมรรถภาพทางกาย 
- ทักษะทางรางกาย 
- ความรับผิดชอบ 
- ทักษะการติดตอสื่อสาร 
- ลักษณะทางอารมณ 
- ความผิดปกติของสัมผัสทางกาย 

 
ภาพประกอบ 5  แสดงความสัมพันธของการวิเคราะหงาน คําบรรยายลกัษณะงาน  

และการกําหนดคุณสมบัติ ของผูปฏิบัติงาน 
 
ที่มา : กัลยา วานิชยบัญชา.  2545 : 15 
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 ขั้นที่ 2 การจัดหาบุคคลเขาทํางาน: การสรรหาและการคัดเลือก 
 การสรรหาบุคลากร 
 การสรรหาเปนกระบวนการแสวงหาและจูงใจบุคคลที่มีความสามารถใหเขาทํา

ปฏิบัติงานในองคกร 
 1.  หลักการสรรหา 

 หลักการสรรหาบุคลากร คือ การหาคนดีมีความรู ความสามารถและคุณลักษณะที่
เหมาะสมกับตําแหนงมากที่สุดเทาที่จะหาได โดยวิธีที่สะดวก รวดเร็ว ประหยัดไดมาตรฐาน            
ตามหลักการสรรหาโดยทั่วไปนิยมใช คือระบบคุณธรรม ซ่ึงมีลักษณะที่สําคัญดังนี้ 
  1.1  การสรรหาบุคคลตองสรรหาที่มีคุณภาพไมใชปริมาณ ในหลักการจึงควรสรรหา
ใหไดบุคคลที่มีคุณภาพจากแหลงงานที่เลือกสรรแลว 
  1.2  การสรรหาบุคคลเพื่อมาทํางานตองเปดโอกาสใหบุคคลที่มีคุณสมบัติพรอม โดย
ปราศจากการกีดกันในเชื้อชาติ ศาสนา หรือภูมิลําเนาของบุคคลที่มีความรูความสามารถและมี
คุณสมบัติตรงตามตําแหนงงานที่ตองการ 
  1.3  การสรรหาบุคคลจะตองยึดถือความรูความสามารถเปนเกณฑ 
 2.   กระบวนการสรรหา 
 ขั้นตอนกระบวนการสรรหา สรุปเปนขั้นตอนตาง ๆ ดังนี้คือ  
  2.1  การกําหนดลักษณะงาน คือ การออกแบบงานและการวิเคราะหงานซึ่งเปนขอมูล
พื้นฐานใหเขาใจไดชัดเจนถึงลักษณะของงานในแงมุมตาง ๆ 
  2.2  การพิจารณาการวางแผนสรรหาเพื่อส่ือความไปถึงกลุมบุคคลที่ตองการโดยตรง
มากที่สุด 
  2.3  กําหนดรายละเอียดตางๆ ที่เกี่ยวของกับงานใหเห็นชัดแจงเพื่อใหเกิดการจูงใจใน
การสรรหา 
  2.4  ดําเนินการสรรหาตามนโยบายและวิธีที่กําหนดไว 
 3.   แหลงของการสรรหา  
 แหลงที่จะสรรหาบุคคลเพื่อใหไดบุคคลที่เหมาะสมเขามาปฏิบัติงานในองคกรมี 2 แหลง
ใหญ ๆ คือ 
  3.1  การสรรหาบุคคลจากภายในองคกร (Internal sources) เพื่อทดแทนตําแหนงงาน
ในองคกรที่วางลง หรือมีการโยกยายสับเปลี่ยนตําแหนง 
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  3.2  การสรรหาบุคคลจากภายนอกองคกร (External sources) แหลงกําลังงานจาก
ภายนอกเปนแหลงสําคัญในการสรรหาบุคคลเขามาปฏิบัติงานในองคกร การสรรหาจากภายนอกมี
อยูหลายวิธี 
 4.  การคัดเลือกบุคคล (Selecting or selection) เปนกระบวนการที่ตอเนื่องและสัมพันธ
กับการสรรหาบุคคล การคัดเลือกบุคคลที่มาสมัครใหเหมาะสมกับงานมีขอควรพิจารณา ดังนี้ 
  4.1 การคัดเลือก (Selection) จะตองคัดเลือกจากเหลาบรรดาผูมีคุณสมบัติที่มาสมัคร
งานเพื่อใหเขากับงานในองคการ 
  4.2 ระบบการคัดเลือก (System approach to selection) เนื่องจากผูบริหารที่มีคุณภาพ
ยอมมีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร ดังนั้นการคัดเลือก การวางตําแหนงงานและการเลื่อน
ขั้น จึงจะตองกระทําพรอมกับการพิจารณาสภาพแวดลอมภายใน เชน นโยบายของบริษัท ความ
ตองการภายนอก เชน กฎหมาย ขอบังคับ หลังจากที่บุคคลไดรับการคัดเลือกและบรรจุเขารับ
ตําแหนงแลว จะตองไดรับการแนะนํางานใหม การปรับตัว การเรียนรูเกี่ยวกับบริษัท การดําเนินงาน 
และรูปแบบสังคม 
 5.  กระบวนการคัดเลือก (Selection process) การคัดเลือกบุคคลตองอาศัยลําดับขั้นตาง
เพื่อคัดเลือกบุคคลที่เหมาะสม โดยมีขั้นตอนตาง ๆ 8 ขั้นตอนดังนี้ 
  5.1  การรับสมัคร โดยการใหขอมูลกับบุคคลทั่วไปที่สนใจเกี่ยวกับลักษณะของงาน
วิธีการคัดเลือกและการกรอกใบสมัคร ควรออกแบบใบสมัคร เพื่อเก็บขอมูลของผูสมัครใหไดมาก
ที่สุด เนื่องจากขอมูลดังกลาวจําเปนสําหรับการพิจารณาในเบื้องตน 
  5.2 การตรวจใบสมัคร เพื่อเลือกสรรผูสมัครที่มีคุณสมบัติตรงตามที่ตองการ และคัด
ผูสมัครที่มีคุณสมบัติไมตรงกับตําแหนงที่จะคัดเลือกออกในขั้นตน 
  5.3 การตรวจสอบประวัติ โดยการติดตอขอขอมูลจากบุคคลภายนอกที่สามารถจะให
ขอมูลเกี่ยวกับตัวผูสมัคร เชน ผูบังคับบัญชาที่ทํางานเกา หรือบุคคลอางอิง 
  5.4 การสัมภาษณเบื้องตน เพื่อตองการที่จะดูบุคลิกภาพ ไหวพริบ ทัศนคติ คานิยม
อารมณ และการใชถอยคําของผูสมัคร 
  5.5 วิธีการคัดเลือก โดยการทดสอบความรูความสามารถของผูสมัคร อาจจะมีการ
ทดสอบตาง ๆ เชน 
   5.5.1 การทดสอบความฉลาด (Intelligence test) 
   5.5.2 การทดสอบความถนัดและเชาวปญญา (Proficiency and aptitude test) 
   5.5.3 การทดสอบทางอาชีพ (Vocational test) 
   5.5.4 การทดสอบบุคลิกภาพ (Personality test) 
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  5.6 การตรวจสุขภาพ คือ การตรวจสุขภาพของผูที่ผานการทดสอบวาเปนอุปสรรค
ตอการทํางานในหนาที่หรือไม 
  5.7 การคัดเลือกขั้นสุดทาย องคการจะใหหัวหนางานที่ตองการรับพนักงานได
ตัดสินใจเลือกเอง 
  5.8 การบรรจุเขาทํางาน เมื่อองคการไดตรวจสอบคุณสมบัติตาง ๆ ของผูที่ผานการ
คัดเลือกครบถวนแลว ก็จะมีการบรรจุเขาทํางาน โดยมีการทดลองงาน 3 เดือน ตามกฎหมาย
แรงงานกอนที่จะบรรจุเปนพนักงานประจํา 
 ขั้นที่ 3 การฝกอบรม 
 การฝกอบรม (Traning) เปนการจัดหาโอกาสที่จะปรับปรุงทักษะที่เกี่ยวของกับงานหรือ
เปนการสอนพนักงานในระดับลางถึงวิธีการทํางานที่ทําอยูในปจจุบันของเขา ผูบริหารระดับสูงตอง
มีการประเมินผลการปฏิบัติงานของผูบริหารระดับที่ต่ํากวาและมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาความรู
และเพิ่มทักษะในการแกไขปญหาตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต 
 กระบวนการพัฒนาผูบริหารและการฝกอบรม (Manager development process and trainig) 
กอนที่จะเลือกโปรแกรมการฝกอบรมและการพัฒนาโปรแกรมใดโปรแกรมหนึ่งโดยเฉพาะลงไป 
ในขั้นแรกควรตองพิจารณาถึงความตองการขององคการ เชน วัตถุประสงคของบริษัท ประโยชนที่
จะไดรับจากผูบริหาร อัตราการหมุนเวียนของผูบริหารเปนตน ความตองการที่จะมีความสัมพันธ
กับหนวยปฏิบัติงานอื่น และลักษณะของงานขอมูลของแตละคนที่เกี่ยวกับความตองการในการ
ฝกอบรม ซ่ึงสามารถรวบรวมไดจากการประเมินผลการปฏิบัติงาน การสัมภาษณ การทดสอบ การ
สํารวจ และแผนอาชีพของแตละคน ในขั้นตอไปสิ่งที่ตองพิจารณาคือ กระบวนการพัฒนาผูบริหาร 
โดยเริ่มแรกใหดูที่งานในปจจุบันแลวดูงานตอไปตามบันใดกาวสูแผนอาชีพ และอันดับสุดทายดู
อนาคตในระยะยาวที่องคการตองการ 
 ขั้นที่ 4 การบริหารจัดการคาตอบแทน 
 การบริหารจัดการคาตอบแทน (Compensation management) คาตอบแทนหมายถึง 
รางวัลภายนอกทั้งหมดซึ่งพนักงานไดรับในการแลกเปลี่ยนกับงาน ประกอบดวยคาจาง เงินเดือน 
โบนัส ส่ิงจูงใจ และผลประโยชนอ่ืน หรือเปนการจายเงิน (ในรูปคาจางเงินเดือน) และการใหผล
ประโยชนตอบแทนดานอื่น เชน สวัสดิการเรื่องการประกันภัยการลาหยุด การพักรอน การลากิจ 
และรายไดพิเศษ เพื่อใหรางวัลแกพนักงานผลประโยชน (Benefits) เปนสวนหนึ่งของการจาย
คาตอบแทนที่นอกเหนือจากคาจางแรงงาน ซ่ึงรวมถึงการประกันสุขภาพ ในบางองคการมีการจาย
สวนของผลประโยชนมากกวา 30 เปอรเซ็น ของเงินเดือน ซ่ึงถือวาเปนตนทุนขององคกร 
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 เครื่องมือในการบริหารทรัพยากรมนุษยในสวนของคาตอบแทน ผูบริหารสามารถที่จะ
ประเมินไดโดยใชระบบการประเมินคาของงาน (Job evaluation system) ซ่ึงเปนกระบวนการหา
ความสัมพันธระหวางคาแรงงานและหนาที่ของงานในองคกร หลังจากนั้นจะมีการประเมินคางาน
เพื่อคิดออกมาเปนคาตอบแทนในรูปของคาจาง 
วิธีการประเมินงานและบันทึกเปนคะแนนเปนวิธีหนึ่งในการเปรียบเทียบงานภายในองคกร และ
การตัดสินใจจายคาตอบแทน ขั้นแรกผูบริหารจะตองกําหนดคะแนนมากที่สุดสําหรับปจจัยตาง ๆ 
ของงาน โดยขึ้นอยูกับความแตกตาง หรือความสําคัญของแตละปจจัยหลังจากนั้นแตละงานจะมี
การใหคะแนน โดยขึ้นกับปจจัยที่ตองการ งานที่ไดคะแนนสูงสุดก็จะไดคาตอบแทนสูงตามลําดับ
ของคะแนน 
 การพิจารณาความดีความชอบ  การพิจารณาความดีความชอบในการเลื่อนขั้นเงินเดือน
สําหรับขาราชการนั้นเปนขั้นตอนที่สําคัญของการบริหารงานบุคคล เปนการสรางขวัญกําลังใจใน
การปฏิบัติงานของขาราชการ อีกทั้งยังเปนแรงจูงใจใหขาราชการทํางานอยางทุมเทไมยอทอ เพื่อทํา
ใหองคการบรรลุจุดมุงหมายนําพาองคการใหพัฒนากาวหนาเจริญรุงเรือง 
 ขั้นที่ 5 การประเมินผลการปฏิบัติงาน หมายถึงการประเมินวาบุคลากรทํางานไดผล
เทากับหรือดอยกวาหรือสูงกวาของมาตรฐานที่กําหนดไว และคุมคาเงินเดือนที่กําหนดไวสําหรับ
ตําแหนงนั้น ๆ หรือไม  
 การประเมินผลการปฏิบัติงาน มีประเด็นที่ควรพิจารณา 2 สวนดังนี้ ประเมินผลงานที่
ปฏิบัติทั้งในดานปริมาณและคุณภาพ ไดแกงานที่ไดรับมอบหมาย ทําเสร็จตามกําหนดเวลาทํางาน
ไดมาก ผลงานมีคุณภาพไดมาตรฐานตามที่กําหนด ประเมินคุณลักษณะของผูปฏิบัติงาน เชน           
ความรวมมือในการทํางาน ความสามัคคี มนุษยสัมพันธ ความเสียสละความอดทน และการรักษา
วินัย เปนตน 
 โดยปกติจะประเมินควบคูกันไปทั้งสองสวนขางตน นอกจากนี้ ยังอาจกําหนด
คุณลักษณะเฉพาะที่จะใชประมินผลการปฏิบัติงานที่มีลักษณะพิเศษแตกตางไปจากงานอื่น ๆ เชน 
การรักษาความลับ ความสามารถในการนําเสนอรายงาน ความแข็งแรงอดทนตอความยากลําบากใน
งานที่ทํา เปนตน 
 วิธีการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีมากมายหลายวิธี ขึ้นอยูกับหนวยงานที่จะพิจารณา
เลือกใชวิธีการที่เหมาะสมกับลักษณะงานและผูปฏิบัติในหนวยงานนั้น แตละวิธีมีขอดี ขอบกพรอง
ตาง ๆ  กัน วิธีที่นิยมใชกัน มีดังนี้ 
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 1.  วิธีจดบันทึกปริมาณงาน ใชกับงานประจําที่ทําตามแผน ทําซ้ํา ๆ กัน เชนงานพิมพ 
งานเก็บเอกสาร เปนตน โดยผูปฏิบัตินับจํานวนงานของตนที่ทําตอวันสัปดาห หรือเดือน เมื่อถึง
เวลาประเมินก็นําผลที่ไดเปรียบเทียบกับมาตรฐานหรือเกณฑที่กําหนดไว 
 2.  วิธีพิจารณาตามเครื่องวัน คือการกําหนดรายการคุณลักษณะของผูปฏิบัติงาน ที่จะ
ประเมินเอาไว แลวจําแนกแตละคุณลักษณะออกเปนระดับตามความมากนอย อาจจะใหคะแนน
สําหรับแตละระดับก็ได วิธีนี้นิยมใชมากที่สุด 
 3.  วิธีพิจารณาโดยตรวจรายการ วิธีนี้ผูประเมินพิจารณาตอบคําถามเกี่ยวกับคุณลักษณะ
ของผูปฏิบัติงาน โดยกาเครื่องหมายลงในชองคําตอบที่เตรียมไวแลว วิธีนี้นิยมใชในโรงงานสําหรับ
หัวหนางานประเมินลูกนอง 
 4.  วิธีเปรียบเทียบบุคคล ผูประเมินเปรียบเทียบคนทํางานทีละคูโดยพิจารณาคุณลักษณะ
หรือผลงาน และตัดสินทีละคูวาใครดีกวา ทําเชนนี้ไปจนครบทุกคูแลวรวมคะแนนจัดลําดับ 
 ขั้นที่ 6 การโยกยาย เล่ือนตําแหนง และลดตําแหนง 
 1.  การโยกยาย (Transfers) หมายถึงการการเปลี่ยนตําแหนงงานจากตําแหนงหนึ่งไปยัง
ตําแหนงอื่นที่อยูในระดับเดียวกัน โดยทั่วไปบุคลากรที่ถูกโยกยายจะมีสถานะและเงินคาจางอยูใน
ระดับเดิมแตอาจมีอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบเปลี่ยนแปลงไป การโยกยายอาจเกิดขึ้นเปน
การชั่วคราวหรือเปนการถาวร ปกติการโยกยายจะกระทําเมื่อเกิดเหตุการณตอไปนี้ บุคลากร
ปฏิบัติงานไมตรงตามความตองการ บุคลากรขาดคุณสมบัติในการปฏิบัติงาน 
 2.  การเลื่อนตําแหนง (Promotion) หมายถึง การเลื่อนขาราชการจากอีกตําแหนงหนึ่งไป
อีกตําแหนงหนึ่งซึ่งมีหนาที่ความรับผิดชอบและเงินเดือนเพิ่มขึ้น การเลื่อนตําแหนงที่มี
ประสิทธิภาพอันจะนําผลดีตอการปฏิบัติงานและเปนไปตามความมุงหมายของการบริหารงาน
บุคคลนั้นมีหลักดังนี้ 
  2.1 ตองเปนการเลือกบุคคลดีที่เหมาะสมที่สุด มิใชเปนการเลือกบุคคลที่ใกลชิดที่สุด
หรือพวกพอง 
  2.2 ตองจัดใหมีกระบวนการที่จะชวยใหการพิจารณาตัดสินไดอยางเที่ยงธรรมที่สุด
ขบวนการที่จะชวยใหบรรลุเปาหมายในขอนี้ ไดแกการนําขบวนการบางอยาง มาใชเปนเครื่องมือ
การพิจารณา 
 2.6  แนวคิดเกี่ยวกับหลักธรรมาภิบาล  
  2.6.1  ความเปนมาของธรรมาภิบาล 
 หลักธรรมาภิบาลในยุคปจจุบันเริ่มตนจากการเสนอของธนาคารพัฒนาเอเชีย (Asian 
Development Bank : ADB) และธนาคารโลก (World bank) ที่ตองการใหประเทศในเอเชียตระหนัก
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ถึงการบริหารจัดการที่ดี (Good governance) ความคิดดังกลาวนี้เกิดจากทัศนะคติที่วารัฐบาลใน
ทวีปเอเชียตางมีปญหาเรื่อง ระบบพวกพอง เสนสาย และการฉอราษฎรบังหลวง วิธีการที่จะขจัด
ปญหาเหลานี้ไดคือ การสรางธรรมาภิบาลขึ้นมาซึ่งหมายถึงการบริหารจัดการที่ดี ทั้งในแงการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม (เทียนชัย วงศชัยสุวรรณ.  2544 : 12-15) แนวคิดธรรมาภิบาลเริ่มเปนที่รูจัก
แพรหลายอยางกวางขวาง เมื่อธนาคารโลกไดนําแนวคิดดังกลาวมาใชในการกําหนดนโยบายให
เงินกูแกกลุมประเทศยากจน ตั้งแตชวงคริสตศักราชที่ 1980 - 1990 เพื่อแกไขปญหาความไร
ประสิทธิภาพและปญหาการฉอราษฎรบังหลวงของรัฐบาลในประเทศเหลานั้น (ชัยสิทธิ์                
เฉลิมมีประเสริฐ.  2544 : 109-144) ในชวง 10 ปที่ผานมา คําวา ธรรมาภิบาล กลายเปนคําที่มีการ
กลาวถึงกันอยางมากโดยเฉพาะในแวดวงของสถาบัน หนวยงาน และองคกรระหวางประเทศไมวา
จะเปนองคการสหประชาชาติ ธนาคารโลก หรือกองทุนการเงินระหวางประเทศที่ใหความ
ชวยเหลือแกประเทศที่กําลังพัฒนาหรือมีปญหาทางการเงินหรือเทคโนโลยี จากผลการศึกษาวิจัย
และประสบการณการทํางาน องคการเหลานี้มีความเห็นรวมกันวากุญแจสําคัญที่นําไปสูการฟนฟู
และพัฒนาเศรษฐกิจสังคมของประเทศตาง ๆ อยางยั่งยืน คือ การที่ประเทศเหลานั้นตองมี            
ธรรมาภิบาลซึ่งเปนหลักที่สอดคลองกับการปกครองระบอบประชาธิปไตย การบริหารบานเมืองที่
เคารพสิทธิมนุษยชน และการเปนระบบที่ใหความสําคัญแกประชาชน (สํานักงานคณะกรรมการ
ปฏิรูประบบราชการ.  2545 : 3) 
 สําหรับประเทศไทยแนวคิดธรรมาภิบาลนี้อาจมีคนจํานวนมากเขาใจวาเพิ่งถูกนําเขามา
ในประเทศไทย เมื่อวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540 แตความจริงหลักธรรมาภิบาลมีใชอยูใน
สังคมไทยมานานแลวในประวัติศาสตรไทยที่พระมหากษัตริยทรงปกครองโดยระบอบสมบูรณาญา
สิทธิราชมีอํานาจโดยสมบูรณ พระเจาแผนดินสวนใหญทรงปกครองแผนดินจนประชาชนรักใคร
นับถือเพราะแตเดิมมาการปกครองของพระเจาแผนดินนั้นทรงปกครองโดยใชทศพิธราชธรรมตาม
หลักการทางพระพุทธศาสนาที่แพรเขามาสูภูมิภาคนี้ตั้งแตสมัยสุโขทัยหรือกอนหนานั้นตลอดมา
จนถึงรัชกาลปจจุบัน ซ่ึงวิธีการปกครองในสมัยนั้นรูปแบบหนึ่งที่คนไทยมีความซาบซึ้งและ
กลาวถึงมาจนทุกวันนี้คือ การปกครองแบบพอกับลูกในสมัยพอขุนรามคําแหงมหาราช (อานันท 
ปนยารชุน.  2542 : 43-49 ; ประเวศ วะสี.  2541 : 3 -4 ; ประมวล  รุจนเสรี.  2542 : 12 ; สํานักงาน
คณะกรรมการขาราชการพลเรือน.  2542 : 59) รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 
2540 นับวาเปนรัฐธรรมนูญฉบับประชาชน เพราะเปนรัฐธรรมนูญของไทยฉบับแรกที่ประชาชน
ไดเลือกตัวแทนของตนจากทั่วประเทศเขาไปทําหนาที่รางรัฐธรรมนูญขึ้นใหมทั้งฉบับ บวรศักดิ์ 
อุวรรณโณ (2542 : 6) เห็นวา รัฐธรรมนูญฉบับดังกลาวไดวางรากฐานใหแนวคิดเรื่องธรรมาภิบาล
เมื่อรัฐธรรมนูญเปนที่ยอมรับของประชาชนจึงเทากับวาประชาชนเห็นชอบและยอมรับแนวคิด        
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ธรรมาภิบาลและประสงคจะใหเกิดขึ้นในสังคมไทยโดยเร็ว ดังนั้นการบริหารจัดการที่ดีที่มีลักษณะ 
ธรรมาภิบาลจึงมีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับประเทศไทย 
 ในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2540 กอนที่รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540            
จะแลวเสร็จและมีผลบังคับใชดังกลาวที่ประชุมคณาจารยในคณะรัฐศาสตรหาวิทยาลัยธรรมศาสตร
ไดเสนอหลักธรรมาภิบาลขึ้นอีกครั้งเพื่อเปนทางออกใหแกสังคมไทยที่กําลังประสบปญหาวิกฤต
ทางเศรษฐกิจอยางรุนแรง จนตองไปขอความชวยเหลือทางดานเงินกูและอยูภายใตโครงการของ
กองทุนการเงินระหวางประเทศหรือไอเอ็มเอฟ ซ่ึงในเงื่อนไขของกองทุนการเงินระหวางประเทศที่
ใหประเทศไทยกูเงินมีสัญญาขอหนึ่งระบุวา ประเทศไทยจะตองสรางใหมีธรรมาภิบาลในระบบตาง ๆ 
ของประเทศ แนวคิดนี้ไดรับการยอมรับรวมถึงมีการวิพากษวิจารณกันอยางกวางขวาง ทั้งในบรรดา
นักวิชาการ นักธุรกิจ นักบริหาร ปญญาชน ส่ือมวลชน และกลุมองคกรตาง ๆ ที่เคลื่อนไหวทาง
สังคม เพื่อกอใหเกิดการปฏิรูปสังคมและการเมืองทั้งระบบ (พรอัมรินทร พรหมเกิด.  2543 : 27)     
ซ่ึงการเคลื่อนไหวที่สําคัญคือ เมื่อวันที่ 8 มกราคม พ.ศ. 2541 นายธีรยุทธ บุญมี อาจารยประจําคณะ
สังคมวิทยาและมานุษยวิทยา มหาวิทยาลัยธรรมาศาสตรไดเปดแถลงขาวเรียกรองใหรัฐบาลสราง
ธรรมาภิบาลแหงชาติขึ้นมา โดยระดมความคิดจากผูทรงคุณวุฒิ ผูนําสถาบันหลัก และเครือขาย
สังคมมารวมกันคิดแกไขวิกฤตทางเศรษฐกิจอีกทั้งเรียกรองใหรัฐบาลแสดงเจตจํานงที่จะปฏิรูป
สังคมและวัฒนธรรมของสังคมไทยโดยเสนอใหใชคําขวัญวา “ป พ.ศ. 2541 สรางวิญญาณไทย
ผลักดันจิตใจสากล” (ชัยสิทธิ์  เฉลิมมีประเสริฐ.  2544 : 117) รัฐบาลขณะนั้นเห็นความจําเปนที่
ประเทศชาติตองมีการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีหรือธรรมาภิบาล เพื่อสรางความ
เขมแข็งใหกับเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองของประเทศ เพื่อสามารถรองรับกระแสการ
เปลี่ยนแปลงตาง ๆ ไดอยางทันการ จึงไดมีหนังสือลงวันที่ 15 ธันวาคม พ.ศ.2540 ขอความรวมมือ
จากสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย (TDRI) ในการดําเนินการคนควา วิจัย เพื่อเสนอแสะ
แนวทางที่เหมาะสมทั้งในระยะสั้นและระยะยาวเพื่อแกปญหาวิกฤตการณทางเศรษฐกิจที่เกิดขึ้น 
เพื่อเสริมสรางและพัฒนาประเทศไทยใหมีความยั่งยืนถาวรโดยเร็วที่สุด ซ่ึงคณะทํางานเพื่อ
เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาวิกฤตเศรษฐกิจมูลนิธิสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทยได
จัดทําขอเสนอเพื่อสงเสริมธรรมาภิบาลไทยเสนอตอนายกรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 23 เมษายน พ.ศ. 2542 
และนายกรัฐมนตรีไดมอบหมายให เลขาธิการคณะกรรมการขาราชการพลเรือนจัดทําบันทึกขอ
กําหนดเรื่องนี้เปนวาระแหงชาติเสนอคณะรัฐมนตรีพิจารณาใหความเห็นชอบใหออกระเบียบสาํนกั
นายกรัฐมนตรีวาดวย การสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ.2542 เพื่อใหเปน
รูปแบบที่ชัดเจน หนวยงานของรัฐสามารถนําไปปฏิบัติไดและจะไมถูกยกเลิกเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงรัฐบาล ทําใหการดําเนินการสรางธรรมาภิบาลเปนไปอยางตอเนื่องซึ่งนายกรัฐมนตรี
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ไดลงนามในระเบียบดังกลาวเมื่อวันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ.2542 ไดประกาศในราชกิจจานุเบกษาฉบับ
ประกาศทั่วไป เลม 116 ตอนที่ 63 ง เมื่อวันที่ 10 สิงหาคม พ.ศ.2542 และใหมีผลบังคับใชตั้งแตวัน
ถัดจากวันประกาศเปนตนมา (สํานักงานคณะกรรมการขาราชการพลเรือน.  2542 : 7-8) 
         2.6.2 ความหมายของธรรมาภิบาล  
 คําวา  ธรรมาภิบาล (Good governance) มีการกลาวถึงบอยข้ึนในวงการวิชาการและ
ส่ือมวลชน ผูใชคําศัพยตาง ๆ ที่ส่ือความหมายของคําดังนี้ 
 นักวิชาการบางทานเรียกวา  ธรรมาภิบาล  ธรรมรัฐ  สุประศาสนการ ประชารัฐ การปกครอง
ที่ดี  การบริหารจัดการบานเมืองที่ดีและอื่น ๆ (สยมพร  ปุญญาคม.  2542 : 4) 
 ธรรมาภิบาลเปนศัพทที่สรางขึ้นจากคําวา “ธรรม” แปลวา  ความดี หรือกฎเกณฑ กับคํา
วา “อภิบาล” แปลวา บํารุงรักษา ปกครอง เมื่อนํามารวมกันเปน “ธรรมาภิบาล” มีความหมาย
เดียวกันกับคําวา Good governance (บุษบง  ชัยเจริญวัฒนะ และ บุญมี  ล้ี.  2544 : 13) 
 ในปจจุบัน การบริหารองคการของภาครัฐ และเอกชน นิยมใชหลักธรรมาภิบาลการ
บริหารจัดการที่ดี (Good governance) ซ่ึงหลักการนี้ไดกําหนดไวในระเบียบสํานักรัฐมนตรีวาดวย
การสรางระบบการบริหารจัดการบานเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 ระเบียบดังกลาวนี้พยายามสะทอน
ภาพ การบริหารจัดการที่ดีในองคการ ซ่ึงเริ่มจากการเรียกรองของธนาคารโลกใหประเทศผูกูเงิน
กําหนดรูปแบบการบริการจัดการที่ดีใหเปนหลักปฏิบัติ ที่ชวยประกันวาผูบริหารไดดําเนินการ
บริหารดวยความรับผิดชอบและนําไปสูเปาหมายความสําเร็จขององคการอยางแทจริง (สํานักปฏิรูป
การศึกษา.  2545 : 14-15) 
 ชัยอนันต สมุทวณิช (2541 : 8) ไดอธิบายคําวาการบริหารบานเมืองที่ดี (Good governance) 
ไววา “เปนการปกครองที่ดีโดยรัฐ ซ่ึงรัฐมีระบบและการใชกฎหมายที่มีความยุติธรรม มีความ
รับผิดชอบ เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม มีความโปรงใส และมีความคงเสนคงวาสามารถ
ตรวจสอบได”  
 บวรศักดิ์ อุวรรณโณ (2542 : 18) ไดใหความหมายของธรรมาภิบาล หรือ การบริหาร
บานเมืองที่ดี (Good governance) ในความหมายแบบสากลนี้ มีความหมายรวมถึง “ระบบ 
โครงสรางและกระบวนการตาง ๆ ที่วางกฎเกณฑความสัมพันธ ระหวางเศรษฐกิจ การเมือง และ
สังคมของประเทศ เพื่อที่ภาคตาง ๆ ของสังคมจะพัฒนาและอยูรวมกันอยางสงบสันติสุข”  
 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยระเบียบการสรางระบบการบริหารกิจการบานเมือง
และสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 ไดระบุหลักการวา “การบริหารกิจการบานเมืองสังคมที่ดีเปนแนวทาง
สําคัญในการจัดระเบียบใหสังคม ทั้งภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชนและภาคประชาชนซึ่งครอบคลุมถึง           
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ฝายวิชาการ ฝายปฏิบัติการ ฝายราชการ และฝายธุรกิจสามารถอยูรวมกันไดอยางสงบสุข มีความรู
รักสามัคคี และรวมกันเปนพลังกอใหเกิดการพัฒนาอยางยุงยืน (สุดจิต  นิมิตกุล.  2543 : 13-14) 
 สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศ (TDRI) ไดใหความสําคัญองคกรประชาสังคม ซ่ึงมี
สวนในการสรางความเขมแข็งใหสังคม ทั้งนี้องคกรรัฐจะอาศัยการบริหารจัดการที่ดีเปนกลไก
เกื้อหนุน เพื่อใหบรรลุเปาหมายของการฟนฟูสังคมและเศรษฐกิจของชุมชนใหยั่งยืน 
 ธรรมรัฐ คือ การวางกรอบการทํางานในระบบราชการเพื่อใหเกิดระบบที่ดีเอื้อตอคนดีให
อยูในระบบที่ดีและไมใหคนเลวและดํารงตําแหนงที่ดีในวงราชการ ซ่ึงคือเปาหมายสําคัญของการ
ปฏิบัติราชการ ธรรมรัฐจะเปนตัวเชื่อมใหสังคมที่มีการแยกสวนทั้งภาครัฐ เอกชน ประชาชนและ
องคกรเอกชนเกิดความสัมพันกันทุกสวนใหเปนหนึ่งเดียว เพื่อเปนการตอบสนองตอสังคมกลไกที่
จะทําใหเกิดไดนั้น จึงอยูที่รัฐตองเปดโอกาสใหปญญาตาง ๆ ของสวนอื่น ๆ เขามารวมกระบวนการ 
พัฒนาอยางยั่งยืน  โดยปฏิบัติเปนองครวม คือ 
 1.  ประชาชนทุกคนที่มีผลกระทบตองมีสวนรวม 
 2.  ความโปรงใสรับรูไดโดยการรับฟงประชาพิจารณเอกสารใหและเมื่อตัดสินใจแลว
เปดเผยเหตุผลได 
 3.  มีความรับผิดชอบอยางชัดเจน 
 4.  การใชอํานาจตองมีที่มาที่ไปเปดเผย 
 5.  กฎเกณฑตาง ๆ ที่จะตัดสินใจตองชัดเจน 
 6.  การมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 แตการปฏิรูปราชการจะสําเร็จไดตองเกิดจาก  2 สวน คือ 
 1.  ความยินยอมพรอมใจคนวงราชการ 
 2.  มีความกดดันจากภายนอก คือ รัฐสภา รัฐบาล นอกจากนี้ยังตองมีแรงหนุนจาก
ภายนอก เชน ส่ือตาง ๆ ประชาชนตองคอยตรวจสอบ ติชม และภาคเอกชนตองยอมรับไดจึงจะ
สําเร็จ 
 ธรรมาภิบาล เปนแนวคิดที่ใชในสาขารัฐศาสตร และรัฐประศาสสศาสตร โดยเปนคําที่อยู
รวมกลุมคําประชาธิไตย ประชาสังคม การมีสวนรวมของประชาชน สิทธิมนุษยชนและการพัฒนาที่
ยั่งยืน ในชวงศตวรรณที่ผานมา กลุมคําดังกลาวนี้มีความสัมพันธที่เกี่ยวของกับการปฏรูปองคกร
ของรัฐ นักรัฐประศาสนศาสตรสวนหนึ่งมองวา ธรรมาภิบาลเปนมิติใหมที่เนนบทบาทผูบริหาร             
ในการที่จะปฏิบัติงานใหมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ มีการตรวจสอบ สามารถประเมินผลงานไดอยาง
ชัดเจน และมีการแขงขันเพื่อการจัดการที่ดีขึ้น 
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 เปนที่ประจักษชัดวา ในสังคมปจจุบันมีโรคที่รายมากที่สุด ที่กัดกรอนไมใหสังคม
ประเทศชาติ กระทั่งโลกนี้ไมประสบความเจริญรุงเรือง เปนเครื่องบั่นทอนความเจริญทั้งทางกายภาพ 
และจิตภาพ ไดรายแรงที่สุดคือ โรคคอรัปชั่น เปนการประพฤติทุจริตประพฤติมิชอบ กินสินบาตร 
คาดสินบน มีหลากหมายรูปแบบ ทั้งการคอรรัปชั่นเชิงเดียว คอรรัปชั่นเชิงชอน หรือคอรรัปชั่นเชิง
นโยบาย การทับซอนของผลประโยชน หรือการขัดกันระหวางสาธารณะและผลประโยชนสวน
บุคคล ผูวิจัยเห็นวายาสําหรับรักษาโรครายนี้ไดสูตรยาที่สําคัญ คือ การปลูกฝงหลักธรรมาภิบาล ตอง
มีการแทรกซึม ส่ังและสอนหลักธรรมาภิบาลใหกับสามัญสํานึกของคนเริ่มตั้งแตเกิดกระทั่งถึงวันตาย 
ถาหากทําไดเชนนั้น สังคม ประเทศชาติ และโลกของเราจะไมมีความเดือนรอน เพราะถามนุษยทุก
คนยึดหลักการปฎิบัติตามธรรม ก็เทากับวาไดปฏิบัติถูกตองแลว การที่จะนําหลักธรรมาภิบาล          
มาใชกับการบริหารจัดการบานเมืองที่ดี นับวามีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับประเทศไทยเรา เพราะ
การบริหารตามหลักธรรมาภิบาล คือ การบริหารที่สามารถตรวจสอบไดมีประสิทธิผลและมี
ประสิทธิภาพกับประเทศตอไป 
 อยางไรก็ตาม ปจจุบันสถานการณตาง ๆ ดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม และการ
บริหารงานของรัฐทั้งภายในและตางประเทศ มีความเปลี่ยนแปลงไปมากและเปนไปอยางรวดเร็ว 
กวางขวาง ทั้งนี้เนื่องจากการสื่อสารเทคโนโลยี การถายทอดขอมูลขาวสารตาง ๆ เปนไปอยาง
รวดเร็วมาก แตถึงอยางไร คําวา ความดี หรือความถูกตองก็ยังเปนอยูอยางนั้นตลอดไป ดังนั้น
ประโยชน ในการคนควาบทความเรื่องธรรมาภิบาลดังจะไดนะเสนอตอไปนี้ ก็เปนเหมือนการคนหา
สูตรยาสูตรหนึ่ง เพื่อนํามาเยียวยาคน และสังคมที่กําลังปวยไข ถาหากไดนําไปทดลองใชก็อาจจะพอ
เปนประโยชนกับสังคมของเราซึ่งขณะนี้กําลังปวยไขอยูก็ได แตปญหาของสังคมไทยที่ตองตระหนัก
คือ ระบบโครงสรางของอํานาจของสังคมและวิถีชีวิตยังเปนขอจํากัดมีความแตกตางกัน ทั้งอํานาจ                    
ทางการเมือง อํานาจทางเศรษฐกิจ อํานาจทางสังคม และอํานาจทางวัฒนธรรมความคิด ความเห็น 
ดังนั้นการที่จะนําเอาหลักธรรมาภิบาลเขามาชวยแกปญหาจึงทําไดนอย และยังไมไดผลเทาที่ควร 
 จากความหมายของธรรมาภิบาลดังกลาวขางตนสรุปไดวา ธรรมาภิบาล หมายถึงการ
บริหารการจัดการดูแลประโยชนของสวนรวมและการรักษาผลประโยชนซ่ึงกันและกัน ระหวาง
ภาครัฐ  ภาคสังคม ภาคเอกชนและประชาชนทั่วไป 
 จะเห็นวา ความหมายและคํานิยามของคําวา ธรรมาภิบาล มีความหลากหลายซึ่งขึ้นอยูกับ
ลักษณะการปกครอง วัฒนธรรม และวัตถุประสงค ของประเทศและองคการที่ผลักดันใหนําแนวคิด
นี้ไปใช อาจสรุปไดวา ธรรมาภิบาล ทําหนาที่เปนกลไก เครื่องมือ โดยเนนความจําเปนของการสราง
ความรวมมือจากภาครัฐ ภาคเอกชา และภาคประชาชน อยางจริงจังและตอเนื่อง เพื่อใหประเทศมี
พื้นฐานระบอบประชาธิปไตรที่เขมแข็ง มีความชอบธรรมของกฎหมายมีเสถียรภาพ มีโครงสรางและ
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กระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ มีความโปรงใส และสามารถตรวจสอบได อันเปนการนําไปสู
การพัฒนาประเทศที่ยั่งยืน 
 ความหมายจากแนวความคดิของบุคคลหรือองคการตางประเทศ  
  ธนาคารโลก (World Bank) ไดนําไปใชคร้ังแรกเมื่อประมาณป ค.ศ.1989 ซ่ึงใชใน
รายงานเรื่อง “Sub-Sahara: From Crisis to Sustainable Growth” โดยไดใหความหมายวา Good 
governance เปนลักษณะและวิถีทางของการที่มีการใชอํานาจทางการเมือง เพื่อจัดการงานของ 
บานเมือง โดยเฉพาะการจัดการทรัพยากรทางเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศเพื่อการพัฒนา
โดยนัยของความหมายของธนาคารโลกเปนการชี้ใหเห็นความสําคัญของการมีธรรมาภิบาลเพื่อชวย
ในการฟนฟูเศรษฐกิจของประเทศ ทั้งนี้รัฐบาลสามารถใหบริการที่มีประสิทธิภาพมีระบบที่ 
ยุติธรรม มีกระบวนการกฎหมายที่อิสระ ที่ทําใหมีการดําเนินการใหเปนไปตามสัญญา อีกทั้งระบบ
ราชการฝายนิติบัญญัติ และสื่อที่มีความโปรงใส “ความรับผิดชอบ และตรวจสอบได (บุษบง              
ชัยเจริญวรรณะ และบุญมี ล้ี.  2544 : 7) 
 องคการสหประชาชาติ (United Nations หรือ UN) ใหความสําคัญกับหลักธรรมาภิบาล 
(Good governance) เพราะเปนหลักการพื้นฐานในการสรางความเปนอยูของคนในสังคมทุก
ประเทศใหมีการพัฒนาที่เทาเทียมกัน และมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น การดําเนินการนี้ตองเกิดจากความ
รวมมือระหวางภาครัฐและภาคเอกชน เพื่อกระจายอํานาจใหเกิดความโปรงใส ธรรมาภิบาลคือการ
มี สวนรวมของประชาชน และสังคมอยางเทาเทียมกัน และมีคําตอบพรอมเหตุผลที่สามารถชี้แจง
กันได (บุษบง ชัยเจริญวรรณะ และบุญมี ล้ี.  2544 : 8) 
 ธนาคารพัฒนาแหงเอเซีย (The Asian Development Bank หรือ ADB) กลาววาการบริหาร
กิจการที่ดีคือ การมุงความสนใจไปที่องคประกอบที่ทําใหเกิดการจัดการอยางมีประสิทธิภาพ 
เพื่อใหแนใจวานโนบายที่กําหนดไวไดผล หมายถึง การมีบรรทัดฐานเพื่อใหมีความแนใจวารัฐบาล
สามารถไดสรางผลงานตามที่สัญญาไวกับประชาชนได (บุษบง ชัยเจริญวรรณะ และ บุญมี ล้ี.              
2544 : 9) 
 องคกรความรวมมือระหวางประเทศของประเทศญี่ปุน (JICA) กลาวถึง การบริหาร
กิจการที่ดีใน “Participatory Development Good Governance Report of the Aid Study Committee” 
วาเปนรากฐานของการพัฒนาอยางมีสวนรวม โดยกําหนดรัฐมีหนาที่ที่จะสงเสริมการมีสวนรวม
และสรางบรรยากาศใหเกิดกระบวนการมีสวนรวม จะนําไปสูการพัฒนาที่ยั่งยืนพึ่งตนเองได และมี
ความยุติธรรมทางสังคม (บุษบง ชัยเจริญวรรณะ และบุญมี ล้ี.  2544 : 10)  
 อันนัน (Annan) (บุษบง  ชัยเจริญวรรณะ และบุญมี  ล้ี.  2544 : 12) เลขาธิการองคการ
สหประชาชาติคนปจจุบัน กลาววา การบริหารกิจการที่ดีเปนแนวทางการบริหารงานของรัฐที่เปน
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การกอใหเกิดการเคารพสิทธิของมนุษยชน หลักนิติธรรมสรางเสริมประชาธิปไตย มีความโปรงใส 
และเพิ่มประสิทธิภาพ  
 ความหมายจากแนวคิดของบุคคลหรือองคกรในประเทศไทย  
 เมธา สุวรรณสาร (2544 : 32) กลาววา Good coporate governance หรือเรียกวาบรรษัท 
ภิบาลนั้น คือวิถีแหงการนําองคกรสูความรุงเรืองมั่นคงยั่งยืน ซ่ึงกลาวถึงปรัชญา คุณธรรมและ
จริยธรรมแหงองคกรหลักธรรมาภิบาลอันเปนปจจัยสําคัญของการสรางคุณคาเพิ่มและพลังแหง
ความเจริญเติบโตรุงเรืองเพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคหลักไดภายใตการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว
ในดานตาง ๆ ของประเทศและของโลกธุรกิจปจจุบันที่เกี่ยวของกับการบริหารการควบคุมและการ
จัดการกับความเสี่ยงและการตรวจสอบภายในโดยใชฐานความเสียงเปนหลัก ประโยชนของการ
กํากับดูแลกิจการที่ดีกับองคกร เพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงคหลักในเรื่องการบริหารและการ
จัดการความเสียงที่ดีในองคกร โดยปรัชญาคุณธรรมเปนแกนนําในการทํางานที่ดี ซ่ึงจะชวยให
องคกรกาวไปขางหนาไดอยางมั่นคงและยั่งยืน ซ่ึงเปนแนวทางที่สําคัญยิ่งของการบริหารองคกร
ตาง ๆ ยุคปจจุบันทั่วโลก 
 ประเวศ วะสี (2541 : 123) ไดกลาวไววา “ธรรมรัฐ ประกอบดวย ภาครัฐภาคธุรกิจ และ
ภาคสังคมที่มีความถูกตองเปนธรรมใน 3 เรื่อง คือ 1) การมีระบบการเมืองที่มีความโปรงใส 
รับผิดชอบตอสังคม ตรวจสอบได  2) มีภาคธุรกิจที่โปรงใส รับผิดชอบตอสังคม ถูกตรวจสอบได 
3) มีสังคมที่เขมแข็ง มีความเปนประชาสังคม (Civil society) สามารถตรวจสอบภาครัฐและธุรกิจ 
ใหอยูในความถูกตองได 
 อานันท ปนยารชุน (2542 : 14) กลาวถึงธรรมาภิบาลวา เปนผลลัพธของการจัดกิจกรรม
ซ่ึงบุคคลและสถาบันทั่วไป ภาครัฐและเอกชน มีผลประโยชนรวมกัน ไดกระทําลงไปในหลายทาง
มีลักษณะเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่องซึ่งอาจนําไปสูการผสมผสานผลประโยชนที่
หลากหลายและขัดแยงกันได 
 ทิพาวดี เมฆสวรรค (2543 : 1) ไดใหความเห็นวา ธรรมาภิบาล หรือ Good Governance นี้
เปนเรื่องที่ทุกสังคม ทุกประเทศไมวาเปนประเทศกําลังพัฒนาแลวตองการใหเกิดขึ้น คําวา 
Governance เปนคําเกาที่มีมานานแลว หมายถึง กรอบในการบริหารจัดการขององคตาง ๆ ในการ
บริหาร ระบบบริษัท องคการตางๆ ในการบริหาร ระบบบริษัทก็จะเรียกวา Corporate Good 
Governance ในราชการก็เรียกวา Public Governance ซ่ึงกรอบการบริหารจัดการนี้มีทั้งดีและไมดี ที่
ดีเรียกวา Good Governance ที่ไมดีเรียกวา Bad Governance 
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 ชัยสิทธิ์ เฉลิมมีประเสริฐ (2544 : 131) เห็นวา ธรรมาภิบาล หมายถึง ระบบการปกครองที่
อํานาจรัฐตอบสนองตอปญหาความตองการของคนสวนใหญ โดยมีประชาธิปไตยและสิทธิ
มนุษยชนเปนตัวเชื่อม 
 จากความหมายดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธรรมาภิบาล หมายถึง การบริหารกิจการ
บานเมืองและสังคมที่ดี เปนการกระทําในเชิงบวกหรือคุณความดีที่สามารถสื่อความหมายถึงกันได 
ภายใตวัตถุประสงคและการปฏิบัติรวมกัน คือความเปนธรรม ความรับผิดชอบ ความรวมมือ    
ความเสมอภาค ความโปรงใสและการคํานึงถึงประโยชนสาธารณะ อันจะนํามาซึ่งการพัฒนาที่
ยั่งยืนของครอบครัวชุมชน องคการทั้งภาคราชการ และธุรกิจเอกชนจนถึงสังคมโดยสวนรวม   
หลักพื้นฐานของการบริหารกิจการบานเมืองและสังคมที่ดีประกอบดวยหลักพื้นฐาน 6 ประการ 
ไดแก หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปรงใส หลักความมีสวนรวม หลักความรับผิดชอบ 
และหลักความคุมคา 
  2.6.3  องคประกอบของหลักธรรมาภิบาล 
 องคประกอบของธรรมาภิบาลเปนเรื่องเกี่ยวกับกรอบ เปาหมาย วัตถุประสงค แนวทาง
หรือวิธีปฏิบัติ ในการบริหารจัดการที่ดีนั้น ไดมีนักวิชาการ หนวยงาน องคการ และสถาบันตาง ๆ ได
ใหความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบของธรรมาภิบาลที่แตกตางกันออกไป ดังนี้ 
 1.  ในระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี เนนการกําหนดเปนกรอบแนวทางใหแกหนวยงาน
ราชการเพื่อถือปฏิบัติ 6 หลัก คือ 
  1.1 หลักนิติธรรม เปนการตรากําหมาย และกฎขอบังคับ ใหทันสมัยและเปนธรรม
เปนที่ยอมรับของสังคม 
  1.2  หลักคุณธรรม เปนการยึดมั่นในความถูกตองดีงาม โดยรณรงคใหเจาหนาที่ของ
รัฐยึดถือหลักนี้ในการปฏิบัติหนาที่เปนตัวอยางแกสังคม และสงเสริมสนับสนุนใหประชาชนพัฒนา
ตนเองไปพรอมกัน เพื่อใหคนไทยมีความซื่อสัตว จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพ
สุจริตจนเปนนิสัยประจําชาติ 
  1.3  หลักความดปรงใส เปนการสรางความไววางใจซึ่งกันและกันของคนในชาติ 
  1.4  หลักความมีสวนรวม เปนการเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรับรู และเสนอ
ความเห็นในการตัดสินใจกับปยหาสําคัญของปรเทศ ไมวาเปนการแสดงความคิดเห็นการไต
สวนสาธารณะ ประชาพิจารย การแสดงประชามมติ 
  1.5 หลักความรับผิดชอบ เปนการบริหารจัดการ และใชทรัพยากรที่มีจํากัดเพื่อใหเกิด
ประโยชนแกสวนรวม โดนรณรงคใหครไทยมีความประหนัด ใชของอยางคุมคา สรางสรรคสินคา
และบริการที่มีคุณภาพ สามารถแขงขันในเวทีโลก 
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 2.  กระทรวงมหาดไทย ไดกําหนดองคประกอบในการสรางเสริมการบริหารกิจการ
บานเมืองและสังคมที่ดีของกระทรวงมหาดไทยมี 11 องคประกอบ คือ การมีสวนรวม ความยั่งยืย ส่ิงที่
ชอบธรรม ความโปรงใส ความเปนธรรมและความเสมอภาค ความรูและทักษะของเจาหนาที่ ความ
เสมอภาคทางเพศ ความอดทนอดกลั้น หลักนิติธรรม ความรับผิดชอบ และการเปนผูกํากับดูแบ ซ่ึง
เนนไปในดานการบริหาร การปกครอง การพัฒนา และการกระจายอํานาจ 
 3.  สํานักคณะกรรมการขาราชการพลเรือน (ก.พ.) มีหลักการ 6 ประการ คือ หลักนิติ
ธรรม ความดปรงใส ความรับผิดชอบ ความคุมคา การมีสวนรวม และหลักคุณธรรม อีกทั้งมีหลักการ
ปฏิบัติคือ การมีสวนรวมของประชาชน กฎหมายที่ยุติธรรม ความเปดเผยโปรงใสการมีฉันทานุมัติ 
รวมในสังคม กลไกการเมืองที่ชอบธรรม ความเสอมภาค ประสิทธิภาพและประสิทธิผล พันธะ
ความรับผิดชอบตองสังคมและการมีวิสัยทัศนเชิงกลยุทธ (เกรียงศักดิ์   เจริญวงศศักดิ์.  2541 : 12) 
 หลักธรรมาภิบาลประกอบดวยการมีสวนรวมของประชาชน กฎหมายที่ยุติธรรมความ
เปดเผยโปรงใส การมีฉันทานุมัติรวมในสังคม กลไกการเมืองที่ชอบธรรม ความเสมอภาค 
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล พันธะ ความรับผิดชอบตองสังคม และการมีวิสัยทัศนเชิงกลยุทธิ์  
(เกรียงศักดิ์  เจริญวงศศักดิ์.  2541 : 13) 
 หลักธรรมาภิบาลควรประกอบดวย ความมีประสิทธิภาพ คุณธรรม โปรงใส ยุติธรรม 
การมีสวนรวม และตรวยสอบได การบริหารประเทศที่ดีควรเปนการใหความรวมมือแบบสื่อสาร 2 
ทาง ระหวางรัฐบาลประชาธิปไตย และฝายสังคม เอกชน องคการที่ไมใชหนวยรัฐ (NGOs) โดย
เนนการมีสวนรวม (Participation) ความโปรงใสและตรวจสอบได การรวมมือกันกําหนดนโยบาย 
(Shared policy making) และการจัดการตนเอง (ธีรยุทธ บุญมี.  2541 : 17) 
 องคประกอบของธรรมาภิบาลประกอบดวยความรับผิดชอบ และมีเหตุผลสามารถอธิบาย
ได การมีสวนรวมของประชาชน มีความโปรงใสตองสามารถคาดการณได การมีกฎหมายที่
ยุติธรรม ผูใชกฎหมายมีคุณธรรมและเที่ยงธรรม และมีความเชื่อมโยงกันระหวางองคประกอบ
ดังกลาว (อานันท ปนยารชุน.  2542 : 16) 
 กลาวโดยสรุป หลักธรรมภิบาลประกอบดวยหลักสําคัญ 6 ประการ (สํานักงาน
คณะกรรมการขาราชการพลเรือน.  2542 : 1)  
 1.  หลักนิติธรรม 
 2.  หลักความโปรงใส 
 3.  หลักความรับผิดชอบ 
 4.  หลักความคุมคา 
 5.  หลักการมีสวนรวม 

 
 



 
 

73 
 

 6.  หลักคุณธรรม 
 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบธรรมาภิบาลในมุมมองของภาครัฐ  
        แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของธรรมาภิบาลในภาครัฐนั้นโดยสวนใหญเนนมุมมองใน
เชิงรัฐศาสตรหรือการปกครอง โดยมุงใหองคการ หนวยงานภาครัฐ ปฏิบัติงานเพื่อ ผลประโยชน
ของประชาชนเปนหลักโดยกระบวนการในการบริหารจัดการสอดคลองกับธรรมาภิบาล                 
โดยสามารถสรุปรวบรวมแนวคิดของภาครัฐ มีดังนี้ (ชัยอนันต สมุทวณิช.  2541 : 8) 
        แนวคิดที่ 1 ธรรมาภิบาล มีองคประกอบ 4 ประการ  
 1. การทํางานอยางมีหลักการและความรับผิดชอบตรวจสอบได  
 2. การทํางานที่มีความยุติธรรม มีจริยธรรมและมีประสิทธิภาพ  
 3. การทํางานที่ใหประชาชน ชุมชนมีสวนรวมหรือตระหนักในอํานาจในตัวเองใช
อํานาจเปนธรรม  
 4. มีความโปรงใส สามารถตรวจสอบไดตลอดเวลา  
 แนวคิดที่ 2 ธรรมาภิบาลมีองคประกอบ 5 ประการ 
 1. มคีวามสุจริต ความถูกตอง ความเปนธรรม  
 2. มีความเปดเผย ความโปรงใส  
 3. มีความยุติธรรม ทัดเทียม เสมอภาค สังคมมีสวนรวมทกุกรณ ี
 4. มีความรับผิดชอบตอผลการกระทําดวยตนเอง หรือมีกลไกที่ดีมาตรวจสอบให
รับผิดชอบ  
 5. มีความเขมแขง็ทางสติปญญา สามารถเรียนรูและปรับตวัเองได เนื่องจากสิ่งตาง ๆ มี
ความสลับซับซอน มีการเคลื่อนไหวอยางรวดเร็ว  
 แนวคิดที่ 3 ธรรมาภิบาลมีองคประกอบ 6 ประการ 
 1. การมีสวนรวมของผูไดรับผลกระทบ  
 2. ความโปรงใส มีความเปดเผย ตรวจสอบได รับรูได ในกระบวนการตัดสินใจตาง ๆ  
 3. มีความรับผิดชอบที่ชัดเจน สามารถรับผิดชอบผลการกระทํานั้น ๆ ได 
 4. มีความชอบธรรมในการใชอํานาจและเปดเผย  
 5. มีความชัดเจนในกฎเกณฑ การตัดสินใจจากกฎเกณฑตองมีความยุติธรรมชัดเจน
อธิบายไดดวยหลักความจริง  
 6. การมีประสิทธิภาพ มีประสิทธิผล ในการดําเนินการและปฏิบัติงาน  
 แนวคิดที่ 4 ธรรมาภิบาลมีองคประกอบ 3 ประการ  
 1. มีความโปรงใสในการเปดเผยขอมูลใหสาธารณไดรับรูรับทราบดวยการปฏิบัติ  
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 2. มีการทําประชาพิจารณตอบขอซักถามสาธารณะเปนครั้งคราว  
 3. มีการกระจายอํานาจการบริหารจากผูบริหารสูชุมชน ในการดูแลการบริหาร
ทรัพยสิน  
 แนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบธรรมาภิบาลในภาคเอกชน  
 เปนมุมมองที่เนนการบริหารกิจการในองคกรเอกชน หรือบริษัทตางๆ ซ่ึงเนนที่การ
แสวงหากําไรเปนสําคัญ  
 แนวคิดที่ 5 ธรรมาภิบาล ของภาคเอกชนมีองคประกอบ 5 ประการ  
 1. มีความเสมอภาคทั้งในดานกฎหมายและโอกาส 
 2. มีการเคารพสิทธิ เสรีภาพ หนาที่ซ่ึงกันและกันระหวางรัฐและสมาชิกของสังคม  
 3. มีความโปรงใสทั้งภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาคสังคม  
 4. คนสวนใหญในสังคมมีสวนรวมในการจัดการสังคม  
 5. เปนสังคมที่เคารพกฎหมาย  
 แนวคิดของอานันท  ปนยารชุน (2542 : 30) องคประกอบของธรรมาภิบาลจําเปนจะตองมี  
 1. ความรับผิดชอบและมีเหตุผลที่อธิบายได  
 2. การมีสวนรวมของประชาชน  
 3. การมีความคาดการณได  
 4. การมีความโปรงใส  
 5. การมีความเชื่อมโยงระหวางองคประกอบทั้ง 4  
 จากแนวความคิดของนักวิชาการทั้งภาครัฐและเอกชนเกี่ยวกับองคประกอบของ                    
ธรรมาภิบาลสรุปไดวา กระบวนการบริหารตามหลักธรรมาภิบาล จะตองมีการทํางานอยางมี
หลักการมีความรับผิดชอบ มีความเปนธรรม มีความยุติธรรม รวมทั้งการมีสวนรวมในการ
ดําเนินงาน 
  2.6.4 การใชหลักธรรมาภิบาลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 
 การบริหารงานโดยใชหลักธรรมาภิบาลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย ยึดตาม
ขอบังคับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวาดวยการบริหารงานบุคคล พ.ศ.2551 อาศัยอํานาจตามความใน
มาตรา 21(3) และมาตรา 46 แหงพระราชบัญญัติจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2551 สภา
มหาวิทยาลัยในการประชุมครั้งที่ 696 เมื่อวันที่ 27 มีนาคม พ.ศ. 2551 โดยออกขอบังคับซึ่งสรุปได
ดังนี้ 
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 “ขอบังคับจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวาดวยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2551” 
 ใชบังคับตั้งแตวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2551 เปนตนไป ซ่ึงบรรดาขอบังคับ ระเบียบ หรือ
ประกาศอื่นในสวนที่มีบัญญัติไวแลวในขอบังคับนี้ หรือที่ขัด หรือแยงตอขอบังคับนี้ ใหใช
ขอบังคับนี้แทน ซ่ึงขอบังคับไดกําหนดบุคลากรไวตอไปนี้ 
 “พนักงานมหาวิทยาลัย” หมายความวา พนักงานจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 “คณะกรรมการนโยบาย” หมายความวา คณะกรรมการนโยบายบุคลากรสภาจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย 
 “คณะกรรมการบริหาร” หมายความวา คณะกรรมการบริหารงานบุคคล 
 “คณะกรรมการอุทธรณ” หมายความวา คณะกรรมการอุทธรณและรองทุกขการ
บริหารงานบุคคล 
 “หัวหนาสวนงาน” หมายความวา คณบดี ผูอํานวยการ และหัวหนาสวนงานที่เรียกชื่อ
อยางอื่น 
 “สวนงานทางวิชาการ” หมายความวา คณะ สํานักวิชา วิทยาลัย สถาบัน และสวนงานที่
เรียกชื่ออยางอื่นซึ่งทําหนาที่สอนหรือวิจัย 
 “คณะกรรมการบริหารสวนงาน” หมายความวา คณะกรรมการบริหารคณะ สํานักวิชา
วิทยาลัย สถาบัน และสวนงานที่เรียกชื่ออยางอื่น 
 โดยขอบังคับนี้มิใหใชบังคับแกพนักงานมหาวิทยาลัยซ่ึงปฏิบัติงานอันมีลักษณะเฉพาะ
ดังตอไปนี้ 
 1.  งานดานการสอนอันมีลักษณะพิเศษ ไดแก ศาสตราภิชาน ศาสตรปฐาจารย และ
ศาสตราจารยอาคันตุกะ 
 2.  งานเชี่ยวชาญเฉพาะ อาทิ ที่ปรึกษากฎหมาย ที่ปรึกษาการเงิน ที่ปรึกษาการพัสดุ 
 3.  งานประจําโครงการเฉพาะ ไดแก พนักงานมหาวิทยาลัยประจําโครงการซึ่ง
มหาวิทยาลัยตกลงวาจางใหปฏิบัติงานเฉพาะกิจ เพื่อการใดการหนึ่งเปนการชั่วคราวตามโครงการที่
มหาวิทยาลัยหรือสวนงานจัดขึ้น ทั้งการปฏิบัติงานดานวิชาการและดานปฏิบัติการ โดยมีเกณฑและ
กระบวนการวาจางตามที่มหาวิทยาลัยกําหนด เชน พนักงานวิจัยประจําโครงการวิจัยและพนักงาน
ธุรการประจําโครงการบริการวิชาการ เปนตน 
 4.  งานบริหารระดับสูง ไดแก อธิการบดี รองอธิการบดี คณบดี ผูอํานวยการและ
หัวหนาสวนงานที่เรียกชื่ออยางอื่นที่เปนสวนงานทางวิชาการ 
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 5.  ในการดําเนินการอยางหนึ่งอยางใดซึ่งขอบังคับนี้กําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของ
คณะกรรมการบริหารสวนงาน หากสวนงานใดไมมีคณะกรรมการบริหารสวนงานโดยเฉพาะ ให
คณะกรรมการบริหารทําหนาที่ดําเนินการดังกลาวแทน 
 6.  ในกรณีที่มีเหตุผลและความจําเปนทําใหไมอาจดําเนินการตามขอบังคับนี้ได ให
คณะกรรมการบริหารเสนอเรื่องตอคณะกรรมการนโยบายเพื่อวินิจฉัยช้ีขาด 
 7.  ใหอธิการบดีรักษาการตามขอบังคับนี้โดยความเห็นชอบของคณะกรรมการนโยบาย
มีอํานาจออกระเบียบและประกาศของมหาวิทยาลัยเพื่อดําเนินการตามขอบังคับนี้ 
 ซ่ึงบุคลากรแตละระดับจะยึดหลักธรรมาภิบาลของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย คือให
ความรูแกสมาชิกในองคกร เร่ืองกฎ ระเบียบ ขอบังคับ สิทธิเสรีภาพ บทบาทและความรับผิดชอบ
ตอสังคมในองคกร รณรงคโดยใชหลักคุณธรรม อยางกวางขวางจริงจัง บุคลากรในองคกรรูขั้นตอน 
วิธีการทํางานที่จะติดตองานและสามารถตรวจสอบการทํางานได ภายในองคกรจะตองมีความ
โปรงใสในการตัดสินใจในการบริหารงาน บริหารเงิน และบริหารคน มีการสื่อสารที่ดีภายใน
องคกร สรางความรับผิดชอบในองคกรโดยใชการมีสวนรวม มีระบบตรวจสอบและการประเมินผลที่
นาเชื่อถือได  กําหนดเปนนโยบายที่ชัดเจน พรอมทั้งออกกฎ ระเบียบ ขอบังคับใหบุคลากรใน
องคกรถือปฏิบัติ รวมทั้งพัฒนากลไกระบบการทํางานและการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพ เพื่อ
เอื้อตอการสนับสนุนใหบุคลากรในองคกรและประชาชนมีสวนรวมอยางกวางขวาง และสามารถ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานใหส้ันหรือเบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียว เพื่อใหสะดวกและรวดเร็วในการ
ใหบริการ  และสามารถปฏิบัติงานอยางประหยัดทรัพยากร ประหยัดเวลา และบรรลุวัตถุประสงค 
ภายในระยะเวลาที่เหมาะสม 
 2.7  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการความรู  
    2.7.1  ความหมายของการจัดการความรู  
     แอนเดอสัน (Anderson) (บุญดี บุญญากิจ.  2547 : 21) กลาววา การจัดการความรูเปนการ
สนับสนุนใหพนักงานในองคกรรวบรวมเนื้อหา คนหา แลกเปลี่ยนความรูและนํามาใชเพื่อบรรลุ
วัตถุประสงคทางธุรกิจขององคกร โดยการเขียนเปนสมการ ดังนี้ 
 โทยามา (Toyama) (บุญดี บุญญากิจ.  2547 : 20) กลาววา การจัดการความรู หมายถึง การ
จัดการเพื่อเอื้อใหเกิดความรูใหม โดยใชความรูที่มีอยู และประสบการณของคนในองคกรอยางเปน
ระบบเพื่อพัฒนานวัตกรรมที่จะทําใหมีความไดเปรียบเหนือคูแขงทางธุรกิจ 
 มาลโฮตรา (Malhotra) (บุญดี บุญญากิจ.  2547 : 21) กลาววา การจัดการความรู เปนเรื่อง
สําคัญในการปรับองคกรใหสามารถอยูรอด และแขงขันไดภายใตส่ิงแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป
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ทั้งนี้จําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีกระบวนการในการผสมผสานความสามารถของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศในการประมวลผลขอมูลสารสนเทศ และความสามารถคนเขาดวยกันอยางเหมาะสม 
 เกรียงศักดิ์ เจริญวงศศักดิ์ (2547 : 63) กลาววา การจัดการความรู คือ ความรูที่เกิดจากการ
ประมวล สังเคราะห และจําแนกแยกแยะสารสนเทศ เพื่อนําไปสูการตีความ และทําความเขาใจกับ
สารสนเทศเหลานั้น จนกลายเปนความรูแลว ซ่ึงความรูนี้ครอบคลุมทั้งสวนของความรูโดยนัยที่
ซอนอยูภายในความคิดของพนักงาน และท่ีฝงตัวอยูในองคกรกับความรูแจงชัดที่ปรากฏในเอกสาร
บันทึก หรือรายงานตาง ๆ ขององคกร การจัดการความรูทั้งสองประเภทนี้ใหเปนระบบระเบียบ 
เพื่อใหคนที่ตองการเขาถึงไดงาย และดึงออกมาใชไดโดยสะดวก การจัดการความรูจะเกิดขึ้นใน
ระดับทีมงาน หรือระดับกลุมในองคกรที่ตองการปฏิสัมพันธระหวางปจเจกแตละคนเพราะการ
จัดการความรูจะเกิดขึ้นได ตอเมื่อมีการปฏิสัมพันธ เพื่อใหเกิดการแลกเปลี่ยนความรูระหวางทีม 
 บุญดี บุญญากิจ (2547 : 23) กลาววา การจัดการความรูเปนกระบวนการในการนําความรู
ที่มีอยูหรือเรียนรูมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร โดยผานกระบวนการตาง ๆ เชน การสราง 
รวบรวม แลกเปลี่ยน และใชความรู เปนตน 
 วิจารณ พานิช (2548 : 3) กลาววา การจัดการความรู คือ เครื่องมือ เพื่อการบรรลุเปาหมาย
อยางนอย 4 ประการไปพรอม ๆ กัน ไดแก บรรลุเปาหมายของงาน บรรลุเปาหมายการพัฒนาคน 
บรรลุเปาหมายการพัฒนาองคกรไปเปนองคกรเรียนรู และบรรลุความเปนชุมชนเปนหมูคณะ ความ
เอื้ออาทรระหวางกันในที่ทํางาน 
 สถาบันสงเสริมการจัดการความรูเพื่อสังคม กลาววา การจัดการความรู คือ เครื่องมือ
สรางความสามารถในการพัฒนา และแขงขันขององคกร สรางความสามารถในการรวมกัน
สรางสรรคผลงานที่มีคุณภาพ และประสิทธิภาพสูง สรางความสามารถในการทํางานที่ยากในระดับ 
“เปนไปไมได” ใหเปนไปได หรือการมองอีกมุมหนึ่ง การจัดการความรู คือ เครื่องมือดึงเอาพลัง
สรางสรรคของมนุษยออกมาทําประโยชน 
 วีระเดช เชื้อนาม (ม.ป.ป : 1) ใหความหมายของ “การจัดการความรู” ไววา เปนวิธีการ
จัดการขอมูลที่เปนความรูใหเปนระเบียบ ครบถวนตามที่ตองการ และงายตอการคนหาเพื่อเปนการ
เก็บรักษาความรูใหควบคูกับองคกรตลอดไป ซ่ึงจําเปนตองมีระบบที่รวดเร็ว สะดวก งายตอการ
คนหาและตัดสินใจ 
 จากแนวคิดดังกลาว สรุปไดวา การจัดการความรู (Knowledge management) คือการ
นําเอากระบวนการ เครื่องมือตาง ๆ มาชวยแยกแยะ รวบรวม จัดระบบความรูของคนในองคกรใหม    
โดยเนนที่การแลกเปลี่ยนความรู ประสบการณ ทัศนคติของคนในองคกร เพื่อใหมีความสามารถใน
การพัฒนา รวมกันสรางสรรคผลงานที่มีคุณภาพ และประสิทธิภาพแกองคกร 
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  2.7.2 รูปแบบการจัดการความรู 
  การจัดการความรูเปนการใชประโยชนจากความรูมาเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการดําเนินงานขององคกร เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันขององคกร การจัดการความรู
มีความสําคัญอยางยิ่งสําหรับวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม โดยวัตถุประสงคของการจัดการ
ความรูมีดังนี้ (พรธิดา วิเชียรปญญา.  2547 : 40-42) 
 วัตถุประสงคของการจดัการความรู 
 1. เพื่อปรับปรุงกระบวนการดําเนินงานทางธุรกิจที่เปนอยูในปจจุบัน 
 2. เพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ 
 3. เพื่อปรับปรุงเทคนิค กระบวนการ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาองคความรูและนํา
ความรูนั้นไปใชใหเกิดประโยชน 
  2.7.3  กระบวนการจัดการความรู 
 1. ปองกันความรูสูญหาย การจัดการความรูทําใหองคกรสามารถรักษาความเชี่ยวชาญ 
ความชํานาญ และความรูที่อาจสูญหายไปพรอมกับการเปลี่ยนแปลงของบุคลากร เชน การ
เกษียณอายุทํางานหรือการลาออกจากงาน เปนตน 
 2. เพิ่มประสิทธิภาพในการตัดสินใจ โดยประเภทคุณภาพและความสะดวกในการ
เขาถึง ความรู เปนปจจัยสําคัญของการเพิ่มประสิทธิภาพการตัดสินใจ เนื่องจากผูมีหนาที่ตัดสินใจ
ตองสามารถตัดสินใจไดอยางรวดเร็วและมีคุณภาพ 
 3. ความสามารถในการปรับตัวและมีความยืดหยุน การทําใหผูปฏิบัติงานมีความเขาใจ
ในงานและวัตถุประสงคของงาน โดยไมตองมีการควบคุม หรือมีการแทรกแซงมากนักจะทําให
ผูปฏิบัติงาน สามารถทํางานในหนาที่ตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดการพัฒนาจิตสํานึกใน
การทํางาน 
 4. ความไดเปรียบในการแขงขัน การจัดการความรูชวยใหองคกรมีความเขาใจลูกคา 
แนวโนมการตลาดและการแขงขัน ทําใหสามารถลดชองวางและเพิ่มโอกาสในการแขงขันได 
 5. การพัฒนาทรัพยสิน เปนการพัฒนาความสามารถขององคกร ในการใชประโยชน
จากทรัพยสินทางปญญาที่มีอยู ไดแก สิทธิบัตร เครื่องหมายการคาและลิขสิทธิ์ เปนตน 
 6. การยกระดับผลิตภัณฑ การนําการจัดการความรูมาใช เปนการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ผลิตและบริการ ซ่ึงจะเปนการเพิ่มคุณคาใหแกผลิตภัณฑนั้น ๆ อีกดวย 
 7.  การบริหารลูกคา การศึกษาความสนใจและความตองการของลูกคาจะเปนการสราง
ความพึงพอใจและเพิ่มยอดขายและสรางรายไดใหแกองคกร 
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 8. การลงทุนทางทรัพยากรบุคคล การเพิ่มความสามารถในการแขงขันผานการเรียนรู
รวมกัน การจัดการดานเอกสาร การจัดการกับความรูที่ไมเปนทางการ เปนการเพิ่มความสามารถ
ใหแกองคกร ในการจางและฝกฝนบุคลากร 
  2.7.4  ประเภทของความรู 
 ความรูสามารถแบงประเภทไดในหลายมิติ แตมิติที่ไดรับความนิยมในการมองมากที่สุด
คือมองในดาน รูปแบบที่มองเห็น มี 2 รูปแบบ ดังนี้ (พรธิดา วิเชียรปญญา.  2547 : 22) 
 1.  ความรูโดยนัยหรือความรูที่มองไมเห็น (Tacit knowledge) จัดเปนความรูอยางไม
ทางการ ถือเปนทักษะหรือความรูเฉพาะตัวของแตละบุคคล ที่มาจากประสบการณ ความเชื่อหรือ
ความคิดสรางสรรคในการปฏิบัติงาน เชน การถายทอดความรู ความคิด ผานการสังเกตการสนทนา 
การฝกอบรม ความรูประเภทนี้เปนหัวใจสําคัญที่ทําใหงานประสบความสําเร็จเนื่องจากความรู
ประเภทนี้เกิดจากประสบการณและการนํามาเลาสูกันฟง ดังนั้นจึงไมสามารถจัดระบบ หรือ
หมวดหมูไดและไมสามารถเขียนเปนกฎเกณฑหรือตําราได แตสามารถถายทอดและแบงปนความรู
ไดโดยการสังเกตและเลียนแบบ 
  2.  ความรูที่ชัดแจงหรือความรูที่เปนทางการ (Explicit knowledge) เปนความรูที่มีการ
บันทึกไวเปนลายลักษณอักษรและใชรวมกันในรูปแบบตาง ๆ เชน ส่ิงพิมพ เอกสารขององคกร 
เว็บไซต อินทราเน็ต ความรูประเภทนี้เปนความรูที่แสดงออกมาโดยใชระบบสัญลักษณจึงสามารถ
ส่ือสารและเผยแพรไดอยางสะดวก 
  2.7.5  กลยุทธในการจัดการความรู 
 กลยุทธของการจัดการความรู ถือเปนสิ่งที่มีผลทําใหวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม
ประสบผลสําเร็จที่แตกตาง (พรธิดา  วิเชียรปญญา.  2547 : 68-70) ไดกลาวถึงการกําหนดกลยุทธ
ของการจัดการความรูในองคกรมี 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  กําหนดวิสัยทัศนที่ชัดเจน การนําการจัดการความรูไปใชปฏิบัติในองคกรใดองคกรหนึ่ง 
ยอมมีผลกระทบตอสมาชิกทุกคนในองคกรนั้น เปรียบไดกับการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญดังนั้น ควรมี
การกําหนดวิสัยทัศนในการจัดการความรูอยางชัดเจน แลวสานวิสัยทัศนของสมาชิกทุกคนใหเกิด
การรวมรับรูถึงความจําเปนในการพัฒนาความรูตลอดจนสรางความเขาใจในคุณประโยชนที่องคกร
และทุก ๆ คนจะไดรับ เพื่อนํามาซึ่งความรวมแรงรวมใจ 
 2.  กําหนดกลยุทธที่จะดําเนินการ หัวใจสําคัญที่มีตอความสําเร็จของการนําระบบการ
จัดความรูมาใชปฏิบัติอยูที่กลยุทธในการดําเนินการ ความตั้งใจมุงมั่นที่จะดําเนินการ ตลอดจนการ
สรางบรรยากาศที่สนับสนุนใหสมาชิกทุกคนในองคกรไดรวมมือกัน ดังนั้นจึงตองมีการกําหนด
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กลุมผูดูแลและรับผิดชอบที่ชัดเจนขึ้นมาเพื่อประสานกิจกรรมทั้งมวลใหสอดคลองกัน หลักการที่
สําคัญ มีดังนี้ 
  2.1 ช้ีนํา โดยคณะผูบริหารระดับสูงใหความสนใจ สนับสนุนผลักดันทุกวิธีทาง
รวมทั้งตองมีการติดตามและนําเสนอความกาวหนาในที่ประชุม 
  2.2  ปลูกฝง ฝายทรัพยากรบุคคล จะตองเขามาดูแลรับผิดชอบกิจกรรมสําคัญที่จะ
เปนโครงสรางพื้นฐานและโครงสรางขององคความรูตางๆ ที่จําเปนตอการเสริมสรางศักยภาพ
ใหแกทุกๆ ทีมงานในอันที่จะรวมกันบริหารและจัดการความรู 
  2.3 ปฏิรูป ตองมีการจัดตั้งคณะทํางานรวมกันรับผิดชอบดําเนินการในกิจกรรมที่
ตองประสานกิจกรรมซึ่งกันและกันเพื่อใหเกิดกิจกรรมที่ทรงคุณคาแกลูกคาทั้งภายในและภายนอก
องคกร 
  2.4 ปรับตัว เปนกลยุทธระดับทีมงาน ประกอบดวยหัวหนาทีมและผูรวมทีมใหความ
รวมมือกันเพื่อเรียนรูและทํางานอยางเปนระบบโดยใชความรูเดิมรวมกับการแสวงหาความรูใหม
ผนวกเขากับการปฏิบัติงาน 
 3.   การพัฒนาการเรียนรูอยางเปนรูปธรรม ประกอบดวย 
  3.1  การมีวิสัยทัศนองคกรที่ชัดเจนและปฎิบตัไิด 
  3.2 การจัดการโครงสรางพื้นฐานประกอบดวยเครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ รวมทั้ง
สถานที่ที่จะเอื้ออํานวยใหกระบวนการเรียนรูของสมาชิกทุกคนในองคกรเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
  3.3 การมีระบบการบริหารจัดการและระบบการทํางานที่ดีและไดมาตรฐานสากล 
  3.4 การเขาสูกระบวนการเรียนรู เปนขั้นตอนของการพัฒนาสมาชิกแตละบุคคลใน
องคกรใหมีศักยภาพที่สูงขึ้นในเรื่องทัศนคติและคานิยม ทักษะและความสามารถ รวมทั้งความ
ภูมิใจและความรูสึกมีสวนรวม 
  3.5  การวัดผลการเรียนรู การวัดผลพัฒนาของการเรียนรู สามารถวัดไดตามระดับ      
ตาง ๆ เปนรายบุคคล วัดผลตามกิจกรรมและวัดผลจากตัวระบบการจัดการเรียนรูควรมีแนวทางและ
มีกลยุทธที่ถูกตองและจําเปนตองเริ่มตนมาจากกระบวนการเรียนรูอยางเปนระบบแลวจึงนํามา
ประยุกตใชใหเกิดเปนความรูที่สรางสรรคตอไป 
  2.7.6  การจัดการความรูของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
   ปจจุบันความรูกลายเปนสิ่งสําคัญมากกวาทรัพยากรดานการเงิน สถานที่ตั้งทางการตลาด 
เทคโนโลยีหรือทรัพยสินอื่นๆ ความรูกลายเปนทรัพยากรหลักในการดําเนินงานและการแขงขัน
โดยมีวัฒนธรรมการปฏิบัติงาน เทคโนโลยี ระบบและขั้นตอนตาง ๆ ในการทํางานขององคกรลวน
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มีพื้นฐานมาจากความรูและความชํานาญทั้งสิ้น ดังนั้น เพื่อใหองคกรสามารถเรียนรูไดอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล องคกรควรบริหารจัดการความรูที่มีผลกระทบตอองคกรเพื่อเพิ่ม
ความสามารถชองบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ และการใหบริการลูกคาทั้งภายใน
และภายนอก มารควิทท (Marquardt) ไดนําเสนอองคประกอบของการจัดการความรู (Components 
of a Holistic Approach to Knowledge Management) 4 ประการโดยการประยุกตใชแนวคิด         
มารควิทท (Marquardt) (พรธิดา วิเชียรปญญา.  2547 : 42-48) ดังนี้ 
 การแสวงหาความรู (Knowledge acquisition) องคกรควรแสวงหาความรูที่มีประโยชน 
และมีผลตอการดําเนินงานจากแหลงตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร ดังนี้ 
 1.  การแสวงหาและรวบรวมความรูจากแหลงภายในองคกร (Internal collection 
knowledge) ความสามารถในการเรียนรูของบุคคลสวนใหญในองคกร กลายเปนปจจัยสําคัญ
ประการหนึ่ง สําหรับการเพิ่มคุณคาใหแกองคกร การไดมาซึ่งความรูตาง ๆ จากภายในองคกร
สามารถทําได ดังนี้ 
  1.1 การใหความรูกับพนักงาน เชนการสอนงาน การฝกอบรม การสัมมนาการ
ประชุม การแสดงผลงาน ระบบพี่เล้ียง เปนตน 
  1.2 การเรียนรูจากประสบการณตรงและการลงมือปฏิบัติ 
  1.3 การดําเนินการเปลี่ยนแปลงในกระบวนการปฏิบัติงานตางๆ 
 2. การแสวงหาและรวบรวมความรูจากแหลงภายนอกองคกร (External collection 
knowledge) การเปนผูนําในการแขงขัน ภายใตสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว 
องคกรตองมีวิสัยทัศนกวางไกล เพื่อการปรับปรุงผลงาน และการสรางใหเกิดความคิดใหม ๆ อยาง
สม่ําเสมอ เพราะการแขงขันขององคกร ตองอาศัยความคิด และการสรางสรรค ดวยขอมูล
สารสนเทศจากสภาพแวดลอมภายนอก ดวยวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 
  2.1 การใชมาตรฐานเปรียบเทียบ (Benchmarking) กับองคกรอื่น 
  2.2 การจางที่ปรึกษา 
  2.3 การเปดรับขาวสารจากหลายสื่อ อาทิ บทความ โทรทัศน ส่ือส่ิงพิมพอินเตอรเน็ต 
เปนตน 
  2.4 การตรวจสอบแนวโนมทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและเทคโนโลยี 
  2.5 การรวบรวมขอมูลจากลูกคา คูแขงขันและแหลงอื่นๆ 
  2.6 การจางพนักงานใหม 
  2.7 การรวมมือกับองคกรอื่นๆ เพื่อสรางพันธมิตรและการรวมลงทุน 
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 การสรางความรู (Knowledge creation) การแสวงหาความรูนั้น เปนการปรับใชความรู
โดยทั่วไป แตการสรางความรู เปนสิ่งที่สรางสรรคขึ้นใหม (Generative) การสรางความรูใหม
เกี่ยวของกับแรงผลักดัน การหยั่งรู และความเขาใจอยางลึกซึ้ง ที่เกิดขึ้นในแตละบุคคล การสราง
ความรูใหม ควรอยูภายไตหนวยงานหรือคนในองคกร ซ่ึงหมายความวา ทุกๆคน สามารถเปน
ผูสรางความรูได รูปแบบตางๆ ในการสรางความรู มีดังนี้ 
 1. บุคคลใหความรูที่ตนมีอยูกับผูอ่ืน 
 2. การนําความรูที่องคกรมีอยู ผนวกเขากับความรูของแตละบุคคล เพื่อใหเกิดเปน
ความรูใหมและมีการแบงปนทั่วทั้งองคกร 
 3. ความรูที่ไดจากการรวมและสังเคราะหความรูที่มีอยูเขาดวยกัน รูปแบบนี้อาจจํากัด
อยูที่ความรูที่มีอยูแลว 
 4. ความรูที่เกิดขึ้นเปนการภายใน โดยสมาชิกขององคกรคนพบแนวทางไดเอง และมี
กิจกรรมมากมาย ที่องคกรสามารถดําเนินการเพื่อสรางความรู 
 5. การเรียนรูโดยการปฏิบัติ 
 6. การแกปญหาอยางเปนระบบ 
 7. การทดลอง ซ่ึงเปนการสรางแรงจูงใจและโอกาสสําหรับการเรียนรู 
 8. การเรียนรูจากประสบการณที่ผานมาในอดีต 
 การจัดเก็บและคนคืนความรู (Knowledge storage and retrieval) ในการจัดการความรู 
องคกรตองกําหนดสิ่งสําคัญที่จะเก็บไวเปนองคความรู และตองพิจารณาถึงวิธีการในการเก็บรักษา 
และการนํามาใชใหเกิดประโยชนตามความตองการ องคกรตองเก็บรักษาสิ่งที่องคกรเรียกวาเปน
ความรูไวใหดีที่สุด ไมวาจะเปนขอมูลสารสนเทศ ตลอดจนผลสะทอนกลับการวิจัยและการทดลอง 
การจัดเก็บเกี่ยวของกับดานเทคนิค เชน การบันทึกเปนฐานขอมูล (Database) หรือการบันทึกเปน
ลายลักษณอักษรที่ชัดเจน รวมทั้งที่เกี่ยวของกับกระบวนการทางมนุษยดวย เชน การสรางและการ
จดจําปจเจกของบุคคล เปนตน ทั้งนี้การเก็บสะสมความรู องคกรควรคํานึงถึงสิ่งตาง ๆ เหลานี้ 
 1. โครงสรางและการจัดเก็บความรู ควรเปนระบบที่สามารถตนหาและสงมอบไดอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว 
 2. จัดใหมีการจําแนกรายการตางๆ เชน ขอเท็จจริง นโยบายหรือข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
ที่อยูบนพื้นฐานความจําเปนในการเรียนรู 
 3. อาศัยการจัดการที่สามารถสงมอบใหกับผูใชไดอยางชัดเจน ถูกตองทันเวลา และ
เหมาะสมกับความตองการในการจัดโครงสรางขององคความรู องคกรตองพิจารณาความแตกตาง
ของกลุมคนที่มีความแตกตางกันในการสืบคนความรู ระบบการเก็บความรูที่มีประสิทธิภาพจึงตอง

 
 



 
 

83 
 

มีการจัดหมวดหมูตามองคประกอบตาง ๆ เชน ตามความจําเปนของการเรียนรู วัตถุประสงคของงาน 
ความชํานาญของผูใช หนาที่/การใชสารสนเทศ และสถานที่ตั้งที่สารสนเทศถูกเก็บไวและตอง
คํานึงเสมอวาระบบการจัดเก็บความรูเปนกระบวนการที่ตองมีการจัดทําอยางตอเนื่อง องคกรที่มี
ระบบการจัดเก็บความรูที่ขาดการปรับปรุงและไมไดทําใหทันสมัยอยูเสมอ ก็เหมือนวาองคกร
ไมไดมีระบบการจัดเก็บความรูไวเลย (ชัชวาลย  วงษประเสริฐ.  2548 : 89) 
 ในสวนของการคนคืนความรู (Retrieval) เปนลักษณะของการเขาถึงสิ่งที่ผูใชตองการเพื่อ
นํามาประยุกตใชในการปฏิบัติงานตอไป องคกรควรทําใหพนักงานทราบถึงชองทางหรือวิธีการ
สําหรับการคนหาความรูตางๆ ทั้งในรูปแบบที่เปนทางการ เชน การจัดทําสมุดจัดเก็บรายชื่อและ
ทักษะของผูเชี่ยวชาญ การทําสมุดหนาเหลืองขององคกร หรือในรูปแบบไมเปนทางการเชน 
เครือขายการทํางานตามระดับชั้น การประชุม การฝกอบรม เปนตน ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะนําไปสูการ
ถายทอดความรูในองคกร 
 การถายทอดความรูและการใชประโยชน (Knowledge transfer and utilization)             
การถายทอดและการใชประโยชนจากความรู มีความจําเปนสําหรับองคกร เนื่องจากองคกรจะ
เรียนรูไดดีขึ้น เมื่อความรูมีการกระจายและถายทอดไปอยางรวดเร็ว และเหมาะสมทั่วทั้งองคกร 
การถายทอดและการใชประโยชนจากความรู เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกลไกดานอิเล็กทรอนิกส 
นอกจากนี้การเคลื่อนที่ของสารสนเทศและความรูระหวางบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่งนั้น 
เปนไปไดโดยตั้งใจและไมไดตั้งใจ ซ่ึงการถายทอดความรูโดยตั้งใจ มีวิธีการตาง ๆ ดังนี้ 
 1. การสื่อสารดวยการเขียน (การบันทึก การรายงาน จดหมาย ขาวประกาศ) 
 2.  การฝกอบรม 
 3. การประชุมภายใน 
 4. การสรุปขาวสาร 
 5. การสื่อสารภายในองคกร (วีดีทัศน ส่ิงพิมพ เครื่องเสียง) 
 6. การเยี่ยมชมงานตางๆ ที่จัดเปนกลุมตามความจําเปน 
 7. การหมุนเวียน/เปล่ียนงาน 
 8. ระบบพี่เล้ียง 
 สวนการถายทอดความรูโดยไมตั้งใจนั้น เปนสิ่งที่เกิดขึ้นโดยอาจจะไมรูตัวหรือเปนการ
เรียนรูอยางไมเปนทางการที่เกิดขึ้นในหนาที่ที่ทําเปนประจําอยางไมมีแบบแผน เชน  การหมุนเวียนงาน 
ประสบการณและเรื่องราวตางๆ ที่เลาตอกันมา คณะทํางาน และ เครือขายที่ไมเปนทางการ 
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 2.8  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยง 
  2.8.1  แนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารความเสี่ยง 
 จากการรวบรวมเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ มีผูใหความหมายของความเสี่ยงไว 
ดังนี้ 
 กรีน (Green.  1977 : 2) ไดใหความหมายวาความเสี่ยง คือ ความผันผวนที่เกิดขึ้นเมื่อ
ความสูญเสียที่แทจริงตางไปจากความสูญเสียที่คาดไว 
 อเดอรน (Athearn.  1981 : 36) ใหความหมายวา ความเสี่ยง คือ โอกาสที่จะเกิดความ
เสียหายหรือเคราะหรายหรือความไมแนนอนที่อาจจะเกิดขึ้นไดในสิ่งที่ไมพึงปรารถนา 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2530 : 669) ไดอธิบายความหมายของความเสี่ยง 
หมายถึง ผลที่คาดวาจะเกิดในอนาคตมีความไมแนนอน แตยังพอจะทราบความนาจะเปนที่
สถานการณตางๆ จะเกิดขึ้นในอนาคต หรือผลที่คาดวาจะเกิดขึ้นตามหนทางเลือกตาง ๆ  
 ความเสี่ยง คือส่ิงที่สงผลกระทบตอความสามารถขององคกรในการอยูรอด การแขงขัน
ภายในอุตสาหกรรม การดํารงไวซ่ึงฐานะทางการเงินที่มั่นคงและชื่อเสียงที่ดี และการดํารงไวซ่ึง
คุณภาพของสินคา บริการ และบุคลากร (ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย.  2540 : 30) 
 เจริญ เจษฎาวัลย (2546 : 15) ใหความหมายวา ความเสี่ยง คือ โอกาสที่องคการจะเกิดการ
ดําเนินงานที่ขาดทุน หรือไมสามารถดําเนินการใหประสบความสําเร็จตามแผนงาน หรือเปาหมาย
ที่ตั้งไว กลาวคือเมื่อมีการวางเปาหมายหรือแผนงานไวในตอนแรกเริ่มนั้น สภาพแวดลอมมีอยูอยาง
หนึ่ง ตอเมื่อดําเนินการลงไป เวลาเปลี่ยนไป สภาพแวดลอมเปลี่ยนไป ในทิศทางที่ไมเหมือนกันกับ
ตอนที่วางแผนหรือกําหนดเปาหมายนั้นไว โดยเหตุการณที่เปลี่ยนแปลงไปนั้นสงผลในทางลบ 
หรือกอใหเกิดผลกระทบตอการดําเนินงานที่ไมอาจประสบความสําเร็จไดเชนเดียวกับเหตุการณที่
เปล่ียนแปลงนั้น อาจสงผลในทางบวกก็ได ซ่ึงจะทําใหความเสี่ยงเดิมที่คาดการณไวลดลงหรือไมมี
อีกตอไป 
 อุษณา ภัทรมนตรี (2547 : 4-2) อธิบายวา ความเสี่ยง คือ โอกาสของความไมแนนอนตอ
ความสําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่กําหนดไวเนื่องจากเหตุการณเสี่ยงตางๆ 
 เจนเนตร  มณีนาค และคณะ (2548 : 5) ใหความหมายวา ความเสี่ยง คือ เหตุการณหรือการ
กระทําใด ๆ ที่อาจเกิดขึ้นภายในสถานการณที่ไมแนนอน และจะสงผลกระทบหรือสรางความ
เสียหายหรือความลมเหลวหรือลดโอกาสที่จะบรรลุความสําเร็จตอการบรรลุเปาหมายและ
วัตถุประสงคทั้งในระดับประเทศ ระดับองคการ ระดับหนวยงานและบุคลากรได ซ่ึงสรุปไดวา 
ความเสี่ยง คือ สถานการณที่อาจเกิดขึ้นและเปนอุปสรรคตอการบรรลุถึงเปาหมาย 
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 จากความหมายตามที่กลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา ความเสี่ยง คือ เหตุการณหรือ
การกระทําใด ๆ ที่อาจเกิดขึ้นภายในสถานการณที่ไมแนนอน และสงผลกระทบตอการบรรลุ
ความสําเร็จหรือเปาหมายขององคการ 
  2.8.2  ประเภทของความเสี่ยง 
 เจริญ เจษฎาวัลย (2546 : 32-54) ไดอธิบายถึงประเภทของความเสี่ยงที่เกิดจากปจจัยเสี่ยง
ตามอิทธิพลภายในและภายนอกองคการไว ดังนี้ 
 1. ปจจัยเสี่ยงที่เกิดจากอิทธิพลภายนอก 
  1.1  การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี
สารสนเทศมีความสําคัญตอการดําเนินงาน หากองคการไมมีการเปลี่ยนแปลงหรือตามเทคโนโลยี
ไมทัน ยอมทําใหตกอยูในความเสี่ยงที่สําคัญ 
  1.2  ความตองการของลูกคา เนื่องจากการดําเนินธุรกิจ ความตองการของลูกคาเปน
ส่ิงสําคัญ เมื่อความตองการของลูกคาเปลี่ยนแปลงไป ความเสี่ยงก็จะเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 
  1.3  เงื่อนไขทางเศรษฐกิจ สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจเปนปจจัยเสี่ยงที่สําคัญที่สุด
อยางหนึ่ง โดยเฉพาะเมื่อเกิดวิกฤติทางเศรษฐกิจ 
  1.4 กฎหมายและกฎระเบียบราชการ เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงกฎหมายและระเบียบ
ราชการโดยเฉพาะในดานอัตราภาษี และขอจํากัดทางธุรกิจ ยอมมีผลตอการดําเนินงานของ
หนวยงานธุรกิจตางๆ 
  1.5  เสถียรภาพของรัฐบาล การบริหารของรัฐบาลที่มีเสถียรภาพยอมมีผลตอความ
เชื่อมั่นของนักลงทุนทั้งในและนอกประเทศ 
  1.6  ภาวะการแขงขัน โดยธุรกิจที่มีการแขงขันสูง ยอมมีความเสี่ยงมากกวาธุรกิจที่มี
การแขงขันนอย 
  1.7  ตลาดเงิน การดําเนินงานภายใตสภาพแวดลอมของตลาดเงินที่ดี มีปริมาณเงินให
กูยืมอยางสะดวกและเพียงพอ ยอมทําใหกระแสเงินสะพัดคลองตัว ความเสี่ยงตอปญหากิจการขาด
สภาพคลองยอมลดนอยลงไปดวย 
      1.8  ตลาดทุน ในภาวการณที่นักลงทุนมีความเชื่อมั่นสูง โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง
จากการระดมเงินทุนจากนักลงทุนก็จะมีนอยลง ซ่ึงจะสงผลใหผูบริหารสามารถนําเงินทุนมาขยาย
กิจการไดมากขึ้น 
  1.9  ตลาดซื้อขายแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ การดําเนินกิจการที่ตองเกี่ยวของ
กับการสงสินคาออกหรือส่ังสินคาเขา หรือการกูยืมเงินตราตางประเทศ จะมีความเสี่ยงสูง เมื่อตลาด
ซ้ือขายแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศอยูในภาวะผันผวน 
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  1.10  ตลาดแรงงาน กิจการที่ตองใชแรงงานจํานวนมาก หรือตองการผูเชี่ยวชาญ
เฉพาะทางถาตลาดแรงงานฝดเคืองหรือมีปญหา ยอมสงผลตอความเสี่ยงตอการดําเนินงานของกิจการ
นั้นดวย 
  1.11  ธรรมาภิบาล การบริหารปจจุบันถูกครอบคลุมดวยกระแสธรรมาภิบาล ถา
องคการใดไมมีความนาเชื่อถือในดานนี้ ยอมมีความเสี่ยงตอการขาดความเชื่อถือไววางใจทั้งจาก
ภาครัฐและภาคเอกชน 
  1.12  เหตุการณรายแรง เชน สงครามการกอการราย ความผันผวนทางเศรษฐกิจภัย
ธรรมชาติ ฯลฯ ยอมสงผลตอความเสียหายขององคการในระดับตางๆ ทั้งสิ้น 
 ซ่ึงปจจัยเสี่ยงจากอิทธิพลภายนอกเหลานี้ มักอยูนอกเหนือวิสัยที่ผูบริหารขององคการจะ
วางมาตรการควบคุมได นอกจากจะปรับตัวใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปให
ไดมากที่สุด 
 2. ปจจัยเสี่ยงที่เกิดจากอิทธิพลภายใน 
  2.1  ความเสี่ยงในการดําเนินงาน ซ่ึงการดําเนินงานขององคการอาจตองเผชิญกับ
ความเสี่ยงลักษณะเหลานี้ เชน ดานทรัพยากรมนุษย ดานการพัฒนาผลิตภัณฑ ดานประสิทธิภาพ               
ดานศักยภาพ ดานผลิตภัณฑ บริการลมเหลว ดานสุขภาพและความปลอดภัย เปนตน 
  2.2  ดานความเสี่ยงในเรื่องความซื่อตรง เชน รายงานทางการเงินที่ทุจริต การทุจริต
ของผูบริหารและพนักงาน การปฏิบัติผิดกฎหมาย การอนุมัติโดยพลการ ความเสื่อมเสียช่ือเสียง 
เปนตน 
  2.3  ความเสี่ยงในการมอบอํานาจ อาจมีปญหาในดานภาวะผูนํา การมอบอํานาจ             
การมอบวงเงิน เครื่องจูงใจในการปฏิบัติงาน การสื่อความภายในองคการ เปนตน 
  2.4  ความเสี่ยงเรื่องเทคโนโลยี โดยการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีอาจทําให
องคการตองดําเนินการในเรื่องเหลานี้ เชน การปรับเครื่องมือการผลิตสมัยใหม การพัฒนา
ผลิตภัณฑใหม การปลดระวางผลิตภัณฑเกา การเปลี่ยนวิธีปฏิบัติทางธุรกิจ เปนตน 
  2.5 ความเสี่ยงการตัดสินใจการทําธุรกิจ เชน การหาลูทางการทําธุรกิจใหม การออก
ผลิตภัณฑใหมมาทดแทน การสรางภาพลักษณเครื่องหมายการคาใหม การเปลี่ยนแปลงกลยุทธการ
ควบคุมพัสดุคงคลัง เปนตน 
  2.6  ความเสี่ยงทางการเงิน การบริหารการเงินจําเปนตองดําเนินการดวยความ
รอบคอบเพราะเปนสิ่งที่มีความละเอียดออน สลับซับซอน ที่อาจทําใหมีความเสี่ยงสําคัญเมื่อตอง
ดําเนินการในเรื่องเหลานี้ เชน การบริหารสภาพคลอง การวางแผนงบประมาณ การประเมินรายงาน
ทางการเงินการประเมินการลงทุน การทํารายงานตอทางการ ระบบขอมูลทางการบัญชี เปนตน 
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 นอกจากนี้ยังสามารถจัดกลุมประเภทของความเสี่ยงตามองคกรธุรกิจที่แสวงหากําไรได 
ดังนี้ 
 1.  ความเสี่ยงโดยทั่วไป เปนการมองในภาพรวม ซ่ึงอาจจัดกลุมความเสี่ยงไดดังตอไปนี้ 
  1.1  ขนาดขององคการ โดยการบริหารองคการขนาดใหญยอมมีความเสี่ยงตอความ
เสียหายสูงกวาการบริหารองคการขนาดเล็ก 
  1.2 ความสลับซับซอนของงาน คือ การบริหารงานที่มีความละเอียดออน ยุงยาก 
สลับซับซอน เชน ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศระบบควบคุม ยอมมีโอกาสเกิดความเสี่ยงไดงายกวา
การบริหารงานที่มีความงาย 
  1.3 คุณภาพของระบบควบคุมภายใน เนื่องจากปจจุบันองคการตางๆ จําเปนตองมี
ระบบควบคุมภายใน โดยตองมีหนวยงานที่ทําหนาที่ตรวจสอบและควบคุมเพื่อเปนหลักประกัน
ความมีธรรมาภิบาลขององคการนั้น ยิ่งมีกฎหมายหรือระเบียบขอบังคับใหองคการตองมีระบบ
ควบคุมภายในที่เขมงวดเพียงใด โอกาสที่จะเกิดความเสี่ยงในเรื่องคุณภาพของระบบควบคุมภายใน
ก็จะยิ่งมีมากเทานั้น เพราะการออกแบบระบบควบคุมภายใน และผลการปฏิบัติตามระบบควบคุม
ภายในที่กําหนดไว มีความสําคัญตอผลลัพธที่ออกมาในรูปการควบคุมภายในที่มีคุณภาพที่เชื่อถือ
ได ซึ่งความเสี่ยงอีกประการหนึ่ง คือการที่ผูบริหารตองใชดุลพินิจตัดสินใจวา การควบคุมภายในที่มีอยู
นั้น มีความเปนไปไดมากนอยเพียงใดที่จะเกิดการละเมิดระบบควบคุมภายในที่มีอยู และผลของ               
การละเมิดหรือการไมปฏิบัติตามระบบการควบคุมภายในขององคการ ยอมเกิดเปนความเสี่ยง
สําคัญที่อาจนํามาซึ่งความเสียหายอยางรายแรงได 
  1.4  อัตราความเจริญเติบโตขององคการ โดยองคการที่มีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว
ยอมสงผลใหกระบวนการตัดสินใจของผูบริหารตองเปนไปอยางรวดเร็ว แขงกับเวลาซึ่งระบบ
ควบคุมภายในขององคการตองปรับเปลี่ยนอยางรวดเร็วตามสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปดวย 
ดังนั้นการตัดสินใจอยางรวดเร็วของผูบริหารและพนักงานยอมมีโอกาสที่จะเสี่ยงตอความผิดพลาด
ไดสูงโดยเฉพาะการปฏิบัติหรือตัดสินใจที่ผิดไปจากระบบควบคุมภายในที่วางไว 
  1.5 ความสามารถของฝายจัดการ เนื่องจากกิจกรรมใดที่ผูบริหารหยอนหรือดอย
ความสามารถ ยอมเกิดความเสี่ยงในการบริหารงานมากตามไปดวย 
  1.6 การทุจริตทางการบริหาร องคการใดที่ผูบริหารมีการทุจริตทางการบริหาร 
(Management Fraud) อยางรุนแรง องคการนั้นมีความเสี่ยงอยูในระดับสูง 
  1.7  สภาพแวดลอมการควบคุมเปล่ียน ซ่ึงสงผลกระทบใหเกิดความเสี่ยงที่สําคัญตอ
องคการ ไดแก 
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   1.7.1  ระบบเปลี่ยน การเปลี่ยนแปลงระบบตางๆ ภายในองคการ ในเรื่องสําคัญ 
หรือการเปลี่ยนระบบในพื้นที่ที่มีความเสี่ยงสูง (High-risk areas) หรือในพื้นที่ที่มีความสําคัญ 
(Significant Areas) ยอมนํามาซึ่งความเสี่ยงตอความเสียหายอยางรุนแรงได เพราะถามีการ
เปลี่ยนแปลงระบบในเรื่องที่สําคัญโดยขาดความรอบคอบ หรือไมมีการปรับเปลี่ยนระบบควบคุม
ภายในใหมใหเหมาะสมตอสถานการณและเงื่อนไขใหม ยอมมีโอกาสเกิดความผิดพลาดไดสูง 
   1.7.2  การเปลี่ยนตัวพนักงานที่สําคัญ โดยในพื้นที่ที่มีความเสี่ยงสูงหรือพื้นที่ที่
มีความสําคัญ ตองใชพนักงานที่สําคัญเปนผูรับผิดชอบดูแลนั้น ในการเปลี่ยนตัวพนักงานที่สําคัญ 
ถาทําผิดจังหวะหรือไมมีการจัดหาตัวแทนไวอยางเหมาะสม อาจนํามาซึ่งความเสี่ยงในการทําให
ประสิทธิผลของงานดอยลงได 
  1.8 พนักงานศีลธรรมเสื่อม หากองคการรับพนักงานที่ไมมีความซื่อตรง หรือ
กระบวนการสรรหาบุคลากรของฝายการพนักงานผิดพลาด โดยรับบุคคลที่มีศีลธรรมเสื่อมเขามาใน
องคการ ยอมเปนความเสี่ยงรายแรงที่จะกอใหเกิดความขัดแยงระหวางผูบริหารและพนักงาน เกิด
ความแตกแยก ซ่ึงสุดทายจะนําไปสูความเสื่อมเสียและความเสียหายตอองคการ 
  1.9 ผลการปฏิบัติงานที่ไมดี หากผูบริหารละเลยไมใหความสําคัญตอการพิจารณา
ผลการปฏิบัติงานที่ไมดี หรือปลอยใหการปฏิบัติงานของพนักงานไมมีประสิทธิภาพไปเรื่อย ๆ ยอม
นํามาซึ่งความเสียหายตอองคการได 
  1.10  ความเสี่ยงจากภาครัฐ คือ องคการอาจถูกอิทธิพลจากภายนอกที่เกิดจากการ
ดําเนินงานของรัฐบาลที่สงผลกระทบทั้งทางตรงหรือทางออมตอกิจการ เชน เสถียรภาพของรัฐบาล
การออกกฎหมายควบคุมการประกอบธุรกิจของภาครัฐ เปนตน 
 3. ความเสี่ยงเฉพาะพื้นที่ คือ การพิจารณาลักษณะความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในแตละพื้นที่   
ซ่ึงขึ้นอยูกับลักษณะโครงสรางการจัดองคการวาเปนอยางไร แลวจึงเนนไปที่แตละพื้นที่วามี
ลักษณะความเสี่ยงที่สําคัญอะไรบาง ไดแก 
  3.1  การบริหารการเงิน โดยความเสี่ยงของพื้นที่การเงินการบัญชี นิยมเรียกวา 
“Financial risk” ซ่ึงประกอบดวยความเสี่ยงที่เกี่ยวกับสภาพคลอง ความปลอดภัยของเงินสดและ
ทรัพยสิน การลงทุนและการกูยืมเงิน การปริวรรตเงินตราตางประเทศ การบันทึกบัญชีผิดพลาด การ
สูญเสียรายได การมีรายจายที่ไมจําเปน และการทุจริตรายงานทางการเงิน 
  3.2  การจัดซื้อจัดหา โดยความเสี่ยงในพื้นที่นี้ ไดแก ความเสี่ยงเรื่องคุณภาพ 
คุณลักษณะการกําหนดราคา ผูขาย และความเสี่ยงจากการทุจริต 
  3.4  การบริหารงานพัสดุ ไดแก ความเสี่ยงที่เกี่ยวกับนโยบายการควบคุมพัสดุ การรับ
สินบนหรือคอรัปชั่น การใชดุลยพินิจที่ไมดี ผูขายที่มีปญหา ความปลอดภัยของพัสดุ พัสดุลาสมัย
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การบันทึกพัสดุไมนาเชื่อถือ ไมมีการปองกันความเสี่ยงเรื่องอัตราซื้อขายแลกเปลี่ยนเงิน และระบบ
ควบคุมพัสดุมีจุดออน 
  3.5  การผลิต โดยความเสี่ยงที่เกิดขึ้น ไดแก การวางแผน การออกแบบ การจัดซื้อ            
การผลิตการควบคุมคุณภาพ บรรจุภัณฑ การบรรจุ การเก็บรักษา การจัดสง การใหบริการ 
  3.6 การตลาด ซ่ึงความเสี่ยงในดานนี้ ไดแก ความเสี่ยงในตัวผลิตภัณฑ การกําหนด
ราคาการสงเสริมการขาย เปนตน 
  3.7  การบริหารทรัพยากรมนุษย ความเสี่ยงในกิจกรรมดานนี้ ไดแก การจัดรับ
พนักงานการคัดเลือกคน การบริหารคน การพัฒนาและการฝกอบรม การใหรางวัลและการลงโทษ 
การทุจริต 
  3.8  เทคโนโลยีขอมูลสารสนเทศ ความเสี่ยงในกิจกรรมดานนี้ ไดแก ความถูกตอง
ของขอมูล การจํากัดการเขาถึงทรัพยสินและการบันทึก การเปลี่ยนเขาสูระบบใหม การเขาถึงของ
ผูใชที่ไมไดรับมอบหมาย ระบบความปลอดภัยของเครือขาย ความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ 
ไวรัสนักเจาะคอมพิวเตอร การทุจริต และการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี 
  3.9  การทุจริตและการลักขโมย ซ่ึงอาจเปนการทุจริตโดยพนักงาน หรือโดยพนักงาน
รวมมือกับบุคคลภายนอก หรือบุคคลภายนอกอยางเดียวก็ได ซ่ึงการทุจริตนี้มีทั้งความเสียหาย              
ที่เปนตัวเงิน และไมเปนตัวเงิน ซ่ึงรวมถึงความเสื่อมเสียช่ือเสียงตลอดจนความไววางใจที่มีตอ
องคการอีกดวย 
  2.8.3  การบริหารความเสี่ยง 
 เจริญ เจษฎาวัลย  (2546 : 100-106) ใหคําอธิบายวา การบริหารความเสี่ยง เปนเรื่องของ
กระบวนการวางแผนและการควบคุมความเสี่ยงใหเกิดขึ้นใหสามารถอยูในวิสัยที่ควบคุมได หรือ
สามารถปองกันได และในกรณีที่เปนความเสี่ยงที่อยูนอกเหนือการควบคุมหรือควบคุมไดยาก             
ก็ตองมีกระบวนการคอยระมัดระวังใหมีโอกาสรูไดลวงหนา โดยมีแผนรองรับใหเกิดความเสี่ยงก็
แตนอยที่สุดที่สามารถเปนไปได ซ่ึงประกอบไปดวยองคประกอบ ดังนี้ 
 1.  โครงสรางการจัดองคการ เปนเรื่องเกี่ยวกับการแบงแยกหนาที่และมอบหมายงานให
ผูรับผิดชอบนําไปปฏิบัติ ซ่ึงถามีการจัดการที่เหมาะสมก็จะชวยใหการบริหารความเสี่ยงเกิด 
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 
 2.  ทรัพยากรบุคคล เนื่องจาก “คน” เปนกลไกสําคัญที่สุด ในการบริหารจัดการใหกิจกา
งานตาง ๆ สําเร็จลุลวงไปไดตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่วางไว 
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 3.  วัฒนธรรมองคการ เนื่องจากการบริหารความเสี่ยงตองทําควบคูไปกับกระบวนการ
ควบคุมซึ่งวัฒนธรรมองคการที่มีสภาพแวดลอมของการควบคุมที่ดี ยอมทําใหโอกาสที่จะเกิดความ
เสี่ยงในการดําเนินงานลดลง 
 4.  การณรงคเร่ืองการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ โดยการเนนใหมีการปฏิบัติงานที่ถูกตอง 
เปนแผนกลยุทธที่สําคัญอีกอยางหนึ่ง โดยตองเนนใหมีการปฏิบัติงานอยางถูกตองในครั้งแรก ซ่ึง
ตองสรางความเขาใจตอพนักงานวา การทํางานถูกตองในครั้งแรก องคการจะตองไมเสียคาใชจาย
สูญเปลาในการตองมีการแกไขสิ่งที่ทําผิดใหถูกตอง 
 5.  กระบวนการบริหารความเสี่ยง คือ กระบวนการวางแผนและการควบคุมความเสี่ยง
ใหอยูในวิสัยที่ควบคุม หรือปองกันได โดยมีแผนรองรับใหเกิดความเสี่ยงใหนอยที่สุดอนึ่ง การ
บริหารความเสี่ยงจะประสบความสําเร็จไดจําเปนตองมีกลยุทธการบริหารความเสี่ยงที่มี
ประสิทธิภาพ ดังนี้ 
 1.  ระบบขอมูลสารสนเทศที่ดี 
 2.  การมอบอํานาจในการควบคุมความเสี่ยง 
 3.  การใชดุลยพินิจที่สอดคลองกัน 
 4.  การมีนโยบายการบริหารความเสี่ยงที่ชัดเจน 
 5.  การมีเครื่องชวยสนับสนุน 
 6.  การมีผูเชี่ยวชาญและหนวยฝกอบรม 
 7.  การโอนความเสี่ยง 
 8.  การมีหนวยงานตรวจสอบภายใน 
 นอกจากนี้การใชกลยุทธการบริหารความเสี่ยงแลว การจะบริหารความเสี่ยงใหมี
ประสิทธิผลยังตองมีกลไกการควบคุมความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพอยางเพียงพอและเหมาะสมอีก
ดวย คือ การมีกลไกที่สามารถควบคุมความเสี่ยงไดทั้งความเสี่ยงจากภายนอก และความเสี่ยงจาก
ภายใน โดยควรจัดใหมีองคประกอบของกลไกการควบคุมภายใน 3 ประการ คือ 
 1.  การควบคุมทางการบริหาร 
 2.  การควบคุมทางการเงิน 
 3.  การควบคุมเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  2.8.4  การบริหารความเสี่ยงของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 การบริหารความเสี่ยงเปนสวนหนึ่งของการบริหารจัดการองคกร เปนเรื่องสวนรวมที่ทุก
คนในองคกร ตั้งแตคณะกรรมการ ผูบริหารระดับสูง จนถึงพนักงานทุกคนควรไดมีสวนรวมในการ 
วิเคราะหในเชิงลึก เชิงบูรณาการ และเชื่อมโยงสัมพันธกับการกําหนดกลยุทธ นโยบาย แผนงาน 
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แผนปฏิบัติการ กิจกรรมขององคกร ซ่ึงการบริหารความเสี่ยงที่ดีจะเปนการวัดความสามารถและ
การดําเนินงานของบุคลากรภายในองคกร 
 เมื่อองคกรมี “คน” เปนตัวหลักในการดําเนินธุรกิจ ดังนั้นยอมมีโอกาสที่จะเกิดความเสี่ยง
เนื่องมาจากการทํางานของคนไดเสมอเหตุผลที่จําเปนตองมีระบบการปองกันความเสี่ยงมีดังนี้ 
  1. เพื่อใหการปฏิบัติงานของบุคลากรในหนวยงานตาง ๆ เปนไปดวยความราบรื่นและ
ปกติ 
 2. เพื่อลดความผันผวนในดานบุคลากรที่เกิดจากความเสี่ยงลงเพื่อลดความสูญเสียที่เกิด
จากปญหาดานทรัพยากรบุคคลลง  
  3. เพื่อสรางความมั่นใจใหกับผูมีสวนไดสวนเสียในองคกร (Stake holder) วาองคกรมี
ระบบการปองกันความเสี่ยงที่ดีในดานทรัพยากรบุคคล  
 4. เพื่อไดรับการยอมรับจากองคกรภายนอกวาองคกรมีการบริหารความเสี่ยงดาน
ทรัพยากรบุคคลที่ดี  
 ขั้นตอนในการบริหารความเสี่ยงดานทรัพยากรมนุษยของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมี
ทั้งหมด 6 ขั้นตอน 
 1.  ผูบริหารกําหนดนโยบายในเรื่องความเสี่ยง โดยกําหนดนโยบายในเรื่องความเสี่ยง
ดาน HR ใหชัดเจน และประกาศแจงใหพนักงานทั้งองคกรรับทราบวาผูบริหารระดับสูงให
ความสําคัญและสนับสนุนใหมีการดําเนินการในรายละเอียดที่เกี่ยวของกับกิจกรรมการบริหาร
ความเสี่ยงที่จะมีขึ้นในองคกรตอไป 
  2.  การคนหาความเสี่ยง จัดตั้งคณะทํางานขึ้นมาเพื่อสํารวจ คนหา และระบุความเสี่ยง
ดาน HR โดยท่ัวไปไดแก ความเสี่ยงในงานสรรหา คัดเลือก วาจางผูสมัครงาน ความเสี่ยงในการ
บริหารคาตอบแทนและสวัสดิการ ความเสี่ยงในการพัฒนาบุคลากร ความเสี่ยงในดานแรงงาน
สัมพันธ และความเสี่ยงในระบบขอมูลทรัพยากรบุคคล  
 3.  การวิเคราะหความเสี่ยง เปนการวิเคราะหในลักษณะของการเปรียบเทียบกันระหวาง
ส่ิงที่คาดหวัง กับขอมูลความเสี่ยงที่มีอยูในปจจุบัน เพื่อดูวาจะมีโอกาสความเปนไปไดที่จะเกิด
ปญหา หรือผลกระทบที่เกิดตามมาจากความเสี่ยงในเรื่องนั้นๆมากหรือนอยขนาดไหน 
 4.  การประเมินและจัดอันดับความเสี่ยง เปนการประเมินเพื่อจัดอันดับความรุนแรงใน
แตละเร่ืองวามีมากหรือนอยเพียงใด ซ่ึงอาจแบงไดเปน ความเสี่ยงต่ํา ความเสี่ยงปานกลาง ความ
เสี่ยงสูง ความเสี่ยงสูงมาก 
 5.  การบริหารและจัดการความเสี่ยง มีอยู 4 แนวทางในการบริหารความเสี่ยง ดังนี้ 
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               5.1  การรับความเสี่ยงนั้นไวเอง โดยจะเลือกใชกรณีนี้ก็ตอเมื่อพิจารณาแลววาการเสีย
คาใชจายเพื่อปองกันความเสี่ยงนั้นไมคุมคาก็ควรรับความเสี่ยงไวเอง  
  5.2 หลีกเลี่ยงความเสี่ยงนั้น เชนเมื่อมีการระบุวาความเสี่ยงนั้นไมถูกตองตาม
กฎหมายแรงงาน เชน การจัดใหพนักงานหญิงมีครรภทํางานกลางคืนตั้งแต 22.00-06.00 น. ซ่ึงจะ
ทําใหเกิดปญหาดานกฎหมายแรงงานในอนาคต อาจตองหลีกเลี่ยงการจัดรอบการทํางานเชนนั้น 
และทําใหถูกตอง  
  5.3  การโอนความเสี่ยงไปใหผูอ่ืน เปรียบไดกับการประกันภัยรถยนต ที่เราโอน
ความเสี่ยงไปใหบริษัทประกันภัยรับผิดชอบแทนเรานั่นเอง  
  5.4 การปองกันความเสี่ยงใหมากขึ้น เชน หากทราบวามักมีการขโมยของในมุมมืด
ของสํานักฯ อาจปองกันโดยติดตั้งไฟใหแสงสวางและกลองวงจรปดเอาไวในบริเวณดังกลาง เพื่อ
ปองกันการลักขโมยเปนตน 
  6.  การตรวจสอบและควบคุมความเสี่ยง คือ มีการตรวจสอบในเรื่องความเสี่ยงตาง ๆ 
เปนระยะเพื่อใหแนใจวาระบบตาง ๆ ที่วางไวนั้นมีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใด และเพื่อปรับปรุง
ใหมีความเหมาะสมอยูเสมอ เพราะหากไมมีระบบการตรวจสอบและควบคุมความเสี่ยง ก็อาจเกิด
ความเสียหายจากความเสี่ยงนั้นๆ 
 หากองคกรใหความสําคัญกับการบริหารความเสี่ยงดานทรัพยากรบุคคลเชื่อวาจะสามารถ
ปองกันปญหาตาง ๆ ที่เคยเกิดขึ้นใหลดนอยลงได ซ่ึงจะมีผลใหองคกรสามารถบริหารทรัพยากร
บุคคลไดอยางราบรื่นขึ้นตามมา 
 องคกรที่มีการบริหารจัดการที่ดี จะตองดําเนินงานบนพื้นฐานของ 3 องคประกอบที่
สําคัญ คือ การตรวจสอบภายใน (Internal audit) การควบคุมภายใน (Internal control) และการ
บริหารความเสี่ยง (Risk management) ซ่ึงสอดคลองกับหลักการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
 
3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ   
 3.1 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นจากความตองการพื้นฐานของมนุษยเปนสําคัญ ตามแนวคิด      
ตามพฤติกรรมศาสตร  มีนักวิชาการหลายคนไดใหแนวคิดและทฤษฎีที่เปนประโยชนตอการนําไป
ประยุกตใชไวมากมาย ในที่นี้จะขอนําเสนอทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ  มีรายละเอียดดังนี้ 
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ (The needs hierarchy) ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีลําดับขั้น    
ความตองการของมนุษย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 311) กลาววา มาสโลว (Maslow) 
ไดศึกษาเกี่ยวกับความจูงใจจากความตองการของมนุษย โดยที่มองเห็นวามนุษยทุกคนลวนแตมี
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ความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง ซ่ึงความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด และความ
ตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากระดับต่ําสุดไปหาสูงสุด เมื่อความตองการใน
ระดับหนึ่งไดรับการตอบสนอง จะมีความตองการอื่นในระดับสูงตอไป ซ่ึงมาสโลวไดนําความ
ตองการมาจัดเรียงลําดับขั้น จากขั้นต่ําไปขั้นสูง ดังนี้     
 1.  ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐานของ
มนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความอบอุน ที่อยูอาศัย และการนอน การพักผอน มาสโลวไดกําหนด
ตําแหนง ซ่ึงความตองการเหลานี้ไดรับการตอบสนองไปยังระดับที่มีความจําเปนเพื่อใหชีวิตอยูรอด 
และความตองการอื่นที่จะกระตุนบุคคลตอไป 
 2.  ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or safety needs) ความตองการ 
เหลานี้เปนความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางรางกาย และความกลัวตอการสูญเสียงาน 
ทรัพยสิน อาคาร หรือที่อยูอาศัย 
 3.  ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน (Affiliation or acceptance needs) เนื่องจาก
บุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
 4.  ความตองการการยกยอง (Esteem needs) ตามทฤษฎีของมาสโลว เมื่อบุคคลที่ไดรับ 
การตอบสนองความตองการ การยอมรับแลว จะตองการยกยองจากตัวเอง และจากบุคคลอื่นความ
ตองการนี้เปนความพึงพอใจ ในอํานาจ (Power) ความภาคภูมิใจ (Prestige) สถานะ (Status) และ
ความเชื่อมั่นในตนเอง (Self-confidence)  
 5.  ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) มาสโลว คํานึงวา 
ความตองการในระดับสูงสุดเปนความปรารถนาที่จะสามารถประสบความสําเร็จ เพื่อที่จะมีศักยภาพ
และบรรลุความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด  
 ลําดับขั้นความตองการของมาสโลวสามารถสรุปเปนแผนภูมิ   ดังภาพประกอบ 6 
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5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต 
(Need for self-actualization) 

4 ความตองการการยกยอง 
(Esteem needs) 

3 ความตองการการยอมรับหรือความผูกพัน 
(Affiliation, or acceptance needs) 

2 ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย  
(Security, or safety needs) 

1 ความตองการของรางกาย 
 (Physiological needs) 

 
ภาพประกอบ 6  ลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy Theory) 

 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 311 

 
 วิธีการที่จะสรางมูลคาผลิตภัณฑที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา (ศิริวรรณ  
เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 530)  มูลคาของผลิตภัณฑและความพึงพอใจของลูกคา (Product  value  
and  customer  satisfaction)  ในความเปนจริงลูกคาไมไดซ้ือเฉพาะสินคาและการบริการเทานั้น   
แตลูกคายังตองการใหแกปญหาและบําบัดความตองการหรือความจําเปนดวย  ถาผลิตภัณฑไม
สามารถแกปญหา  หรือบรรลุความตองการหรือความจําเปนแลวผลิตภัณฑนั้นก็ไมมีคาสําหรับ    
ลูกคาผลิตภัณฑซ่ึงสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาอยางนอยที่สุดเรียกวา ผลิตภัณฑทั่วไป (Generic  
product) ลูกคาอาจพอใจกับผลิตภัณฑทั่วไปจํานวนมาก  แตผูบริหารอาจสรางความแตกตางใหเกิด
ขึ้นกับผลิตภัณฑโดยการเพิ่มมูลคาเขาไป  (Added value)  ซ่ึงหมายถึง การเพิ่มมูลคาของผลิตภัณฑเมื่อ
เปรียบเทียบกับลักษณะของผลิตภัณฑทั่วไป มูลคาที่เพิ่มขึ้นจะทําใหมีลักษณะรูปรางพิเศษ ซ่ึงเสนอ
ผลประโยชนที่ลูกคาตองการ การบริการเฉพาะเจาะจงที่เพิ่มคุณคาของผลิตภัณฑทั่วไป หรือ
ความรูสึกที่มีลักษณะพิเศษที่ผลิตภัณฑกอใหเกิดขึ้นกับผูใช  เชน  ความรูสึกวาเปนคนสําคัญ การ
ใหความสําราญหรือการใหความบันเทิง 
 การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา  (Improving  customer  satisfaction)  การปรับปรุง
ความพึงพอใจของลูกคาทําไดโดยการกําหนดขอบเขต (Defining) การพัฒนา (Developing)      
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การตลาด  (Marketing)  และการมีผลิตภัณฑควบโดยการบรรจุมูลคาเพิ่มที่ลูกคาตองการเขาไปใน
สินคา  ซ่ึงผูบริหารสามารถดําเนินการได  5  ขั้นตอน  (ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 532) ดังนี้ 
 1.  เขาใจความคาดหวังของลูกคา (Understand customer expectations) การวัดความ      
พึงพอใจของลูกคาเริ่มแรกและครั้งหลังสุดเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกคา  
ดังนั้นการวางหลักอยางมีเหตุผล  ในขั้นแรกทําไดโดยการทําความเขาใจวาอะไรเปนสิ่งที่ลูกคา
คาดหวัง ซ่ึงขอมูลไดจากการสัมภาษณ  การจัดทําแบบสอบถาม และวิธีการอื่น ผูบริหารจําเปนตอง
เปดเผยวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง   ซ่ึงทําใหสามารถมองเห็นวิธีการที่ผลิตภัณฑจะมีคุณสมบัติ
ตามเกณฑที่กําหนดไว 
 2.  การกําหนดขอบเขตและการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา  (Define and  
communicate  customer  satisfaction  goals)  เมื่อผูบริหารไดกําหนดวาอะไรคือส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง  
ผูบริหารก็สามารถระบุขอบเขตของเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาได  เปาหมายเฉพาะเจาะจง  
จะแปรเปลี่ยนไปตามสถานการณที่มีลักษณะเฉพาะขององคการแตละแหง 
 เมื่อผูบริหารกําหนด  และทําการสื่อสารเปาหมายความพึงพอใจของลูกคาที่มีความทะเยอทะยาน
สูง  ผูบริหารจะตองสรางความคาดหวังโดยใหผลิตภัณฑถูกดําเนินการตามคํามั่นสัญญา  การหลีกเลี่ยงการ
ขายมากจนเกินไป  หรือการทําคําสัญญาที่ไมเปนจริงมีความสําคัญตอการพิจารณาเปาหมายที่ตองทําอยาง
ระมัดระวังรอบคอบ  รวมถึงแนวทางที่ผูบริหารทําการสื่อสารกับลูกคาและสมาชิกขององคการ 
 3.  การจัดตั้งหรือยกระดับโครงสรางพื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก   (Establish  or  
upgrade  the  infrastructure)  เมื่อผูบริหารระดับสูงไดกําหนดขอผูกมัดในการปรับปรุงความพึงพอใจ
ของลูกคา ขั้นตอนตอไปคือ  การวางแผนวิธีการที่จะบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายนั้น  ซ่ึงความพึง
พอใจของลูกคาในระยะยาวเปนสิ่งที่ไมมีโปรแกรม  (Program)  โครงการ  (Project)  หรือคําขวัญ  
(Slogan)  ผูบริหารตองการแนวทางที่มีระบบเพื่อการสงมอบมูลคาเพิ่มและความพึงพอใจของลูกคา
อยางสม่ําเสมอบนพื้นฐานที่ดําเนินการไปอยางไมหยุดยั้ง โดยการจัดตั้งหรือยกระดับโครงสราง
พื้นฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก  รวมทั้งความตองการบุคคล  (People)  การฝกอบรม  (Training)  
โครงสรางองคการ (Organization structure) การติดตอส่ือสาร (Communication) และอุปกรณเครื่องมือ  
(Equipment)  เพื่อความมั่นใจตอความพึงพอใจของลูกคา 
 4.  การวัดความพึงพอใจของลูกคา  (Measure  customer  satisfaction) เมื่อเปาหมาย  
ของแผนและโครงสรางพื้นฐานไดถูกจัดตั้งขึ้นมาแลว  ขั้นตอนตอไปคือการวัดความพึงพอใจของลูกคา   
ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ และคนหาปญหาที่ยังคงมีอยูอยางเปดเผยและกระตือรือรน
มากกวาการรอคอยการรองเรียนที่เกิดความไมพึงพอใจจากลูกคา  ผูบริหารสามารถวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาไดเหมือนกับวิธีที่ผูบริหารเปดเผยสิ่งที่คาดหมายขององคการ โดยการยึดขอมูลที่พบปะ
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ลูกคาจํานวนมาก  การสงแบบสอบถาม การอานจดหมายรองเรียน และการตอบคําถามลูกคาที่
บริการดวยโทรศัพทสายตรง 
 5.  การประเมินผลลัพธและการปฏิบัติการแกไขปญหา  (Evaluate  results  and  take  
corrective  action)  การวัดเพียงอยางเดียวไมสามารถปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาได  ผูบริหาร
ที่มีประสิทธิภาพไดใชส่ิงที่เขาเรียนรูมาเพื่อดําเนินการเปลี่ยนแปลงในสิ่งที่จําเปน ซ่ึงหมายถึง การ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานและขอรองเรียนกับเปาหมายความพึงพอใจของลูกคา เพื่อระบุถึง
ความลมเหลวระยะสั้น  เปดเผยตนเหตุของปญหา  และเพื่อดําเนินการแกไขปญหา ซ่ึงชวยลดสิ่งที่
จะกอใหเกิดความไมพงึพอใจ   
 มิลเลิท  (Millert.  1954 : 38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยมีองคประกอบ  5  ดาน ดังนี้คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลิท เห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก 
ผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 
 



 
 

97 
 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนทัศนคติที่เกิดจากความ
คาดหวังของผูรับบริการ ที่ไดรับจากผูใหบริการ อาจจะเปนการบริการที่จับตองไดและไมได และ
เปนความปรารถนาในระดับสูงสุดในสิ่งที่ตองการจากสถานที่บริการ 
 โดยสรุป การที่บุคคลจะเกิดความพึงพอใจในสิ่งใดๆ ไดมากหรือนอยข้ึนอยูกับความ
ตองการหรือความคาดหวังของบุคคล แรงผลักดันที่จะนําไปสูการกระทําและเปาหมายที่ตองการ 
ไดแก ความพึงพอใจของบุคคล และเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง                 
หากบุคคลนั้นเกิดความตองการก็จะตั้งเปาหมายเพื่อใหบรรลุความตองการ และความตองการของ
บุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอมและลักษณะของบุคคล  
 3.2 ทฤษฎีการจูงใจอีอารจี  (ERG) ของแอนดเดอรเฟอร (Alderfer) 
 เปนทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย  แตไมคํานึงถึงขั้นความ
ตองการวาความตองการใดเกิดขึ้นกอนหรือหลัง และความตองการหลายๆ อยางอาจเกิดขึ้นพรอม
กันได ความตองการตามทฤษฎี ERG จะมีนอยกวาความตองการตามลําดับขั้นของมาสโลว โดย
แบงออกเปน 3 ประการ ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 313) 
 1.  ความตองการเพื่อความอยูรอด  (Existence needs [E])  เปนความตองการพื้นฐานของ
รางกายเพื่อใหมนุษยดํารงชีวิตอยูได เชน ความตองการอาหาร  เครื่องนุงหม  ที่อยูอาศัย  ยารักษาโรค  
เปนตน  เปนความตองการในระดับต่ําสุดและมีลักษณะเปนรูปธรรมสูงสุด ประกอบดวยความ
ตองการทางรางกายบวกดวยความตองการความปลอดภัยและความมั่นคงตามทฤษฎีของมาสโลว 
ผูบริหารสามารถตอบสนองความตองการในดานนี้ไดดวยการจายคาตอบแทนที่เปนธรรม               
มีสวัสดิการที่ดี  มีเงินโบนัส  รวมถึงทําใหผูใตบังคับบัญชารูสึกมั่นคงปลอดภัยจากการทํางาน 
ไดรับความยุติธรรม มีการทําสัญญาวาจางการทํางาน เปนตน 
 2.  ความตองการมีสัมพันธภาพ (Relatedness needs [R]) เปนความตองการที่จะใหและ
ได รับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดลอม  เปนความตองการที่มี ลักษณะเปนรูปธรรมนอยลง 
ประกอบดวยความตองการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความตองการทางสังคม) ตามทฤษฎีของ
มาสโลว ผูบริหารควรสงเสริมใหบุคลากรในองคการมีความสัมพันธที่ดีตอกัน ตลอดจนสราง
ความสัมพันธที่ดีตอบุคคลภายนอกดวย เชน การจัดกิจกรรมที่ทําใหเกิดความสัมพันธระหวางผูนํา
และผูตาม เปนตน 
 3.  ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth needs [G]) เปนความตองการในระดับ
สูงสุดของบุคคลซึ่งมีความเปนรูปธรรมต่ําสุดประกอบดวยความตองการการยกยองบวกดวยความ
ตองการประสบความสําเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาสโลว ผูบริหารควรสนับสนุนใหพนักงาน
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พัฒนาตนเองใหเจริญกาวหนาดวยการพิจารณาเลื่อนขั้น เล่ือนตําแหนง หรือมอบหมายใหรับผิดชอบ
ตองานกวางขึ้น โดยมีหนาที่การงานสูงขึ้น อันเปนโอกาสที่พนักงานจะกาวไปสูความสําเร็จ 
 3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ของแมคเคลแลนด  (McClelland) 
 ทฤษฎีนี้เนนอธิบายการจูงใจของบุคคลที่กระทําการเพื่อใหไดมาซึ่งความตองการ
ความสําเร็จมิไดหวังรางวัลตอบแทนจากการกระทําของเขา  ซ่ึงความตองการความสําเร็จนี้ในแง
ของการทํางานหมายถึงความตองการที่จะทํางานใหดีที่สุดและทําใหสําเร็จผลตามที่ตั้งใจไว  เมื่อ
ตนทําอะไรสําเร็จไดก็จะเปนแรงกระตุนใหทํางานอื่นสําเร็จตอไป หากองคการใดที่มีพนักงานที่
แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์จํานวนมากก็จะเจริญรุงเรืองและเติบโตเร็ว (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 
314) 
 ในชวงป ค.ศ. 1940s นักจิตวิทยาชื่อ แมคเคลแลนด (McClelland) ไดทําการทดลองโดย
ใชแบบทดสอบการรับรูของบุคคล (Thematic Apperception Test [TAT]) เพื่อวัดความตองการของ
มนุษย โดยแบบทดสอบTAT เปนเทคนิคการนําเสนอภาพตางๆ แลวใหบุคคลเขียนเรื่องราวเกี่ยวกับ
สิ่งที่เขาเห็น จากการศึกษาวิจัยของแมคคลีแลนดไดสรุปคุณลักษณะของคนที่มีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์
สูง มีความตองการ 3 ประการที่ไดจากแบบทดสอบTAT ซ่ึงเขาเชื่อวาเปนสิ่งสําคัญในการที่จะ
เขาใจถึงพฤติกรรมของบุคคลไดดังนี้ 

1. ความตองการความสําเร็จ (Need for Achievement [Nach]) เปนความตองการที่จะทํา
ส่ิงตางๆใหเต็มที่และดีที่สุดเพื่อความสําเร็จ จากการวิจัยของ แมคเคลแลนด พบวา บุคคลที่ตองการ
ความสําเร็จ (Nach) สูงจะมีลักษณะชอบการแขงขัน ชอบงานที่ทาทาย และตองการไดรับขอมูล
ปอนกลับเพื่อประเมินผลงานของตนเอง  มีความชํานาญในการวางแผน  มีความรับผิดชอบสูง และ
กลาที่จะเผชิญกับความลมเหลว 

2. ความตองการความผูกพัน (Need for Affiliation [Naff]) เปนความตองการการ
ยอมรับจากบุคคลอื่น ตองการเปนสวนหนึ่งของกลุม ตองการสัมพันธภาพที่ดีตอบุคคลอื่น บุคคลที่
ตองการความผูกพันสูงจะชอบสถานการณการรวมมือมากกวาสถานการณการแขงขัน โดยจะ
พยายามสรางและรักษาความสัมพันธอันดีกับผูอ่ืน 

3. ความตองการอํานาจ (Need for power [Npower])  เปนความตองการอํานาจเพื่อมี
อิทธิพลเหนือผูอ่ืน  บุคคลที่มีความตองการอํานาจสูง  จะแสวงหาวิถีทางเพื่อทําใหตนมีอิทธิพลเหนือ
บุคคลอื่น ตองการใหผูอ่ืนยอมรับหรือยกยอง ตองการความเปนผูนํา ตองการทํางานใหเหนือกวา
บุคคลอื่น และจะกังวลเรื่องอํานาจมากกวาการทํางานใหมีประสิทธิภาพ 
 จากการศึกษาพบวาพนักงานที่มีแรงจูงใจใฝสัมฤทธ์ิสูงมักตองการจะทํางานในลักษณะ 3 
ประการดังนี้ 

 
 



 
 

99 
 

1. งานที่เปดโอกาสใหเขารับผิดชอบเฉพาะสวนของเขา และเขามีอิสระที่จะตัดสินใจ
และแกปญหาดวยตนเอง 

2. ตองการงานที่มีระดับยากงายพอดี ไมงายหรือยากจนเกินไปกวาความสามารถของเขา 
3. ตองการงานที่มีความแนนอนและตอเนื่องซึ่งสรางผลงานไดและทําใหเขามีความกาวหนา 

ในงานเพื่อจะพิสูจนตนเองถึงความสามารถของเขาได 
 นอกจากงานในลักษณะดังกลาวแลวแมคคลีแลนดไดพบวาปจจัยที่สําคัญอีกปจจัยหนึ่งที่
มีผลตอการทํางานเพื่อใหไดผลงานที่มีประสิทธิภาพคือส่ิงแวดลอมที่เหมาะสมกับงานที่เขาทําดวย 
 3.4 ทฤษฎี 2 ปจจัยของเฮอรซเบอรก (Herzberg) 
 ทฤษฎีเฮอรซเบอรกเนนอธิบายและใหความสําคัญกับปจจัย 2 ประการ ไดแก ตัวกระตุน
(Motivators) และการบํารุงรักษา (Hygiene) สองปจจัยมีอิทธิพลตอความสําเร็จของงานเปนอยางยิ่ง  
เฮอรซเบอรกไดทําการศึกษาโดยสัมภาษณความพอใจและไมพอใจทํางานของนักบัญชีและวิศวกร
จํานวน 200 คน  ผลการศึกษาสรุปวาความพอใจในการทํางานกับแรงจูงใจในการทํางานของคนมี
ความแตกตางกันคือการที่บุคคลพอใจในงานไมไดหมายความวาคนนั้นมีแรงจูงใจในงานเสมอไป  
แตถาคนใดมีแรงจูงใจในการทํางานแลวคนนั้นจะตั้งใจทํางานใหเกิดผลดีได ผลการศึกษาจึงแสดง
ใหเห็นผลของปจจัย 2 ตัว  คือ ดานตัวกระตุนและการบํารุงรักษาตอเจตคติงานของบุคคล   
 1.  ปจจัยดานตัวกระตุน (Motivator factors) เปนปจจัยที่กระตุนใหเกิดแรงจูงใจในการ
ทํางาน ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ผลผลิตเพิ่มขึ้น ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจใน
การทํางาน (Job satisfaction) ตัวกระตุนประกอบดวยปจจัย 6 ประการดังนี้ 

1.1 การสัมฤทธิ์ผล คือ พนักงานมีความรูสึกวาเขาทํางานไดสําเร็จ 
1.2 การยอมรับนับถือจากผูอ่ืน คือพนักงานมีความรูสึกวาเมื่อทําสําเร็จมีคนยอมรับ

เขา 
1.3 ลักษณะงานทีน่าสนใจ คือพนักงานรูสึกวางานที่ทํานาสนใจ นาทํา 
1.4 ความรับผิดชอบ คือพนักงานรูสึกวาเขาตองรับผิดชอบตนเองและงานของเขา 
1.5 โอกาสที่จะเจริญกาวหนา คอื พนักงานรูสึกวาเขามีความกาวหนาในงานที่ทํา 
1.6 การเจริญเติบโต คือ พนักงานตระหนักวาเขามีโอกาสที่จะเรียนรูเพิ่มเติมและมี

ความเชี่ยวชาญ 
 2.  ปจจัยดานการบํารุงรักษา (Hygiene Factors) เปนปจจัยที่ชวยใหพนักงานยังคงทํางาน
อยูและยังรักษาเขาไวไมใหออกจากงานเมื่อไมไดจัดใหพนักงาน เขาจะไมพอใจและไมมีความสุข
ในการทํางานปจจัยนี้ประกอบดวย 10 ประการดังนี้ 
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2.1 นโยบายและการบริหาร คือ พนักงานรูสึกวาฝายจัดการมีการสื่อสารที่ดีและเขารู
ถึงนโยบายขององคการที่เขาอยู 

2.2 การนิเทศงาน คือพนักงานรูสึกวาผูบริหารตั้งใจสอนงานและใหงานตามหนาที่
รับผิดชอบ 

2.3 ความสัมพันธกับหัวหนางาน คือ พนักงานรูสึกดีตอหวัหนางานของเขา 
2.4 ภาวะการทํางาน คือพนักงานรูสึกดีตองานที่ทําและสภาพการณของทีท่ํางาน 
2.5 คาตอบแทนการทํางาน คือพนักงานรูสึกวาคาตอบแทนเหมาะสม 
2.6 ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน คือพนักงานมีความรูสึกที่ดีตอเพือ่น

รวมงาน 
2.7 ชีวิตสวนตวั คอืพนักงานรูสึกวาชัว่โมงการทํางานไมไดกระทบตอชีวติสวนตัว 
2.8 ความสัมพันธกับลูกนอง คือหัวหนางานมคีวามรูสึกที่ดตีอลูกนอง 
2.9 สถานภาพ คือพนักงานรูสึกวางานเขามีตําแหนงหนาทีด่ ี
2.10 ความมั่นคง คอืพนักงานรูสึกมั่นคงปลอดภัยในงานที่ทําอยู 

 ปจจัยบํารุงรักษาไมใชส่ิงจูงใจที่จะทําใหผลผลิตเพิ่มขึ้น แตเปนขอกําหนดที่ปองกัน
ไมใหพนักงานเกิดความไมพึงพอใจในงานที่ทํา  ถาไมมีปจจัยเหลานี้แลวอาจกอใหเกิดความไมพึง
พอใจแกพนักงานได   ซ่ึงพนักงานอาจรวมตัวกันเพื่อเรียกรองหรือตอรอง  ผูบริหารจึงมักจัด
โครงการดานผลประโยชนพิเศษตางๆเพื่อใหพนักงานพึงพอใจ  เชน การลาปวย การลาพักรอน 
และโครงการที่เกี่ยวกับสขุภาพและสวัสดิการของพนักงาน 
 ทฤษฎีเนื้อหา (Content Theories) ยังคงไดรับความนิยมในดานการบริหาร เพราะงายตอ
การเขาใจและมีการเชื่อมโยงโดยตรงที่ชัดเจนจากความตองการกับพฤติกรรม ในขณะเดียวกันก็ไม
มีทฤษฎีใดเชื่อมโยงโดยตรงกับพฤติกรรมการจูงใจโดยผูบริหาร ในทางตรงกันขามผูบริหารมักจะมี
การตีความผิดพลาดและไมเหมาะสม โดยคิดวาพวกเขารูถึงความตองการของผูใตบังคับบัญชา 
 3.5 ทฤษฎีความเสมอภาคหรือทฤษฎีความเทาเทียมกันของอดัม (Adams) 
 ทฤษฎีนี้ กลาววา บุคคลจะมีการเปรียบเทียบอัตราสวนระหวางปจจัยนําเขาของตนเอง             
(เชน ความพยายาม ประสบการณ การศึกษา และความสามารถ) และผลลัพธของตนเอง (เชน ระดับ
เงินเดือน การเลื่อนตําแหนง การยกยอง และปจจัยอ่ืนกับบุคคลอื่น) อดัม กลาววา บุคคลจะประเมิน
ผลลัพธที่เขาไดรับจากการทํางานของตนกับบุคคลอื่น ความรูสึกถึงความไมเสมอภาคจะเกิดขึ้น  
เมื่อบุคคลรูสึกวารางวัลที่เขาไดรับจากการทํางานมีความไมเหมาะสมโดยเปรียบเทียบกับรางวัลที่
บุคคลอื่นไดรับจากการทํางาน  ซ่ึงจะกอใหเกิดผลในเชิงลบ  โดยอาจทําใหบุคคลทุมเทใหกับการ
ทํางานนอยลงหรือตัดสินใจลาออกก็ได  การประยุกตใชทฤษฎีนี้เสนอแนะวาบุคคลควรไดรับรูถึง
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รางวัล (ผลลัพธจากการทํางาน)  ที่เหมาะสมและเทาเทียมกัน  ลักษณะสําคัญของทฤษฎีความเสมอ
ภาคภาคแสดง ดังสมการ 
 
     ผลลัพธ (Output) ของบุคคลหนึ่ง     =      ผลลัพธ (Output) ของอีกบคุคลหนึ่ง 
   ปจจัยนําเขา (Input)  ของบุคคลหนึ่ง               ปจจัยนําเขา (Input) ของอีกบุคคลหนึ่ง 
 
 ความรูสึกถึงความไมเสมอภาคเชิงลบ (Felt negative inequity) เกิดขึ้นเมื่อบุคคลรูสึกวา
เขาไดรับความยุติธรรมนอยกวาบุคคลอื่น 
 ความรูสึกถึงความไมเสมอภาคเชิงบวก (Felt positive inequity) เกิดขึ้นเมื่อบุคคลรูสึกวา
เขาไดรับความยุติธรรมมากกวาบุคคลอื่น 
 ความไมเสมอภาคจะเปนตัวกระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรมเพื่อที่จะสรางความเทา
เทียมกันซึ่งบุคคลอาจจะแสดงพฤติกรรมออกมาในรูปแบบตางๆดังนี้ 
 1.  เปลี่ยนแรงพยายามที่ใสลงไปเชนลดความพยายามในการทํางาน มาสาย ขาดงาน 
 2.  ปรับหรือเปลี่ยนรางวัลที่เขาไดรับเชนขอขึ้นเงินเดือนหรือขอเลื่อนตําแหนง 
 3.  ลมเลิกการเปรียบเทียบ โดยลาออกจากงาน 
 4.  เปล่ียนจุดเปรยีบเทียบโดยเปรียบเทียบตวัเองกับผูรวมงานคนอื่น 
 ขั้นตอนในการบริหารกระบวนการความเสมอภาค (Steps for managing the equity 
process) มีดังนี้ 
 1.  ยอมรับวาการเปรียบเทียบความเสมอภาค (Equity comparisons) เปนสิ่งที่ไมสามารถ
หลีกเลี่ยงไดในที่ทํางาน 
 2.  คาดวาความรูสึกถึงความไมเสมอภาคเชิงลบ (Felt negative inequities) จะเกิดขึ้นเมื่อ
มีการใหรางวลั 
 3.  ส่ือสารถึงการประเมินที่ชัดเจนของการใหรางวัล 
 4.  ส่ือสารถึงการประเมินผลการทํางานซึ่งมีเกณฑการใหรางวัล 
 5.  ส่ือสารถึงความเหมาะสมของประเด็นทีเ่ปรียบเทียบในสถานการณนัน้ 
 การเปรียบเทียบความเสมอภาคกับการจัดสรรรางวัลมีผลกระทบตอผูถูกจูงใจ  ผูบริหาร
จะตองหาวิธีการใหผูถูกจูงใจเกิดการรับรูวารางวัลนั้นพิจารณาจากผลลัพธที่แทจริง  โดยผูบริหารที่
มีประสิทธิภาพมีแนวความคิดการจัดการกับการเปรียบเทียบความเสมอภาค 5 ประการดังกลาว
ขางตนและจากการวิจัยพบวา 
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1. ถาบุคคลรูสึกวาเขาไดรับรางวัลที่ไมเทาเทียมกัน  เขาจะไมพอใจ และจะลดปริมาณ
หรือคุณภาพของผลผลิต 

2. ถาบุคคลไดรับรางวัลที่เทาเทียมกัน  เขาจะทํางานเพื่อใหไดผลผลิตในระดับเดิม
ตอไป 

3. ถาบุคคลคิดวารางวัลสูงกวาสิ่งที่ไมเสมอภาค  เขาจะทํางานมากขึ้น  ดังนั้นจึงอาจจะ
ลดรางวัลลง   
 ปญหาที่เกิดขึ้น คือ บุคคลจะคาดคะเนผลประโยชนของตนหรือคาดหวังรางวัลที่ไดรับ
เกินจริง  ทําใหพนักงานอาจรูสึกถึงความไมเสมอภาคในบางครั้ง  อยางไรก็ตามความรูสึกถึงความ
ไมเสมอภาคนี้จะมีผลตอปฏิกิริยาบางประการ  ตัวอยางเชน พนักงานอาจจะโกรธหรือตัดสินใจ         
ทิ้งงาน  เพราะเกิดความรูสึกวารางวัลที่ไดรับไมยุติธรรม  เมื่อเปรียบเทียบกับรางวัลของบุคคลอื่น 
 3.6 ทฤษฎีความคาดหวังของวรมู (Vroom) 
 ทฤษฎีความคาดหวังถูกนําเสนอโดย วรูม (Vroom) ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังใน
การทํางานซึ่งไดรับความนิยมอยางมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยในการทํางาน
โดยวรูม มีความเห็นวาการที่จะจูงใจใหพนักงานทํางานเพิ่มขึ้นนั้นจะตองเขาใจกระบวนการทาง
ความคิดและการรับรูของบุคคลกอน โดยปกติเมื่อคนจะทํางานเพิ่มขึ้นจากระดับปกติเขาจะคิดวา
เขาจะไดอะไรจากการกระทํานั้นหรือการคาดคิดวาอะไรจะเกิดขึ้นเมื่อเขาไดแสดงพฤติกรรม
บางอยางในกรณีของการทํางาน พนักงานจะเพิ่มความพยายามมากขึ้นเมื่อเขาคิดวาการกระทํานั้น
นําไปสูผลลัพธบางประการที่เขามีความพึงพอใจ เชน เมื่อทํางานหนักขึ้นผลการปฏิบัติงานของเขา
อยูในเกณฑที่ดีขึ้นทําใหเขาไดรับการพิจารณาเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงและไดคาจางเพิ่มขึ้น คาจาง
กับตําแหนงเปนผลของการทํางานหนักและเปนรางวัลที่เขาตองการเพราะทําใหเขารูสึกวาไดรับการ
ยกยองจากผูอ่ืนมากขึ้น แตถาเขาคิดวาแมเขาจะทํางานหนักขึ้นเทาไรก็ตามหัวหนาของเขาก็ไมเคย
สนใจดูแลยกยองเขาจึงเปนไปไมไดที่เขาจะไดรับการพิจารณาเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงเขาก็ไมเห็น
ความจําเปนของการทํางานเพิ่มขึ้น ความรุนแรงของพฤติกรรมที่จะทํางานขึ้นอยูกับการคาดหวังที่
จะกระทําตามความคาดหวังนั้นรวมถึงความดึงดูดใจของผลลัพธที่จะไดรับซึ่งจะมีเร่ืองของการ
ดึงดูดใจ การเชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน และการเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความพยายามโดย
ทฤษฎีนี้จะเนนเรื่องของการจายและการใหรางวัลตอบแทนเนนในเรื่องพฤติกรรมที่คาดหวังเอาไว
ตอเร่ืองผลงาน ผลรางวัลและผลลัพธของความพึงพอใจตอเปาหมายจะเปนตัวกําหนดระดับของ
ความพยายามของพนักงาน 
 วรูม ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังในการทํางานเรียกวา VIE Theory ซ่ึงไดรับความ
นิยมอยางมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยในการทํางาน 
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Individual 
Effort 

Individual 
Goals 

 V = Valance หมายถึงระดับความรุนแรงของความตองการของบุคคลในเปาหมายรางวัล
คือคุณคาหรือความสําคัญของรางวัลที่บุคคลใหกับรางวัลนั้น 
 I = Instrumentality หมายถึงความเปนเครื่องมือของผลลัพธ (Outcomes) หรือรางวัล
ระดับที่ 1 ที่จะนําไปสูผลลัพธที่ 2 หรือรางวัลอีกอยางหนึ่ง คือเปนการรับรูในความสัมพันธของ
ผลลัพธที่ได (เชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน) 
 E = Expectancy ไดแก ความคาดหวังถึงความเปนไปไดของการไดซ่ึงผลลัพธหรือรางวัล
ที่ตองการเมื่อแสดงพฤติกรรมบางอยาง (การเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความพยายาม) 
 ตามหลักทฤษฎีความคาดหวังจะแยงวา  ผูบริหารจะตองพยายามเขาไปแทรกแซงใน
สถานการณการทํางาน  เพื่อใหบุคคลเกิดความคาดหวังในการทํางาน คุณลักษณะที่ใชเปนเครื่องมือ 
และคุณคาจากผลลัพธสูงสุด ซ่ึงจะสนับสนุนตอวัตถุประสงคขององคการดวยโดย 

1. สรางความคาดหวังโดยมีแรงดึงดูด ซ่ึงผูบริหารจะตองคัดเลือกบุคคลที่มีความสามารถ 
ใหการอบรมพวกเขา ใหการสนับสนุนพวกเขาดวยทรัพยากรที่จําเปน และระบุเปาหมายการทํางานที่
ชัดเจน 

2. ใหเกิดความเชื่อมโยงรางวัลกับผลงาน โดยผูบริหารควรกําหนดความสัมพันธ
ระหวางผลการปฏิบัติงานกับรางวัลใหชัดเจน และเนนย้ําในความสัมพันธเหลานี้โดยการใหรางวัล
เมื่อบุคคลสามารถบรรลุผลสําเร็จในการปฏิบัติงาน 

3. ใหเกิดความเชื่อมโยงระหวางผลงานกับความพยายามซึ่งเปนคุณคาจากผลลัพธที่เขา
ไดรับ   ผูบริหารควรทราบถึงความตองการของแตละบุคคล  และพยายามปรับการใหรางวัลเพื่อให
สอดคลองกับความตองการของพนักงานเพื่อเขาจะไดรูสึกถึงคุณคาของผลลัพธที่เขาไดรับจากความ
พยายามของเขา 
 
    
 
 
 
 A = Effort performance linkage 
 B = Performance reward linkage 
 C = Attractiveness 

 

ภาพประกอบ 7  รูปแบบของความคาดหวังในการทํางานของวรูม (Vroom) 
 

ที่มา : วรูม (Vroom.  1964 : 125)   

Individual 
Performance 

Organization 
Rewards 
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 มีการแบงรางวัลออกเปน  2 ประเภท  คือ เชอรเมอฮอรน ,  ฮันท และ  ออสบอรน 
(Schermerhorn, Hunt and Osborn.  2003 : 118) 

1. รางวัลภายนอก (Extrinsic rewards) เปนรางวัลที่นอกเหนือจากการทํางาน  เชน การ
เพิ่มคาตอบแทน  การเลื่อนตําแหนง หรือผลประโยชนตอบแทนอื่นๆ  หรือเปนผลลัพธของการ
ทํางานซึ่งมีคุณคาเชิงบวกที่ใหกับบุคคลในการทํางาน 

2. รางวัลภายใน (Intrinsic  rewards) เปนรางวัลซ่ึงเปนสวนหนึ่งของงาน  ประกอบดวย 
ความรับผิดชอบ  ความทาทาย หรือเปนผลลัพธของการทํางานที่มีคุณคาเชิงบวกซึ่งบุคคลไดรับ
โดยตรงจากผลลัพธของการทํางาน ตัวอยางเชน ความรูสึกของความสําเร็จในการปฏิบัติงานที่ความ
ทาทาย 
 แนวทางในการจัดสรรรางวัลภายนอก มีดงันี้ 

1. ระบุถึงพฤติกรรมที่พึงพอใจใหชัดเจน 
2. ธํารงรักษาการใหรางวัลที่มีศกัยภาพที่จะชวยใหเกิดการเสริมแรงเชิงบวก 
3. คิดเสมอวาบุคคลจะมีความแตกตางกัน  จึงตองใหรางวัลที่มีคุณคาเชิงบวกสําหรับ 

แตละบุคคล 
4. ใหแตละบุคคลรูอยางชัดเจนถึงสิ่งที่เขาจะตองปฏิบัติเพื่อใหไดรับรางวัลที่ตองการ  

กําหนดเปาหมายใหชัดเจนและใหขอมูลปอนกลับในการปฏิบัติงาน 
5. การจัดสรรรางวัลใหอยางทนัทีทันใดเมื่อเกิดพฤติกรรมที่พึงพอใจ 
6. จัดสรรรางวัลใหตามตารางที่กําหนดเพื่อใหเกิดการเสริมแรงเชิงบวก 

 
4.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 กรกนก ทิพรส และพิชัย ตั้งภิญโญพุฒิคุณ (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษา KM กาวตอไป
ของการพัฒนาหนวยงานราชการ พบวา การจัดการความรู เปนกระบวนการหนึ่งที่มุงในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพขององคกร ทั้งนี้กระบวนการจัดการความรูตองอาศัยความรวมมือจากบุคลากรในการ
แสวงหา พัฒนา แลกเปลี่ยน และแบงปนความรูซ่ึงกันและกัน จากความรูในตัวคนกลายเปนความรู
ของกลุม โดยการขยายผลจากคนหนึ่งไปยังอีกคนหนึ่งหรือหลายคน และไปสูหลายกลุมทั่วทั้ง
องคกร หนวยงานราชการ เปนหนวยงานที่เต็มไปดวยบุคลากรที่มีความหลากหลายทั้งความคิด 
ประสบการณและความรูซ่ึงเมื่อบุคคลเหลานั้นไดรวมมือในการสรางและใชความรูโดยผาน
กระบวนการจัดการความรูในองคกรอยางเหมาะสม จะทําใหการดําเนินงานของหนวยงานเกิดการ
พัฒนาอยางตอเนื่องและสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหนวยงานได 
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 กิรณา ชนะไพรพล (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สถานีตํารวจ อําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ตามมาตรฐาน P.S.O.”  ผลการวิจัยพบวา ผูมาใชบริการที่มี 
เพศ และรายได ระดับการศึกษา อายุ ที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการของสถานีตํารวจที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ ที่ระดับ 0.05 สําหรับผูที่สถานภาพ และ
อาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการใหบริการของสถานที่ตํารวจที่แตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญ .05   
 โกวิทย  นนทะแสน  (2542 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรแขวงการทางสังกัดสํานักงานทางหลวงที่ 5 (ขอนแกน) ผลการศึกษาพบวา บุคลากร   
แขวงการทางมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและเปนรายดานทั้ง 5 ดาน อยูในระดับ   
ปานกลาง มีความพึงพอใจเปนรายขอที่อยูในระดับมาก มี 5 ขอ คือ ไดปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย
เสร็จทันตามกําหนดเวลา ไดปฏิบัติงานประสบผลสําเร็จและพอใจในผลงานของตนเอง ไดมีความ
พอใจในสถานที่ทํางาน ไดใชความรูความสามารถที่มี อยูกับงานในหนาที่อยางเต็มที่ และการไดรับ
ความรวมมือจากเพื่อนรวมงาน และมีความพึงพอใจเปนรายขอในระดับนอย มี 65 ขอ คือ ความ 
รวดเร็วของการไดเลื่อนตําแหนง เมื่อเทียบกับขาราชการประเภทอื่น ๆ การสนับสนุนของ
ผูบังคับบัญชาใหมีโอกาสเพิ่มพูนประสบการณวิชาชีพ สวัสดิการอื่น ๆ ที่นอกเหนือตามสิทธิทาง
ราชการ เงินเดือนตอการดํารงชีพในสังคม การไดรับการเลื่อนขั้นเงินเดือนดวยความเปนธรรม และ         
การสนับสนุนของผูบังคับบัญชาใหกาวหนาในตําแหนงหนาที่การงาน 
 ดวงโกมล ณรงคหนู (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพการ
ใหบริการของสํานักบริการสังคมกรณีศึกษาสํานักงานประกันสังคมจังหวัดฉะเชิงเทรา ภาพรวมอยู
ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายดานกลุมตัวอยางแสดงความคิดอยูในระดับมากที่สุด คืองานบริการ
ดานเงินสมทบและการตรวจสอบ เมื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับคุณภาพการใหบริการของาน
ดานตาง ๆ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ตําแหนง หนวยงานที่สังกัด ประสบการณ 
ตําแหนง พบวามีความแตกตางกับคุณภาพการใหบริการในดานตาง ๆ ของสํานักงานประกันสังคม   
 ทวีศิลป กุลนภาดล (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษารูปแบบการบริหารตามหลักธรรมาภิบาล
ในมุมมองของประชาคมมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา ตัวบงชี้การบริหาร กิจการที่ดีใน
มหาวิทยาลัยในความคิดเห็นของประชาคมมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒไดแก  
 1. ดานโครงสรางองคกรและการบริหารของมหาวิทยาลัย ไดแก การมีสวนรวมในการ
ไดมาซึ่งผูบริหาร การรับฟงความคิดเห็นจากประชาคมของอธิการบดี ผูบริหารมีแผนงานตรวจสอบ
ไดและไดรับการยอมรับจากประชาคม  
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 2.  ดานการบริหารงานบุคคลควรมีการประชาสัมพันธ มีหลักเกณฑในการคัดเลือก
พิจารณาความดีความชอบ สวัสดิการ การรองทุกข การประเมิน การตรวจสอบ และการกระจาย
อํานาจ  
 3.  ดานการบริหารการเงินและทรัพยสิน ควรมีระบบการทํางานชัดเจนและมีฐานขอมูล
ที่สมบูรณ  
 4.  รูปแบบการบริหารบริหารตามหลักธรรมาภิบาลในมุมมองของประชาคม
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีความคิดเห็นในภาพรวมในระดับมาก 
 นันทิชา อินสูงเนิน (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษายุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร ในโรงเรียนบานวังตะเฆ สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาชัยภูมิ เขต 3 พบวา 
สภาพทั่วไป กลุมประชากรสวนใหญเปนเพศหญิง สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ตําแหนง
ครูผูสอน ประสบการณทํางาน 21-50 ป ระดับการพัฒนาคุณภาพ การปฏิบัติงาน พบวาในภาพรวม
อยูในระดับปานกลางและดานที่มีระดับคุณภาพการปฏิบัติงานสูง คือ ดานการพัฒนาตนเอง และ
ดานที่มีระดับคุณภาพการปฏิบัติงานอยูในระดับต่ํา คือ ดานการออกแบบการเรียนรูและดานการ
บริการที่ดี นอกจากนี้ยังพบวาบุคลากรมีความมุงมั่น ในการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงาน แตขาด
การวางแผนการปฏิบัติงาน การกํากับติดตามประเมินผล ผลงานขาดความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
สําหรับสภาพปญหาในการพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงาน พบวา บุคลากรขาดแหลงเรียนรู 
งบประมาณ ผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานรวมถึงขาดแรงจูงใจและการวางแผนการปฏิบัติงานนอกจากนี้
บุคลากรไมเปลี่ยนกระบวนการคิดและพฤติกรรมเพื่อเรียนรูส่ิงใหม ๆ และไมนําความรูที่ไดรับ          
มาพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงานและพัฒนาวิชาชีพ และการสรางยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการ
ปฏิบัติงานของบุคลากร ประกอบดวย 3 ยุทธศาสตร ดังนี้ ปรับกระบวนทัศนพัฒนาวิชาชีพ พัฒนา
ศักยภาพดานคุณธรรม จริยธรรม คานิยมและการดําเนินชีวิตดวยความพอเพียงและ สงเสริมการ
เรียนรูพัฒนาบุคลากรสูมืออาชีพ 
 บุษบง ชัยเจริญวัฒนะ และบุญมี ล้ี (2544 : 48-62) ไดทําการวิจัยเอกสารเรื่อง ตัวช้ีวัด               
ธรรมาภิบาล (Indicators of good governance) พบวาสังคมเปนกลไกสําคัญที่จะทําใหธรรมาภิบาลมี
ความเขมแข็งและยั่งยืน ซ่ึงสังคมที่คาดหวังควรเปนสังคมที่สามารถเขาถึงขอมูลขาวสารที่ถูกตอง
ทันการณ และครบถวนสมบูรณ มีความโปรงใส ตองสรางกลไกความรับผิดชอบที่ตรวจสอบไดมี
ส่ือที่เปนอิสระ และตองสรางการมีสวนรวมของประชาชน นอกจากนี้พบวา การที่จะทราบวา
องคการหรือหนวยงานใดมีธรรมาภิบาลอยูระดับใดจะตองมีตัวช้ีวัดธรรมาภิบาล การสรางตัวช้ีวัด
ธรรมาภิบาลควรกําหนดเกณฑในการจัดทําซึ่งอาจพิจารณาเกณฑตอไปนี้ 
 1.  ตองมีความเหมาะสมกับลักษณะงานของแตละหนวยงาน 
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 2.  ตองสามารถนําไปปฏิบัติไดและมีความโปรงใสในตัวช้ีวัดเอง 
 3.  ตองมีคุณภาพและความแมนยําของตัวช้ีวัดและกรอบตัวช้ีวัด 
 4.  ตองมีขอมูลที่สนับสนุนการไดมาซึ่งตัวช้ีวัด 
 5.  ตองสามารถระบุผลที่จะไดรับจากตัวช้ีวัดไดอยางชัดเจน 
 เบญจวรรณ ทองขาว (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง สภาพการบริหารทรัพยากร
มนุษยในคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี พบวา กลุมตัวอยางที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนขาราชการสาย ข ค หรือ พนักงานสายวิชาชีพอ่ืน ประเภทการจาง
งานสวนใหญเปนขาราชการ อายุการทํางานสวนใหญอยูระหวาง 5-10 ป ระดับการศึกษาสูงสุดมี
วุฒิปริญญาตรี สภาพการบริหารทรัพยากรมนุษยในคณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. ตามความคิดเห็น
ของกลุมตัวอยางในภาพรวมพบวาอยูในระดับปานกลาง คลายกับความคิดเห็นตามรายดานคือ ดาน
การไดมาซึ่งบุคลากร ดานการบํารุงรักษาบุคลากร ดานการพัฒนาบุคลากร และดานการใหบุคลากร
พนจากงาน พบวาอยูในระดับปานกลาง สวนผลการวิเคราะหเปรียบเทียบสภาพการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยในคณะวิศวกรรมศาสตร มจธ. ตามสถานะตําแหนงงานในภาพรวมพบวา บุคลากร 
สาย ก บุคลากรสาย ข ค กับบุคลากรที่เปนลูกจาง มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และผลการวิเคราะหเปรียบเทียบสภาพการบริหารทรัพยากรมนุษยในคณะ
วิศวกรรมศาสตร มจธ. ตามระดับการศึกษาในภาพรวม พบวา บุคลากรที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรีปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติระดับ .01 สําหรับการเปรียบเทียบตามประเภทการจาง และตามอายุการทํางานในภาพรวม
พบวาไมแตกตางกัน สําหรับขอเสนอแนะในการไดมาซึ่งบุคลากรคือ ควรปรับปรุงการกําหนด
คุณสมบัติเฉพาะของบุคลากร กําหนดวิธีการสรรหาและคัดเลือกใหชัดเจน ดานการบํารุงรักษา
บุคลากรควรจัดกิจกรรมเสริมสรางความสามัคคี สรางขวัญและกําลังใจในองคกร ดานการพัฒนา
บุคลากรควรสงเสริมจัดอบรมดูงานทั้งในและนอกสถานที่ในเชิงปฏิบัติการ ใชงานจริงใหมากขึ้น
และอยางตอเนื่อง ดานการใหบุคลากรพนจากงาน ควรเปดโอกาสใหบุคลากรโอนยายไปใน
หนวยงานที่เหมาะสมกับความรูความสามารถ 
 ปราสาท  สายดวง  (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การบริหารงานองคการบริหารสวน
ตําบลตามหลักธรรมภิบาล : กรณีศึกษา อําเภอเมืองอุบลราชธานี จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา
พบวา 1) ตามหลักนิติธรรม พบวา การประชาสัมพันธถึงขั้นตอนการทํางานของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการประชาชน สภาพปญหาอยูในระดับปานกลาง  2) หลักคุณธรรม พบวา ในรอบปที่ผานมา
มีการปฏิบัติตามเจตนารมณของกําหมายแตใชวีการที่ผิดกฎหมาย สภาพปญหาอยูในระดับ          
ปานกลาง  3) หลักความโปรงใส พบวา ประชาชนมีสวนรวมในการจัดซื้อ-จัดจาง สภาพปญหาอยู
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ในระดับปานกลาง  4) หลักการมีสวนรวม พบวา เจาหนาที่ทุกคนมีสวนรวมในกระบวนการ
ตัดสินใจทางนโยบายของหนวยงาน สภาพปญหาอยูในระดับปานกลาง  5) หลักความรับผิดชอบ 
พบวา  ผูบริหารหนวยงานไดมีการสื่อสารและทําความเขาใจในเรื่องแผนปฏิบัติงานยอย 
(Operational plan) ทุกคนที่รับผิดชอบ ไมวาจะเปนเจาหนาที่ในองคกร หรือผูนําชุมชน สภาพ
ปญหาอยูในระดับปานกลาง  และ 6) หลักความคุมคา พบวา หนวยงานนี้ใชทรัพยากรตาง ๆ อยาง
คุมคา สภาพปญหาอยูในระดับปานกลาง   
 พรรณี บุญประกอบ และคนอื่นๆ (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษารูปแบบการบริหารจัดการ 
ที่ดีในมุมมองของประชาคมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา ตัวบงชี้การบริหารกิจการที่ดีใน
มหาวิทยาลัยในความคิดเห็นของประชาคมมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ไดแก  
 1.  ดานโครงสรางองคกรและการบริหารของมหาวิทยาลัย ไดแก การมี สวนรวมในการ
ไดมาซึ่งผูบริหารการรับฟงความคิดเห็นจากประชาคมของอธิการบดี ผูบริหารมีแผนงานตรวจสอบ
ไดและไดรับการยอมรับจากประชาคม  
 2.  ดานการบริหารงานบุคคลควรมีการประชาสัมพันธ มีหลักเกณฑในการ คัดเลือก
พิจารณาความดีความชอบ สวัสดิการ การรองทุกข การประเมิน การตรวจสอบ และการกระจาย
อํานาจ  
 3.  ดานการบริหารการเงินและทรัพยสินควรมีระบบการทํางานชัดเจนและมีฐานขอมูลที่
สมบูรณ  
 พิชิต บุตรศรีสวย (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
บุคลากร สํา นักงานศึกษาธิการจังหวัด เขตการศึกษา 9 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความ           
พึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมและรายดาน อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
เรียงตามลําดับจากมากไปหานอย คือ ความรับผิดชอบ ความเปนสวนตัวการบังคับบัญชา นโยบาย
และการบริหาร ความมั่นคงในงาน ความกาวหนา ความสัมพันธระหวางบุคคล ความสําเร็จของงาน 
การยอมรับนับถือ ลักษณะของงาน เงินเดือน และสภาพการทํางานผลการวิเคราะหเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน จําแนกตามเพศตําแหนง และประสบการณการทํางาน พบวา 
บุคลากรที่มีเพศ ตําแหนง และประสบการณการทํางานตางกันจะมีความพึงพอใจโดยรวม               
ไมแตกตางกัน แตเมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายดาน พบวา เพศชายมีความพึงพอใจสูงกวา            
เพศหญิง ในดานความสําเร็จของงาน สภาพการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ
ดานการยอมรับนับถือ ลักษณะของงานและดานความมั่นคงในงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 บุคลากรตําแหนงเจาหนาที่บริหารงานทั่วไป มีความพึงพอใจสูงกวานักวิชาการศึกษา ในดาน
ความสําเร็จของงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และดานความรับผิดชอบเงินเดือน ความ
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มั่นคงในงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนบุคลากรที่มีประสบการณการทํางานต่ํากวา 
15 ป มีความพึงพอใจสูงกวาบุคลากรที่มีประสบการณการทํางานระหวาง 15 - 25 ป ในดานลักษณะ
ของงาน ความกาวหนา การบังคับบัญชาและนโยบายและการบริหาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 นอกจากนี้ยังพบวาบุคลากรที่มีประสบการณการทํางานต่ํากวา 15 ป มีความพึงพอใจสูง
กวาบุคลากรที่มีประสบการณการทํางานมากกวา 25 ปขึ้นไป ในดานความสํา เร็จของงาน ความ
รับผิดชอบ และความกาวหนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้นจึงควรนําไปเปนขอมูล
สําหรับการพัฒนาบุคลากรทางการศึกษาที่มีเพศ ตําแหนง และประสบการณการทํางานตางกัน ใหมี
ความพึงพอใจที่สูงขึ้นอยางเทาเทียมกัน 
 มรกต โกมลดิษฐ (2546 : บทคัดยอ) ไดทํา การศึกษาเรื่อง การบริหารทรัพยากรมนุษยใน
มหาวิทยาลัยในกํากับของรัฐ: กรณีศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี พบวา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรีมีระดับการดําเนินงานการบริหารทรัพยากรมนุษย
ประกอบดวย การจัดหาทรัพยากรมนุษย การใหรางวัลทรัพยากรมนุษย การพัฒนาทรัพยากรมนุษย
การธํารงรักษาและปองกันทรัพยากรมนุษยในภาพรวมและแตละดานอยูในระดับปานกลางเมื่อ
เปรียบเทียบความสัมพันธระดับการดําเนินงานบริหารทรัพยากรมนุษย พบวา ระดับการศึกษา
ประเภทหนวยงาน มีความสัมพันธกับการจัดหาทรัพยากรมนุษยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ประเภทหนวยงาน ประเภทบุคลากรมีความสัมพันธกับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และระดับการศึกษา สถานภาพ ประเภทบุคลากรมี
ความสัมพันธกับการธํารงรักษาและปองกันทรัพยากรมนุษยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 และจากความคิดเห็นเพิ่มเติมพบวาบุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลา
ธนบุรี เสนอใหมีการมอบหมายภาระงานอยางเทาเทียมกัน ควรปรับคาตอบแทนใหเหมาะสมกับ
ผลงาน และควรสงเสริมใหบุคลากรไดรับการศึกษา ฝกอบรม ดูงาน เพื่อสรางความกาวหนาอยาง
เทาเทียม 
 วลัยภรณ วชิรเขื่อนขันธ (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานครูเทศบาล จังหวัดสมุทรปราการ พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครู
เทศบาล จังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับปานกลาง ปจจัยจูงใจอยูในระดับมาก ดานปจจัยคํ้าจุนอยู
ในระดับปานกลาง เพศ อายุ ตําแหนง หนาที่ ระดับตําแหนง ประสบการณในการทํางานและขนาด
ของโรงเรียนไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาลจังหวัด
สมุทรปราการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ความสัมพันธระหวางปจจัยจูงใจกับความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาล จังหวัดสมุทรปราการ มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญที่ < .01 ปจจัยค้ําจุนมีความสัมพันธกับพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาล 
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จังหวัดสมุทรปราการ มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญที่ < .01 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา
เพศ อายุ ตําแหนงหนาที่ ระดับตําแหนง ประสบการณในการทํางานและขนาดของโรงเรียนไมมี
ความสัมพันธกับพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานครูเทศบาลจังหวัดสมุทรปราการ 
 วสันต ลาจันทึก (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ืองการจัดการความรูในสถานศึกษา
ขั้นพื้นฐานสังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาขอนแกน เขต 4 โดยมีวัตถุประสงค 1) เพื่อการศึกษา
การจัดการความรูในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาขอนแกน เขต 4 2) 
เพื่อศึกษาองคประกอบที่ทําใหการจัดการศึกษาในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษาขอนแกน เขต 4 ประสบผลสําเร็จตามการรับรูของครู และผูบริหารกลุมตัวอยางโดย
ทําการศึกษาจากผูบริหารสถานศึกษา และครูผูสอนใน 140 สถานศึกษา ซ่ึงผลการวิจัยพบวาการ
จัดการความรูมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก ตามทัศนะของครู และผูบริหาร เรียงลําดับจากมากไป
นอย คือ ภาวะผูนําขององคการ ความเชื่อคานิยมวัฒนธรรมของหนวยงาน เทคโนโลยีที่ใชใน
โรงเรียน การสื่อสารในโรงเรียน กระบวนการจัดการความรู สวนดานที่มีการปฏิบัติอันดับสุดทาย 
คือ การวัดผลการจัดการความรู และองคประกอบทําใหการจัดการความรูประสบผลสําเร็จในสวน
ของสถานศึกษา ไดแก สงเสริมบุคลากรโดยสนับสนุนงบประมาณ มีนโยบายแผนงานที่ชัดเจน 
ตลอดจนระบบสารสนเทศที่เปนปจจุบัน ดานผูบริหารตองเปนผูใฝรูใฝเรียนสรางขวัญกําลังใจโดย
ใชหลักพรหมวิหาร 4 เปนบุคคลที่รับผิดชอบสูง ดานครูผูสอนตองพรอมรับกับการเปลี่ยนแปลง 
นําเขาองคความรูใหม บรรยากาศเปนประชาธิปไตย ตระหนักในบทบาทหนาที่ของตนเอง พัฒนา
ตนเองอยางตอเนื่องประสานสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน และเขาใจหลักการจัดการความรู 
 วันเพ็ญ  พานพิกุล (2552 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการโดยใชหลัก
ธรรมาภิบาล กรณีศึกษาโรงเรียนชุมชนวัดปราสาท อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง การวิจัยนี้เปน       
การวิจัยเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) สภาพการบริหารจัดการในโรงเรียนโดยใชหลัก 
ธรรมาภิบาล 2) ความพึงพอใจในการบริหารจัดการในโรงเรียนโดยใชหลักธรรมาภิบาล และ 3) 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารจัดการในโรงเรียนโดยใชหลักธรรมาภิบาลกรณีศึกษาที่ใชในการ
วิจัยคร้ังนี้คือ โรงเรียนชุมชนวัดปราสาท อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง โดยใชวิธีเก็บรวบรวม
ขอมูล 4 วิธี คือ 1) การศึกษาเอกสาร 2) การสังเกตแบบไมมีสวนรวม 3) การสัมภาษณแบบไมมี
โครงสราง 4) การจัดกลุมสนทนาประเด็นเฉพาะ การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหเนื้อหา 
 ผลการวิจัยพบวา 1) สภาพการบริหารจัดการในโรงเรียนโดยใชหลักธรรมาภิบาลทั้ง 6 
หลักมีดังนี้ หลักนิติธรรม ไดมีการปฏิบัติโดยยึดหลักของกฎหมายและระเบียบตางๆ ในการ
บริหารงานบุคคล ปฏิบัติงานภายใตขอตกลงรวมกัน หลักคุณธรรม ผูบริหารและครู ปฏิบัติหนาที่
ตามจรรยาบรรณและมาตรฐานวิชาชีพเปนอยางดียิ่ง ผูบริหารมีภาวะผูนําสูง หลักความโปรงใส ได
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ใหคณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพื้นฐานและผู เกี่ยวของเขามามีสวนรวมในการดําเนินงาน 
ตรวจสอบการปฏิบัติงานและมีการเปดเผยใหทุกฝายไดรับทราบขอมูลและตรวจสอบการทํางาน 
หลักการมีสวนรวมไดจัดระบบใหประชาชนมีสวนรวมในการบริหารจัดการ และนําความคิดเห็น
ของผูที่มีสวนเกี่ยวของมาใชในการวางแผน และการตัดสินใจในการดําเนินงานของโรงเรียน หลัก
ความรับผิดชอบ มีการทําขอตกลงกับครู นักเรียนและผูปกครองในการที่จะรับผิดชอบรวมกัน มี
การกระจายอํานาจการตัดสินใจลงสูในระดับลาง หลักความคุมคาไดกําหนดใหมีวิสัยทัศน พันธกิจ 
และแผนงานที่ชัดเจน เพื่อวางแผนการใชงบประมาณและทรัพยากรอยางคุมคา 2) ผูปกครอง ครู 
นักเรียน และผูเกี่ยวของ มีความพึงพอใจในการบริหารจัดการโดยใชหลักธรรมาภิบาลเพราะทํา
ใหผลผลิตที่เกิดขึ้น มีมาตรฐาน มีคุณภาพเปนไปตามมาตรฐานการศึกษา เปนแบบอยางที่ดีใหกับ
โรงเรียนและหนวยงานอื่น 3) ผูปกครอง ครูนักเรียน และผูเกี่ยวของ มีความคิดเห็นวาในการบริหาร
จัดการโดยใชหลักธรรมาภิบาลนั้น เปนการปรับวัฒนธรรมในการทํางานภายใตขอตกลงรวมกัน 
เปดโอกาสใหผูมีสวนเกี่ยวของเขามามีสวนรวมในดานการบริหารจัดการ มีผูรับผิดชอบทุกขั้นตอน 
ทําใหการบริหารงานโปรงใสและมีประสิทธิภาพ 
  
 

 
 


