
 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริจาคที่มีตอการใหบริการของสถาน
สงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว จังหวัดอางทอง ผูวิจัยไดทบทวนเอกสารรายงานและ
รวบรวมแนวคิด  ทฤษฎีที่เกี่ยวของ  และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษาวิจัย ดังนี้ 
 1. ความรูเกี่ยวกับการสังคมสงเคราะห 
   1.1 สาระสําคัญของการสังคมสงเคราะห     
   1.2 วิวัฒนาการของการสังคมสงเคราะหในตางประเทศและประเทศไทย 
 2. สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว 
 3. โครงสรางการบริหารจัดการของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
 4.1 แนวคิดเกี่ยวกับการสังคมสงเคราะห 
 4.2 แนวคิดเกี่ยวกับการจัดสวัสดิการสังคม 
 4.3 แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาเด็กและเยาวชน 
 4.4 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรม 
 4.5 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 4.6 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 4.7 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
 4.8 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
           4.9 แนวคิดเกี่ยวกับความตองการ 
 4.10 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว 
 4.11  ทฤษฎีความคาดหวัง 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 
1. ความรูเก่ียวกับการสังคมสงเคราะห 
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสาร  หนังสือ  ตํารา  อินเทอรเน็ต  และอื่น ๆ ซ่ึงเกี่ยวของกับ
การสังคมสงเคราะห ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
 



 

 

10

 1.1 สาระสําคัญของการสังคมสงเคราะห      
 ประภาศน  อวยชัย  (2550 : เว็บไซต) ไดกลาวถึง  การให หรือเรียกตามศัพททางวิชาการ
วา  การสงเคราะห  ไววา การสงเคราะหเกิดมานาน ควบคูกับการเกิดของปญหา และความตองการ
ถาพิจารณาดูส่ิงใกลตัวโดยเฉพาะครอบครัว  พบวา บิดามารดาปรึกษาหารือกันเมื่อมีปญหา
เชนเดียวกับบุตรจะปรึกษาหารือกับบิดามารดาเมื่อมีปญหา เพื่อนบานจะใหการชวยเหลือซ่ึงกันและ
กันเมื่อมีปญหา รวมทั้งคนในชาติจะชวยเหลือคนในชุมชนเมื่อมีปญหา เปนตน  ปญหาอาจจะเกิด
กับบุคคล กลุม ชุมชนหรือสังคมก็ได  ปญหาเกิดจากสาเหตุหลายดานคือ  สุขภาพอนามัย สังคม 
เศรษฐกิจการเมือง และอ่ืน ๆ  ปญหาหนึ่งอยางอาจมีสาเหตุจากหลาย ๆ ดาน ซ่ึงสามารถพูดไดวา
สาเหตุของปญหาผูกพันกันแบบลูกโซ  เชน  เด็กหนีโรงเรียน  มีสาเหตุจากการไมมี เงิน
คาอาหาร  สาเหตุที่ไมมีเงินคาอาหารเพราะบิดาไมให บิดามารดาไมใหเงินลูกเพราะไมมีเงิน  บิดา
ไมมีเงินเพราะถูกไลออกจากงาน  เนื่องจากชอบดื่มเหลา  เลนการพนัน มีหนี้สินมากมาย ที่บิดา
ชอบดื่มเหลา เพราะไมมีความสุขในบาน แมบานเจ็บออด ๆ แอด ๆ ตองเขาโรงพยาบาลเสมอ ๆ 
ประกอบกับบิดามีบุตรหลายคนที่ตองหาเงินมาใหเรียนหนังสือ   บิดาชอบเลนการพนัน เพราะคิด
วาจะเอาเงินที่ไดจากการพนันมาเลี้ยงครอบครัว พอเลนการพนันเสียก็ตองขอยืมเงินเพื่อน ทําใหมี
หนี้สินรุงรัง  เปนตน จากปญหานี้ จะเห็นวามีสาเหตุทั้งปญหาทางดานสังคม ดานสุขภาพอนามัย 
และดานเศรษฐกิจ ซ่ึงเปนปญหาเกี่ยวของกันแบบลูกโซ การแกไขปญหาควรจะทําไดในหลาย ๆ 
วิธี  ผูที่จะชวยแกไขปญหาดังกลาวมาแลวโดยใชหลักทางวิชาการ เรียกวา นักสังคมสงเคราะห และ
ผูที่รับบริการเรียกวา  ผูรับบริการ  การสงเคราะห หรือ การสังคมสงเคราะห  มีผูใหความหมาย   
ตาง ๆ  กัน  โดยความเขาใจทั่วไป  เขาใจวาเปนการชวยเหลือ การสงเคราะหเพื่อใหคนในสังคมมี
ความรมเย็นเปนสุขเปนการแบงปนระหวางผูใหและผูรับ  ผูใหไดรับความสบายใจและผูรับก็ไดรับ
ประโยชนมีหลายคนเขาใจวา การสังคมสงเคราะห คือ การแจกเงิน แจกสิ่งของ  การสังคม
สงเคราะห คือ  การกุศล ซ่ึงความจริงแลว การสังคมสงเคราะหมีรากฐานมาจากการกุศล แตการ
กุศลไมใชการสังคมสงเคราะห  การสังคมสงเคราะหกับการกุศลมีขอแตกตางที่เห็นเดนชัดโดย 
คณะกรรมการสงเสริมและพัฒนางานสังคมสงเคราะหแหงชาติ   ใหความหมายไววา การสังคม
สงเคราะห หมายถึงศาสตรและศิลปในการปองกัน แกไข  ฟนฟู และพัฒนาบุคคล กลุม และชุมชน 
ทั้งที่ประสบและไมประสบปญหาความเดือดรอน ใหสามารถชวยเหลือตนเองและสังคมได
พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวรัชกาลปจจุบัน ทรงมีพระราชดํารัสในพิธีเปดการประชุมการสังคม
สงเคราะหแหงชาติ  คร้ังที่  2  เมื่อวันที่  26  มีนาคม พ.ศ. 2505 ความวา  การสังคมสงเคราะหนั้น  มี
ความหมายกวางขวางมาก กินความถึงการดําเนินการทุกอยางที่จะชวยเกื้อกูลเพื่อนมนุษย หรือกลุม
ชนที่รวมกันเปนสังคม เปนชาติ และผูไมสามารถชวยตัวเองได ใหมีความสุขทั้งทางกายและจิตใจ
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ใหไดมีปจจัยอันจําเปนแกการครองชีพคือ อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย และการบําบัดโรคภัยไข
เจ็บ ไดรับการศึกษาอบรมตามควร ตลอดจน มีความรูที่จะนํามาเลี้ยงชีพโดยสุจริต  เพื่อความ
เรียบรอยและความเปนปกแผนของสังคม ดังนั้น การสังคมสงเคราะหจึงเปนกิจกรรมที่ทํากับคนทั้ง
ที่มีและไมมีปญหา โดยอาศัยทั้งศาสตรและศิลปในการทํางาน 
  ผูทํากิจกรรมการสังคมสงเคราะห เรียกวา นักสังคมสงเคราะห ซ่ึงมี 3 ประเภท ดังนี้ 
 1. นักสังคมสงเคราะหอาชีพ หมายถึง ผูที่ไดผานการศึกษาทางสังคมสงเคราะหศาสตร
จากสถาบันการศึกษาทางสังคมสงเคราะหจนไดปริญญาทางดานนี้ ถึงแมวาจะไมปฏิบัติงานสังคม
สงเคราะหเราก็ยังเรียก วา นักสังคมสงเคราะหอาชีพ 
 2. ผูอาสาปฏิบัติงานสังคมสงเคราะห หรือเรียกอีกชื่อหนึ่งวา อาสาสมัครสังคม
สงเคราะห  หมายถึง ผูที่มีความศรัทธาในการทํางานเพื่อสาธารณประโยชน โดยไมรับเงินเดือน
หรือคาตอบแทนใดๆ งานที่ทําเปนงานที่ไมเหลือความสามารถ และรับทําโดยพิจารณาตามเวลาวาง
ที่มี 
 3. ผูชวยงานสังคมสงเคราะหหมายถึงผูทํางานเคียงขางนักสังคมสงเคราะหอาชีพให
ความชวยเหลือ เตรียมงาน และมีสวนรวมในการทํางาน เพื่อบรรลุวัตถุประสงคของวิชาชีพคน
เหลานี้ไมมีคุณวุฒิทางสังคมสงเคราะห การทํางานนั้นไดรับคาตอบแทน 
 สําหรับผูรับบริการในงานสังคมสงเคราะหมีหลายกลุมเชนเดียวกัน ถาจะแบงกลุม
ผูรับบริการที่ประสบปญหาสังคมตามการปฏิบัติงานของกรมประชาสงเคราะห  กระทรวงมหาดไทย 
ซ่ึงเปนหนวยงานราชการโดยตรงที่รับผิดชอบในการดําเนินงาน สงเสริมและสนับสนุนการสังคม
สงเคราะหเพื่อสวัสดิภาพ และความผาสุขของประชาชน แบงไดดังนี้ 
 1. กลุมเด็กและเยาวชน ไดแก  เด็กกําพราอนาถา  ถูกทอดทิ้ง เรรอน พิการทางรางกาย
หรือจิตใจ  มีปญหาทางความประพฤติ เด็กยากจนขาดการศึกษา  เด็กที่กระทําความผิดและศาลสั่ง
ใหเขารับการฝกอบรม 
 2. กลุมสตรี ไดแก หญิงมายที่ตองการความชวยเหลือ โสเภณี สตรีตั้งครรภนอก
สมรส  สตรีที่สามีตองโทษจําคุก  สตรีที่ยากจน ขาดการศึกษาและสตรีที่มีบุตรแตสามีไมรับเลี้ยง 
        3. กลุมหัวหนาครอบครัว ไดแก หัวหนาครอบครัวที่มีปญหาความแตกแยก หยาราง ไม
มีงานทํา ไมมีอาชีพ และหัวหนาครอบครัวซ่ึงไมมีที่พึ่ง (ขอทาน) 
 4. กลุมคนชรา ไดแก  คนที่ไรญาติ  ไมมีที่อยูอาศัย  หรือคนชราที่อยูกับครอบครัวไมมี
ความสุข 
 5. กลุมคนพิการ  ไดแก  คนปญญาออน  คนที่พิการทางดานรางกายและจิตใจ 
           6. กลุมผูประสบสาธารณภัย  ไดแก  ผูที่ประสบสาธารณภัยทุกชนิด  ผูที่พนโทษแลวไม
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มีญาติพี่นอง   ผูที่ติดยาเสพติด    ผูที่ตายโดยไรญาติขาดมิตร ผูอพยพมาจากประเทศอื่น (ผูล้ีภัย) ชน
กลุมนอยที่มีปญหา 
 1.2   วิวัฒนาการของการสังคมสงเคราะหในตางประเทศและประเทศไทย 
  การวิวัฒนาการของการสังคมสงเคราะห ประภาศน  อวยชัย  (2550 : เว็บไซต)ไดกลาววา 
ในสังคมตาง ๆ ไมวาจะเปนในประเทศไทยหรือตางประเทศ มีคนที่มีปญหาดวยกันทั้งสิ้น  บาง
ประเทศมีมากบางประเทศมีนอย  เชน ประเทศเยอรมัน ในสมัยกอนมีคนยากจนมาก คนพวกนี้ชอบ
เดินทางจากเมืองหนึ่งไปอีกเมืองหนึ่งอยูเสมอ   ขณะที่ไปรอรถที่จะไปอีกเมืองหนึ่งไมมีเงินพอที่จะ
เชาโรงแรมอยู  ตองหาที่นอนตามสถานีรถ ซ่ึงนาสงสารมาก องคการอาสาสมัครในเมืองแฮมเบิรก  
และเมืองเอลเบอรเฟลดไดจัดสรางที่พักสําหรับคนเดินทางที่ยากจน  พรอมทั้งมีเจาหนาที่ปฏิบัติงาน
ประจําและยังมีคณะกรรมการควบคุมการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในที่พักนั้นดวย   ซ่ึงการใหความ
ชวยเหลือคนยากจนนี้ไดถูกบันทึกไวในประวัติศาสตรของการสังคมสงเคราะหดวย   
 สําหรับประเทศอังกฤษ ไดมีการสงเคราะหคนยากจนที่มีผลเนื่องจากการเลิกระบบ
ทาส  โดยรัฐไดออกกฎหมายบังคับใหวัดทําทานกับคนยากคนจนทุกวันอาทิตย  ผูใดใหทานกับคน
จนนอกเหนือจากวันอาทิตย   จะถูกปรับเปนจํานวน 10 เทาของเงินที่ใหทานไป คนยากจนที่
แข็งแรงรัฐจะสงกลับไปยังภูมิลําเนาเดิมและหางานใหทําผูที่หนีจะถูกเฆี่ยนตี หรือถูกตัดหู ตัดขา 
สวนคนที่หนีกลับมาขอทานอีกจะถูกแขวนคอซึ่งเปนการสงเคราะหที่โหดรายมาก  ประเทศอังกฤษ
ไดออกกฎหมายสงเคราะหคนจนฉบับแรกของโลกเรียกวา อิลิซาเบทแทนพัวร ลอว (Elizabethan 
poor law)  เปนกฎหมายที่แบงประเภทของคนจนคือ  คนจนที่มีรางกายแข็งแรงสามารถทํางานได 
จะถูกสงกลับไปภูมิลําเนาเดิม และหางานใหทํา  คนจนที่เปนคนพิการ ทํางานไมได  รวมทั้งเด็กอายุ
ไมเกิน 21 ป  จะถูกสงไปรับการเลี้ยงดูที่โรงทาน (Almshouse)  สวนเด็กกําพรา อนาถา และอื่น ๆ ก็
จะถูกสงใหเขาไปรับการเลี้ยงดูที่โรงทานอีกเชนเดียวกัน  การใหการสงเคราะหในประเทศอังกฤษ
เร่ิมทําเปนระบบระเบียบมากขึ้น โดยหนวยงานของเอกชน คือ มีการสงคนซึ่งมีใจรักที่จะใหความ
ชวยเหลือเพื่อนมนุษย ซ่ึงมีอาชีพตาง ๆ กันออกไปศึกษาปญหา ความตองการของผูมีปญหาถึงที่
บานพัก   จากนั้นก็นําปญหามาพูดคุยกันเพื่อหาทางชวยเหลือและแกไขปญหาที่ถูกตองตอไปผูที่
ออกไปศึกษาสิ่งตางๆ เหลานี้เรียกวา "นักสังคมสงเคราะหเฉพาะราย"  หรือ "นักสังคมสงเคราะห
ระดับบุคคล" และผูที่ไดรับการยกยองวาเปนผูบุกเบิกงานสังคมสงเคราะหเฉพาะรายคือแมรรี อี 
ริชมอนด  (Marry E. Richmond) 
 ในประเทศสหรัฐอเมริกา   มีการสงเคราะหคนยากจนเชนเดียวกับประเทศอังกฤษ   การ
สงเคราะหไดจัดแบงประเภทของผูรับบริการคือ  ผูรับบริการประเภทโรคจิต  คนพิการ  เด็กกําพรา
อนาถา  และคนชรา เปนตน ทั้งนี้ เพื่อใหการบริการเปนไปอยางเหมาะสม  วิกฤตการณทางดาน
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เศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา เปนเหตุการณหนึ่งที่ทําใหการชวยเหลือที่เรียกวา  การสังคม
สงเคราะหกลุมชน  หรือ  การสังคมสงเคราะหระดับกลุม  เกิดขึ้นทั้งนี้โดยนักสังคมสงเคราะหให
ความชวยเหลือสมาชิกของกลุมใหมีความสัมพันธที่ดีกับผูอื่น  และชวยพัฒนาบุคลิกลักษณะของ
สมาชิกในกลุมอีกดวยประเทศสหรัฐอเมริกาไดตรากฎหมายวาดวยความมั่นคงทางสังคม อันเปน
กฎหมายที่ครอบคลุมถึงบริการใหกับคนประเภทตางๆ ไดแก การประกันสังคม  ซ่ึงมีการประกัน
การวางงาน การประกันการชราภาพและการประกันเมื่อถึงแกกรรม และการสาธารณูปการ  เปน
การใหความชวยเหลือคนตาบอด คนไรที่พึ่ง  และคนชราที่ไมสามารถประกอบอาชีพได 
นอกจากนั้นยังมีบริการตางๆ ที่ใหกับเด็กพิการ รวมทั้งบริการการดูแลสุขภาพมารดาและทารก 
   สําหรับประเทศไทย  ไดมีสถาบันที่มิใชของทางราชการ สงเคราะหคนตกทุกขไดยากมา
เปนเวลานานแลว  โดยเฉพาะวัด  นับไดวาเปนศูนยกลางของการสงเคราะหคนทั่วไป การสังคม
สงเคราะหที่ดําเนินการโดยรัฐบาล มีปรากฏเดนชัดในสมัยรัชกาลที่ 5 คือ มีการสรางโรงพยาบาล   
ศิริราช ใน พ.ศ. 2429 ซ่ึงนับวาเปนโรงพยาบาลแหงแรกในประเทศไทย   เปนสถานที่ชวยคน
เจ็บปวยและยากจน สภาอุณาโลมแดงหรือสภากาชาดสยาม หรือสภากาชาดไทยในปจจุบัน ก็ได
ตั้งขึ้นมาใน พ.ศ. 2436  เพื่อชวยทหารที่บาดเจ็บจากการสูรบกับฝรั่งเศส เร่ืองเขตแดนฝงแมน้ําโขง 
 สมัยรัชกาลที่ 6 ใน พ.ศ. 2454  เกิดสถานสงเคราะหเด็กแหงแรกในประเทศไทย คือ 
สถานสงเคราะหเด็กหญิงบานราชวิถี 
 สมัยรัชกาลที่ 7 ใน พ.ศ. 2483  เกิดกรมประชาสงเคราะหซ่ึงเปนหนวยงานทางราชการ ที่
มีวัตถุประสงคในการใหความชวยเหลือและสงเสริมความเปนอยูของประชาชนชาวไทยใหผาสุก 
และใน  พ.ศ. 2497 เกิดคณะสังคมสงเคราะหศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ซ่ึงเปน
สถาบันการศึกษาด านการสั งคมสง เคราะหแห งแรก  และแห ง เดี ยวในประ เทศไทย 
จึงสามารถกลาวไดวา  เอกชนหรือหนวยงานภาคเอกชนเปนผูริเร่ิมการปฏิบัติงานสังคมสงเคราะห
กอนหนวยงานทางรัฐบาล การเริ่มปฏิบัติงานระยะแรกเปนไปแบบตามมีตามเกิดเปนแบบการ
แกปญหาเฉพาะหนา ตอมาจึงไดพัฒนาเปนรูปแบบการใหความชวยเหลือ ที่ทําเปนกระบวนการ มี
ระบบอาศัยหลักวิทยาศาสตร และศิลปะ มาประยุกตใช แลวก็มีโรงเรียนที่ใหความรูทางสังคม
สงเคราะหเกิดขึ้นตามมา (ประภาศน  อวยชัย.  2550 : เว็บไซต)   
 สรุปไดวา  การสังคมสงเคราะห คือ การดําเนินการทุกอยางที่ชวยเกื้อกูลเพื่อนมนุษย หรือ
กลุมชนที่รวมกันเปนสังคม เปนชาติ และผูไมสามารถชวยตัวเองได ใหมีความสุขทั้งทางกายและ
จิตใจใหไดมีปจจัยอันจําเปนแกการครองชีพคือ อาหาร เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย และการบําบัด
โรคภัยไขเจ็บ ไดรับการศึกษาอบรมตามควร ตลอดจน มีความรูที่จะนํามาเลี้ยงชีพโดยสุจริต  การ
สงเคราะหเกิดมานาน ควบคูกับการเกิดของปญหาไมวาจะเปนในประเทศไทยหรือตางประเทศ 
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สําหรับประเทศไทย  ไดมีสถาบันที่มิใชของทางราชการ สงเคราะหคนตกทุกขไดยากมาเปน
เวลานานแลว  โดยเฉพาะวัด     
 
2. สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว   
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสาร  หนังสือ  ตํารา  อินเทอรเน็ต  และอื่น ๆ ซ่ึงเกี่ยวของกับ
สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
 2.1  ท่ีตั้งของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว 
 วัดสระแกว ตั้งอยูเลขที่ 1/1 หมู 6 ตําบลบางเสด็จ  อําเภอปาโมก จังหวัดอางทอง  ตั้งอยูริม
แมน้ําเจาพระยา  ดานทิศตะวันออกหางจากรุงเทพมหานครดานทิศเหนือประมาณ 100 กิโลเมตร       
หางจากจังหวัดพระนครศรีอยุธยาดานทิศเหนือ 16 กิโลเมตร  หางจากหวัดอางทอง ดานทิศใต 16 
กิโลเมตร (ถนนอยุธยา - อางทอง 309 สายเกา) มีเนื้อที่ 75 ไรเศษ เปนสถานสงเคราะหเด็กกําพราและ
ยากจน ที่ชวยเหลือเด็กที่มีปญหาทางครอบครัวจากทั่วสารทิศ (พระมหาประเวช  สมสมัย.  2552 : 58)   
 2.2  ประวัติความเปนมาของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  
 พระครูขันตยาภิวัฒน ไดเร่ิมทําการอุปการะเด็กกําพราและยากจน ตั้งแตป พ.ศ. 2485  โดย
เร่ิมจากเด็กประมาณ 10 คน และทานไดตอสูมาทุกอยางไมวาจะเปนความอดอยากยากจน ขาดแคลน
อาหาร  เครื่องนุงหม  ยารักษาโรค ของใชตาง ๆ แตทานก็มานะอดทนสอนใหเด็กไดชวยเหลือตัวเองทุก
อยาง  ใหทุกคนไดรับการศึกษา สอนใหอยูรวมกันดวยความสามัคคี สอนใหมีระเบียบวินัย มี
กิริยามารยาทที่เรียบรอย สอนใหมีคุณธรรม  จริยธรรม  มีความขยัน  อดทน  พยายามตอสูเพื่อใหมีชีวิต
ประสบความสําเร็จถึงแมวาปริมาณเด็กจะเพิ่มขึ้นถึง 2,300 คน ทานก็ไมยอทอ  กลาวกับคณะเจาหนาที่  
ครูอาจารย  ผูดูแล  เสมอวา เมตตา เปนเครื่องค้ําจุนโลก  คํากลาวของทาน ถือเปนหลักธรรมทาง
พระพุทธศาสนาเปนหลักในการสงเคราะห  เด็กกําพรา  เด็กยากจน เด็กดอยโอกาส  และเด็กมีปญหา
อ่ืนๆ  คณะทํางานทุกคนปฏิบัติตามมาจนปจจุบัน  โดยมีพระครูพิศาลรัตนาภิวัฒน  เปนหลักในการ
ดําเนินการบริหารจัดการ  และเริ่มจดทะเบียนจัดตั้งสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจนวัดสระแกว  
เมื่อวันที่ 12 มกราคม  พ.ศ. 2520 ไดจัดตั้งมูลนิธิวัดสระแกว  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยเหลือเด็ก
กําพราและยากจน  ชวยเหลือภิกษุสามเณรของวัดสระแกว  ตอมาไดมีการจัดตั้งโรงเรียนวัดสระแกว 
(รุงโรจนธนกุลอุปภัมป)  ขึ้นเมื่อวันที่ 9 พฤษภาคม พ.ศ. 2530  โดยพระครูขันตยาภิวัฒน (หลวงพอ
ฉบับ ขันติโก)  โดยมีวัตถุประสงคใหเด็กกําพรา และเด็กที่ยากจนที่มาพึ่งพารมเงาของวัดสระแกวไดเขา
ศึกษาเลาเรียน โดยมีมูลนิธิขันตยาภิวัฒนเปนผูรับรองโรงเรียน  (ธนโภคิน  รักซอน.  2550 : 28) 
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 2.3  วัตถุประสงคของการสงเคราะหเด็ก  
 สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคตอไปนี้ 
(ธนโภคิน  รักซอน.  2550 : 29) 
 1. เพื่อสงเคราะหชวยเหลือเด็กกําพรา  เด็กยากจนและเด็กดอยโอกาสในดานปจจัย 4 
 2. เพื่อสงเสริมและสนับสนุนดานการศึกษาใหกับเด็กทุกคนจนถึงมัธยมศึกษาตอนตน 
 3. เพื่อสงเสริมระเบียบวินัย  คุณธรรมใหเดก็อยูในสังคมไดอยางมีความสุข 
 4. เพื่อสงเสริมและสนุบสนุนใหเด็กไดฝกอาชีพขั้นพื้นฐานตามความสนใจและความถนัด 
 2.4  การพิจารณาเด็กเพื่อรับเขาสถานสงเคราะห 
 สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว มีเกณฑในการพิจารณาเด็กเพื่อเขามา
อยูในสถานสงเคราะห (ธนโภคิน  รักซอน.  2550 : 29) ดังนี้ 
 1. เปนเด็กกําพราไมมีพอแมหรือผูปกครอง 
 2. เปนเด็กที่ครอบครัวแตกแยก  เด็กไมมีที่พึ่ง 
 3. เปนเด็กที่ครอบครัวยากจนขาดโอกาส 
 4. เปนเด็กที่ถูกทอดทิ้งไมมีคนดูแล 
 2.5  การสงเสริมการศึกษา 
 เด็กที่อยูในสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว ทุกคนจะไดรับการศึกษา
ตั้งแตระดับอนุบาลถึงระดับมัธยมศึกษาตอนตน โดยมีโรงเรียนที่เด็กเขาศึกษาอยู คือโรงเรียนวัด
สระแกว  (รุงโรจนธนกุลอุปภัมป)  ซ่ึงเปนโรงเรียนการกุศลของวัดในพระพุทธศาสนา ดําเนินการโดย
วัดสระแกว สังกัดสํานักงานกระทรวงศึกษาธิการ เปนสถานที่ใหเด็กไดศึกษาเลาเรียน จนจบ
มัธยมศึกษาตอนตน (ธนโภคิน  รักซอน.  2550 : 29) 
 2.6  คาใชจายของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว 
 วัดสระแกวใชขาวสารในการเลี้ยงดูเด็กกําพราและยากจนทั้งสิ้นวันละ 7 กระสอบ คาอาหาร 
วันละ 13,000 บาท จายคาเทอมนักเรียนที่กําลังศึกษาอยูในระดับสูงกวาประถมศึกษา  คาไฟฟา  คาเดิน
ทางออกนอกวัด  คาเงินเดือนครู  เจาหนาที่  และกิจกรรมฝกอาชีพ  เปนตน รายไดของวัดสวนหนึ่ง
ไดรับพระมหากรุณาธิคุณพระราชทานทรัพยสวนพระองคจากพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว ทรงมี
พระเมตตาตอเด็กกําพราเปนอยางมาก โดยพระองคทรงบริจาคทรัพยสวนพระองคชวยเหลือเปน
คาอาหารจํานวน 450,000 บาทตอเดือน โดยไดทรงบริจาคมาตั้งแต ป พ.ศ. 2540  และนอกจากนี้ยัง
ไดรับจากผูมีจิตเมตตาทั่วไป  (ธนโภคิน  รักซอน.  2550 : 30) 
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 2.7  การสนับสนุนจากภาครัฐและเอกชน 
 สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว ไดรับการสนับสนุน ชวยเหลือจาก
หนวยงานทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน (ธนโภคิน  รักซอน.  2550 : 30)  ดังตอไปนี้ 
 1. กระทรวงศึกษาธิการ 
 2. กระทรวงสาธารณสุข 
 3. กระทรวงเกษตรและสหกรณ 
 4. กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 
 5. กรมอนามัย 
 6. กรมพัฒนาฝมือแรงงาน 
 7. กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม 
 8. โรงพยาบาลธนบุรี 
 9. ประธานกรรมการบริษัท เครือเจริญโภคภัณฑ 
  10. กรรมการบริษัท  เครือเจริญโภคภัณฑ 
  11. ผูวาราชการจังหวัดอางทอง 
 12. ผูมีจิตศรัทธาทั่วประเทศ 
 13. มูลนิธิสมาคมผูมีจิตศรัทธาประเทศญี่ปุน 
 14. มูลนิธิฟูมูนประเทศมาเลเซีย 
 15. ผูมีจิตศรัทธาชาวสวีเดน 
 2.8  การบริการที่สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว ไดจัดใหกับเด็ก 
 การบริการที่สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  จัดใหกับเด็กที่เขารับการ
อุปการะ  (ธนโภคิน  รักซอน.  2550 : 30)  ประกอบดวย 
 1. การบริการทั่วไป  ไดแก 
 1.1 ที่อยูอาศัย  สถานสงเคราะหไดแบงที่พักอาศัยใหเด็กหญิงและชายแยกบริเวณเรือน
นอนโดยเด็กชายจะมีบริเวณเรือนนอน เปนอาคารสองชั้น ทั้งหมด 5 หลัง  และมีครูดูแลทุกเรือนนอน  
ภายในมีเครื่องใชที่จําเปน และมีพัดลมเพดาน  สวนเด็กผูหญิงมีอาคารนอนสองชั้น  จํานวน 4 หลัง  มี
ครูดูแลอยูประจําทุกอาคาร อาคารละ 2 คน และตอนกลางคืนจะมียามรักษาความปลอดภัย 
 1.2 อาหารเลี้ยงเด็ก  วันละ 3 มื้อ ทุกวัน 
 1.3 เสื้อผา  เครื่องนุงหม  ที่จําเปนตอการดํารงชีวิตที่สถานสงเคราะหจัดให  และเสื้อผา
ที่ไดรับบริจาค 
 1.4 การดูแล ในการใชชีวิตประจําวัน  
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 2. การรักษาพยาบาล 
 2.1 บริการตรวจสุขภาพประจําป 
 2.2 บริการฉีดวัคซีนสรางภูมิคุมกันใหกับเด็ก 
 2.3 บริการตรวจสุขภาพฟน 
 2.4 บริการใหการรักษาพยาบาลเด็กที่เจ็บปวยภายในสถานสงเคราะห โดยมีหอง
รักษาพยาบาลและเจาหนาที่  และการจัดสงเด็กเขารับการรักษาพยายาลที่โรงพยาบาลภายนอกสถาน
สงเคราะห 
 3. ดานสังคมสงเคราะห 
 3.1 การใหบริการใหคําปรึกษา  ดานศึกษา  อาชีพ  และอื่น ๆ 
 3.2 จัดกิจกรรมทัศนศึกษา  ตามสถานที่สําคัญตาง ๆ 
 3.3 จัดกิจกรรมวันหยุดตามประเพณี  ไดแก  วันเด็ก  วันสงกรานต  อ่ืนๆ 
 3.4 จัดกิจกรรมโครงการกีฬา 
 3.5 การจัดหางาน 
 2.9 การปกครองและระเบียบวินัย  
 การปกครองและการดูแลเด็กไดแยกเด็กออกจากกันอยางเปนสัดสวน  โดยเด็กชายจะอาศัยอยู
ภายในบริเวณวัด  สวนเด็กหญิงจะพักอยูนอกเขตวัด  โดยมีร้ัวและขอบเขตใหเห็นอยางชัดเจนโดยไม
ปะปนกับเด็กชาย  ทั้งเด็กหญิงและเด็กชายมีระบบการปกครองที่คลายคลึงกัน  คือ  เด็กที่โตกวาจะตอง
คอยดูแลและชวยเหลือเด็กที่เล็กกวาในอัตราสวน 1 ตอ 10 โดยมีเจาหนาที่และครูที่รับนโยบายเรื่องการ
ควบคุมดูแลเด็ก  จากวัดสระแกวเปนผูดูแลและควบคุมอีกทีหนึ่ง  นอกจากนี้ยังมีการแบงแยกงานตาง ๆ 
ออกเปนหัวหนาเขตหัวหนาฝาย ผูชวยฝายตาง ๆ ซ่ึงฝกใหเด็กเปนผูรับผิดชอบตอหนาที่และสวนรวม 
ตลอดจนเปนการชวยเหลือซ่ึงกันและกันอีกดวย  (ธนโภคิน  รักซอน.  2550 : 32) กฎระเบียบที่เด็กชาย
และเด็กหญิงตองปฏิบัติมีดังตอไปนี้ 
 1. กฎระเบียบที่เด็กชายตองปฏิบัติ 
 ในสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  ผูปกครองเด็กและเด็กชาย ที่จะ
สมัครเขาอยูในสถานสงเคราะหตองปฏิบัติดังนี้ 
  1.1 ผูปกครองและเด็กชายจะตองปฏิบัติตามระเบียบตาง ๆ ของทางบานพักเด็กชายและ
กฎของสถานสงเคราะหอยางเครงครัด 
  1.2 หามเด็กชายออกจากบานพักตั้งแตเวลา 18.00 - 06.00 น. และถามีภารกิจใด ๆ ตอง
แจงใหครูประจําบานไดทราบดวย 
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  1.3 หามนําบุคคลอื่นเขาบานพัก ถาเปนผูปกครองมาเยี่ยมตองแจงครูประจําบานได
ทราบเพื่อลงบันทึกบุคคลบานพักดวยและจะอนุญาตใหผูแกครองคางคืนกับเด็กชายได 2 คืนเทานั้น 
  1.4 เด็กชายทุกคนตองมีความสุภาพ  ออนนอม  เรียบรอย  เปนสุภาพบุรุษที่ดี  และเชื่อฟง
ครูผูควบคุมดูแล 
  1.5 เด็กชายทุกคนตองมีสัมมาคารวะตอผูมาเยี่ยมเยือนเสมอ พรอมตองประนมมือพูด
กับแขกซึ่งเปนเอกลักษณของเด็กวัดสระแกว 
  1.6 จดหมายทุกฉบับของเด็กชายตองไดรับการตรวจจากครูผูดูแลกอน และถาปญหา
เร่ืองชูสาวเกิดขึ้น จะแจงผูปกครองรับตัวกลับภูมิลําเนาทันที 
  1.7 ถามีการลักขโมย  และผูประพฤตตินไมเหมาะสมจะตองพิจารณาลงโทษทันที 
  1.8 เด็กชายทุกคนตองเขารวมประชุม สวดมนตไหวพระทําวัตรเย็น  นั่งสมาธิ  อบรม
และเขารวมประชุมทั้งหมด ในวันศุกร  วันเสาร  และวันพระ ของทุกสัปดาห โดยหลวงพอพระครู        
พิศาลรัตนาภิวัฒน หรือครูผูปกครอง 
  1.9 ทุกคนตองปฏิบัติหนาที่ของตนตามที่ไดรับมอบหมายอยางเครงครัดและเกิดการ
พัฒนาอยูเสมอ 
  1.10  ในเวลาเลิกเรียนหรือโรงเรียนปดเทอม ทุกคนตองฝกวิชาชีพใดวิชาชีพหนึ่งที่มีอยู
ในโรงเรียนหรือที่บานพัก เพื่อเปนการใชเวลาวางใหเปนประโยชนและเกิดการพัฒนาตนเอง 
  1.11  ทุกคนตองชวยกันดูแล  สอดสอง ชวยเหลือเกื้อกูลซ่ึงกันและกันอยูเสมอ  ในฐานะ
พี่ดูแลนอง 
  1.12  การกลับบานทุกครั้งตองขออนุญาตจากครูผูปกครอง  และตองมีผูปกครองมารับ
กลับบาน และอนุญาตปละ 1 คร้ัง คร้ังละ 10 - 15 วัน 
  1.13  เด็กชายที่เรียนอยูตั้งแตระดับชั้นประถมศึกษาปที่ 3 ถึงมัธยมศึกษาปที่ 2 จะตอง
รวมบรรพชาสามเณรในภาคฤดูรอน และอบรมธรรมะเปนประจําทุกป 
 2. กฎระเบียบที่เด็กหญิงตองปฏิบัติ 
 ในสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  ผูปกครองเด็กและเด็กหญิง ที่จะ
สมัครเขาอยูในสถานสงเคราะหตองปฏิบัติดังนี้ 
  2.1 ผูปกครองและเด็กหญิงจะตองปฏิบัติตามระเบียบตาง ๆ ของทางบานพักเด็กหญิง
และกฎของสถานสงเคราะหอยางเครงครัด 
  2.2 หามเด็กหญิงออกจากบานพักตั้งแตเวลา 18.00 - 06.00 น. และถามีภารกิจใด ๆ ตอง
แจงใหครูประจําบานไดทราบดวย 
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  2.3 หามนําบุคคลอื่นเขาบานพัก ถาเปนผูปกครองมาเยี่ยมตองแจงครูประจําบานได
ทราบเพื่อลงบันทึกบุคคลบานพักดวยและจะอนุญาตใหผูแกครองคางคืนกับเด็กหญิงได 2 คืนเทานั้น 
  2.4 เด็กหญิงทุกคนตองมีความสุภาพ  ออนนอม  เรียบรอย  เปนกุลสตรีที่ดี  และเชื่อฟง
ครูผูควบคุมดูแล 
  2.5 เด็กหญิงทุกคนตองมีสัมมาคารวะตอผูมาเยี่ยมเยือนเสมอ  พรอมตองประนมมือพูด
กับแขกซึ่งเปนเอกลักษณของเด็กวัดสระแกว 
  2.6 จดหมายทุกฉบับของเด็กหญิงตองไดรับการตรวจจากครูผูดูแลกอน และถาปญหา
เร่ืองชูสาวเกิดขึ้น จะแจงผูปกครองรับตัวกลับภูมิลําเนาทันที 
  2.7 ถามีการลักขโมย  และผูประพฤติตนไมเหมาะสมจะตองพิจารณาลงโทษทันที 
  2.8 เด็กหญิงทุกคนตองเขารวมประชุม สวดมนตไหวพระทําวัตรเย็น  นั่งสมาธิ  อบรม
และเขารวมประชุมทั้งหมด ในวันศุกร  วันเสาร  และวันพระ ของทุกสัปดาห โดยหลวงพอพระครู        
พิศาลรัตนาภิวัฒน หรือครูผูปกครอง 
  2.9 ทุกคนตองปฏิบัติหนาที่ของตนตามที่ไดรับมอบหมายอยางเครงครัดและเกิดการ
พัฒนาอยูเสมอ 
  2.10  ในเวลาเลิกเรียนหรือโรงเรียนปดเทอม ทุกคนตองฝกวิชาชีพใดวิชาชีพหนึ่งที่มีอยู
ในโรงเรียนหรือที่บานพัก เพื่อเปนการใชเวลาวางใหเปนประโยชนและเกิดการพัฒนาตนเอง 
  2.11  ทุกคนตองชวยกันดูแล  สอดสอง ชวยเหลือเกื้อกูลซ่ึงกันและกันอยูเสมอ  ในฐานะ
พี่ดูแลนอง 
  2.12  การกลับบานทุกครั้งตองขออนุญาตจากครูผูปกครอง  และตองมีผูปกครองมารับ
กลับบาน และอนุญาตปละ 1 คร้ัง คร้ังละ 10 - 15 วัน 
 2.10 โครงการ และกิจกรรมท่ีสงเสริมใหกับเด็ก 
 โครงการ และกิจกรรมที่สงเสริมใหกับเด็ก ในสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัด
สระแกว  ทางดานการสงเสริมวัฒนธรรมไทย ไดแก  กิจกรรมนาฏศิลปไทย  กิจกรรมดนตรีลูกทุง  
กิจกรรมดนตรีไทย  กิจกรรมกลองยาว  กิจกรรมเพลงพื้นบาน  กิจกรรมพิพิธภัณฑพื้นบาน  กิจกรรมแม
ไมมวยไทย  กิจกรรมฤษีดัดตน  กิจกรรมเสริมสรางเอกลักษณไทย  และกิจกรรมสงเสริมมารยาทไทย  
สวนในดานการสงเสริมวิชาชีพ  นั้นไดจัดใหมีกิจกรรมแปรรูปผลผลิตทางการเกษตร  เชน  กลวยเบรก
แตก  ฝร่ังคั้นน้ํา  ฝร่ังเยลลี่  ทองกรวย  ผลไมหยี ฯลฯ  กิจกรรมการทําเครื่องประดับเงิน  และประดับ
ทอง  กิจกรรมการเกษตร  เชน การเลี้ยงไกไข  การเลี้ยงปลาทับทิม  การเลี้ยงปลาเบญจพรรณ  การปลูก
พืชผักสวนครัว  การปลูกไมดอกไมประดับ  กิจกรรมการทอผา  กิจกรรมการทําดอกไมจันทน  กิจกรรม
การทําพวงหรีด  กิจกรรมการตัดผม  กิจกรรมการเพาะเห็ด ชนิดตาง ๆ  และกิจกรรมวิชาชีพตาง ๆ เชน  
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ชางไม  ชางปูน  ชางทาสี ชางซอมวิทยุ  เปนตน  นอกจากนี้ยังมีกิจกรรม ดานการเกษตร  ไดแก การ
เล้ียงไกไข  การเลี้ยงปลาเบญจพรรณ  การเลี้ยงกุงกามกราม  การปลูกกลวยหอม  การปลูกกลวยน้ําวา
และการปลูกผัก เชน การปลูกฟกทอง  การปลูกผักบุงจีน การปลูกมะเขือ การปลูกกะเพรา การปลูก
โหระพา และการปลูกพริกสด 
 ดานการศึกษานั้น เด็กที่อยูในความอุปการะของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจนวัด
สระแกว  ทุกคน จะไดรับการศึกษาตั้งแตอนุบาล จนจบมัธยมศึกษาตอนตน ดานสงเสริมคุณธรรม
จริยธรรม ไดจัดใหมีการการบรรพชาสามเณรใหภาคฤดูรอน  และการกีฬา ก็เปนกิจกรรมที่มี
ความสําคัญกับเด็ก ๆ ซ่ึง สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  สงเสริมกีฬาตางๆ ทุก
เชา - เย็น และวันเสาร และวันอาทิตย  เชน ฟุตบอล วอลเลยบอล เปตอง ปงปอง และตะกรอ เปนตน  
 สรุปไดวา  สถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  ตั้งอยูในบริเวณวัดสระแกว
จังหวัดอางทอง  กอตั้งโดยพระครูขันตยาภิวัฒน ตั้งแต พ.ศ. 2485 มีวัตถุประสงคเพื่อชวยเหลือเด็ก
กําพรา  เด็กยากจนและเด็กดอยโอกาสในดานปจจัย 4 รวมถึงการศึกษา การฝกอาชีพ  และคุณธรรม  
โดยพิจารณาจาก เด็กกําพราไมมีพอแมหรือผูปกครอง ไมมีที่พึ่ง ยากจนขาดโอกาส  และถูกทอดทิ้งไมมี
คนดูแล  เด็กทุกคนจะไดรับการศึกษาตั้งแตระดับอนุบาลถึงระดับมัธยมศึกษาตอนตน  คาใชจายของวัด
สวนใหญเปนคาอาหาร  และอ่ืน ๆ  สวนรายไดมาจากการบริจาคของผูมีจิตศรัทธา  และไดรับการ
สนับสนุน ชวยเหลือจากหนวยงานทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน  การบริการที่สถานสงเคราะหเด็ก
กําพราและยากจน วัดสระแกว  จัดใหกับเด็ก ไดแก การบริการทั่วไป  การรักษาพยาบาล  และดาน
สังคมสงเคราะห โดยเด็กชายและหญิงจะตองอยูในกฎระเบียบอยางเครงครัด  และสถานสงเคราะหเด็ก
กําพราและยากจน วัดสระแกว ไดจัดกิจกรรมที่สงเสริมใหกับเด็ก  ไดแก ดานการสงเสริมวัฒนธรรม
ไทย  ดานการสงเสริมวิชาชีพ  ดานการเกษตร  ดานกีฬา  ดานสงเสริมคุณธรรมจริยธรรม  และดาน
การศึกษา 
        
3.  โครงสรางการบริหารจัดการของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว 
  การบริหารจัดการของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  แบงการ
โครงสรางการบริหารจัดการดังแสดงในภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2 โครงสรางการบริหารจัดการวัดสระแกว 
 

ที่มา : สถานสงเคราะหเด็กกาํพราและยากจนวดัสระแกว.  2551 : ไมปรากฎเลขหนา 
 

จากภาพประกอบ 2 หนาที่การทํางานแตละฝายของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและ
ยากจน วัดสระแกว มีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ฝายบริหารทั่วไป มีหนาที่ดังนี้ 
   1.1  งานขอมูลสารสนเทศ  ทําหนาที่ลงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสถานสงเคราะหเด็ก
กําพรา 
   1.2  งานตอนรับผูมาเยี่ยม  ทําหนาที่ตอนรับผูบริจาค บรรยายความเปนมาของ
สถานสงเคราะหและเด็กกําพราและยากจน 
   1.3  งานประเมินผลการปฏิบัติงาน  ทําหนาที่ตรวจดูความประพฤติและการทํางาน
ของบุคลากร  
        

องคกรเผยแผ 
พระพุทธศาสนา 
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 2.  ฝายงบประมาณ  มีหนาที่ดังนี้    
   2.1  การจัดทําบัญชีรับ-จาย   ทําหนาที่เบิกเงินคาใชจายตางๆจากบัญชี ตรวจนับ
ยอดรายรับและรายจายในบัญชี   สรุปยอดบัญชีของเดือน และสรุปยอดบัญชีของป สงใหผูตรวจ
บัญชีตรวจสอบความถูกตอง และสรุปยอดบัญชีรายปสงสํานักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด 
   2.2  งานรับบริจาค  ทําหนาที่ตรวจรับของจากผูบริจาคของรายวัน  บันทึกรายการ
ส่ิงของลงในระบบคอมพิวเตอร และจัดเรียงตามหมวดหมูอุปโภค และบริโภค สรุปยอดรายรับ
ส่ิงของรายเดือน และรายป 
   2.3  การตรวจสอบการใชจายประจําเดือน ประจําป  ทําหนาที่ตรวจสอบความ
ถูกตองของรายรับ  รายจายโดยผูตรวจสอบบัญชี 
 3. ฝายอาคารสถานที่  มีหนาที่ดังนี้     
   3.1  งานกํากับดูแลและซอมแซมปรับปรุงอาคารและสิ่งกอสราง  ทําหนาที่
ทะนุบํารุงอาคาร  ส่ิงกอสราง  และตรวจดูความปลอดภัยของอาคารตางๆใหปลอดภัยเสมอ 
   3.2  งานรักษาสถานที่ใหสะอาด   ทําหนาที่ดูแลความสะอาด  เรียบรอยของสถาน
สงเคราะหเด็กกําพราและยากจน 
   3.3  งานจัดทําทะเบียนอาคารทุกหลังใหถูกตอง  จัดทําทะเบียนตามรายชื่ออาคาร
ในแตละหลัง 
 4. ฝายประชาสัมพันธ  มีหนาที่ดังนี้ 
   4.1  ประชาสัมพันธในและนอกบริเวณวัด  ทําแผนพับประชาสัมพันธ และรายการ
ทีวี เกี่ยวกับความตองการการรับบริจาคสิ่งของอุปโภค บริโภค ส่ิงของที่ตองการในชีวิตประจําวัน  
การบริจาคเงินสด  เช็ค ธนาณัติ เปนตน 
  4.2 จัดหาอุปกรณเครื่องมือสําหรับงานประชาสัมพันธ  ใชส่ือสารสนเทศในการ
ประชาสัมพันธ 
 5. องคกรเผยแผพระพุทธศาสนา  มีหนาที่ดังนี้ 
   5.1  จัดทําแผนการปฏิบัติงาน      
   5.2  จัดทําเอกสารเผยแพร      
 6.  การตั้งสมาคมศิษยเกา  มีหนาที่ดังนี้ 
   6.1  ดําเนินการจัดตั้งสมาคม  ตั้งประธานกรรมการและกรรมการในการกอตั้ง
สมาคมศิษยเกาของสถานสงเคราะหเพื่อเปนการระลึกถึงบุญคุณของสถานสงเคราะหและเปนการ
ชวยเหลือรุนนองตอไป 
   6.2  ทะเบียนศิษยเกา 
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 7.  การจัดอาหารเลี้ยงเด็ก ไดแก  งานครัวและสถานที่รับประทานอาหาร  ทําหนาที่ดาน
โภชนาการ  อาหาร  และสถานที่ตองสะอาด  เรียบรอย ไมมีกล่ิน  โปรงแสง และตองใหถูก
สุขลักษณะตามหลักของสาธารณสุขดวย  
 
4.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลจากเอกสาร  หนังสือ  ตํารา  อินเทอรเน็ต  และอื่น ๆ ซ่ึงเกี่ยวของกับ
แนวคิดและทฤษฎี ในหัวขอตาง ๆ ดังนี้ 
 4.1 แนวคิดเกี่ยวกับการสังคมสงเคราะห  
 แนวคิดเกี่ยวกับการสังคมสงเคราะห ซ่ึงเปนสวนสําคัญที่สถานสงเคราะหเด็กกําพราและ
ยากจน วัดสระแกว  ใหความสําคัญเปนอันดับตน ๆ  มีผูใหแนวคิดเกี่ยวกับการสังคมสงเคราะหไว
หลายทาน ดังตอไปนี้ 
 1. ปรัชญาของการสังคมสงเคราะห  ปรัชญาของการสังคมสงเคราะห  คือ  การชวยเขา
ใหเขาชวยตัวเองได  (Help them to help themselves) หมายถึง ความพยายามที่จะใหบุคคลสามารถ
แกไขปญหาตาง ๆ  สามารถที่จะตัดสินใจ โดยใชวิจารณญาณของตนเอง  โดยมีนักสังคมสงเคราะห
เปนเพียงผูคอยช้ีแนะแนวทางให  โดยยึดหลักการทํางานรวมกันมากกวาการทําให  เพราะการทําให
นั้นไมอาจบรรลุถึงวัตถุประสงคของการสังคมสงเคราะหได  (ชูรินทร  ขวัญทอง.  2545 : 17) 
 2. วัตถุประสงคของการสังคมสงเคราะห การสังคมสงเคราะหอาจประมวลวัตถุประสงค
ไดโดยสังเขปดังนี้  (ชูรินทร  ขวัญทอง.  2545 : 17) 
   2.1 เพื่อการแกปญหา  (Problem solving) หรือบรรเทาปญหา (Relief) นักสังคม
สงเคราะหจะตองมีการเรียนรูเกี่ยวกับสังคมและมีความรูความสามารถที่จะนําทรัพยากรตางๆ ไมวา
ทรัพยากรธรรมชาติ  และทรัพยากรทางสังคม  เชน  วัสดุอุปกรณ  ความรู  ความคิด  ปจจัยตางๆ  ที่
มีอยูในตัวบุคคล  กลุมชน และชุมชนเขามาแกไขและบรรเทาปญหาใหเบาบางหรือหมดสิ้นไป 
 2.2   เพื่อการปองกันปญหา  (Prevention)  นักสังคมสงเคราะหจะตองปฏิบัติจัดทํา
เพื่อปองกันปญหาและอุปสรรคตางๆ  ที่จะบังเกิดขึ้นไมวาดานเศรษฐกิจ  สังคม  อารมณ  จิตใจ  
และสุขภาพรางกาย  โดยการกระทํารวมกับผูขอรับการสงเคราะห  (Work  with  client)  
 2.3   เพื่อการบําบัดรักษาหรือการบริการ   (Treatment  or  service)  รวมทั้งการฟนฟู
สมรรถภาพหรือส่ิงบกพรองตางๆ (Rehabilitation or restoration) ของผูมีปญหาใหดีขึ้น 
 2.4   เพื่อการสงเสริมหรือการพัฒนา (Promotion  or  development)  จัดวาเปนปจจัย
สําคัญในการสงเคราะห  เพราะการพัฒนาคนเปนสิ่งที่กอใหเกิดประโยชนอยางมากมายมหาศาล  
กลาวคือ เมื่อบุคคลไดรับการพัฒนาแลว  ก็ยอมไปพัฒนาสิ่งแวดลอมและพัฒนาคนอื่นๆ  ตอไปอีกโดย
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ไมรูจักจบสิ้น  นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงทางสังคมเกิดขึ้นไดเสมอ  ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงโครงสราง
หนาที่และความสําคัญระหวางบุคคล  นักสังคมสงเคราะหควรพิจารณาดานความเหมาะสมตอ
เหตุการณดวย 
 3. คานิยมในงานสังคมสงเคราะห  คานิยม  หมายถึง  ส่ิงที่บุคคลเห็นวาเปนสิ่งดี มีคุณคา 
นากระทํา นายกยอง นาเปนเจาของ เพราะเห็นวาเปนสิ่งถูกตองเหมาะสม คานิยมในงานสังคม
สงเคราะหมี  11  ประการ  ดังนี้  (ชูรินทร  ขวัญทอง.  2545 : 18) 
 3.1   มนุษยยอมมีเกียรติ มีศักดิ์ศรีของความเปนมนุษยอยูในตัวเอง  ซ่ึงจัดวาเปน
คานิยม อันสูงสุดของมนุษยที่เกี่ยวของกับการอยูดีกินดี  ตลอดจนความสมบูรณพูนสุขของกลุม 
 3.2   ความเจริญกาวหนาและพัฒนาการของพัฒนาการของบุคคลกับของสังคม  
ยอมเกี่ยวพันกับความมั่นคงปลอดภัยของบุคคลและสังคม 
 3.3   มนุษยยอมมีความสามารถทั้งทางรางกาย   จิตใจ   สังคม  อารมณ  และ
สติปญญา ซ่ึงจะแตกตางกันตามกรรมพันธุ  ส่ิงแวดลอม และโอกาสที่เขาจะแสดงออกมา  ฉะนั้น
ไมวาเขาจะเปนคนอยางไร  เชน  พิการทุพพลภาพ  ยากจน  หรือรํ่ารวย  หรือมีพฤติกรรมไมเปนที่
ยอมรับของสังคมก็ตาม   บุคคลนั้นก็ยังมีความสามารถในตัวเขาเอง และสามารถในการพัฒนาและ
เปลี่ยนแปลงได 
 3.4   มนุษยยอมมีแรงกระตุนภายในตนเอง ซ่ึงจะทําใหเขาตระหนักถึงความสามารถ
ของเขาเอง 
 3.5   มนุษยยอมมีสิทธิในการแสวงหาวิธีการที่เหมาะสมที่จะกอใหเกิดการตระหนัก
ถึงความสามารถของตนเอง 
 3.6   มนุษยยอมมีความตองการพื้นฐานตางๆ   เชน   ความตองการทางดานรางกาย   
จิตใจ อารมณและสังคม รวมทั้งมีความตองการโอกาสที่จะพัฒนาความสามารถของตนเองให
ประสบผลสําเร็จแหงชีวิต  และความตองการพื้นฐานตาง ๆ  ของเขา ใหไดรับการสนองตอบดวย
ความพึงพอใจและความมั่นคงปลอดภัย นอกจากนี้บุคคลยังมีความตองการสิ่งแวดลอมทางสังคมที่
จะชวยใหแตละคนพัฒนาตนเอง  และบุคคลยอมมีสิทธิไดรับความพึงพอใจในความตองการ
เบื้องตนที่จําเปนตอชีวิตโดยปราศจากการขัดขวางใด ๆ   
 3.7   การกระทําหนาที่ทางสังคมของบุคคลเปนสิ่งสําคัญและจําเปนตอการที่บุคคล
ตองการดิ้นรนเพื่อใหประสบผลสําเร็จแหงตน 
 3.8   ส่ิงที่สังคมควรคํานึงถึงเบื้องตน  คือ  บุคคลแตละคนซึ่งสังคมยอมมีความ
ผูกพันในการอํานวยความสะดวกตางๆ  แกเขาเพื่อใหไดรับความพึงพอใจในตนเอง 
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 3.9  บริการสังคมตางๆ  ยอมจะชวยเพิ่มพูนการกระทําหนาที่ทางสังคมของบุคคล  
ทั้งนี้ องคกรทางสังคมตาง ๆ  ตองสนับสนุนความสามารถของบุคคล  เพื่อใหเขาประสบ
ความสําเร็จแหงตนเอง 
 3.10 สังคมยอมมีสิทธิในการชวยเพิ่มพูนใหสมาชิกสังคมแตละคนมีสวนรวมในการ
ทําประโยชนแกชุมชน 
 3.11  ครอบครัวจัดวาเปนหนวยสังคมขั้นตนที่สําคัญของมนุษย 
 4. วิธีการสังคมสงเคราะห อาจแบงได  5  วิธี  ดังนี้  (ชูรินทร  ขวัญทอง.  2545 : 19) 
 4.1 การสังคมสงเคราะหเฉพาะราย (Social case work)  เปนการชวยเหลือผูที่ไดรับ
ความเดือดรอนและมาขอรับการสงเคราะห (Client) เปนรายบุคคลหรือรายกรณี (Case) ซ่ึงนัก
สังคมสงเคราะหจะตองทํางานรวมกับเขาในการแกปญหานั้นๆ  เชน  ปญหาเศรษฐกิจ  สังคม  
อารมณจิตใจ ปญหาครอบครัว และอ่ืนๆ โดยชวยกระตุน และชวยสรางพลังความเขมแข็ง (Ego  
strength)  ใหแก  Client รวมกันวางแผน และแกไขสถานการณที่กดดัน นอกจากนี้ยังรวมกัน 
สงเสริม ปองกัน และพัฒนาตัวเขาเองดวย 
 4.2  การสังคมสงเคราะหกลุมชน (Social group work) เปนวิธีการสังคมสงเคราะห
และใชอิทธิพล  กลไกของกลุมเขาชวยเหลือสมาชิกกลุมนั้นๆ  เชน  จัดกลุมเพื่อพัฒนาบุคลิกภาพ
พัฒนา  ดานพฤติกรรม  ดานสังคม  อารมณจิตใจ  ตลอดจนการจัดกลุม  เพื่อแสวงหาความรู  เชน  
ความรูเกี่ยวกับการวางแผนครอบครัวการปลูกพืชพันธุใหม  ความรูเกี่ยวกับเหตุการณบานเมืองและ
อ่ืน ๆ  นอกจากนี้นักสังคมสงเคราะหกลุมชนยังชวยใหกลุมไดใชเวลาวางใหเปนประโยชนแก
ตนเอง และสังคม ทั้งเปนการปองกันปญหาทางสังคมอีกดวย 
 4.3 การจัดระเบียบชุมชนและการพัฒนาชุมชน (Community organization and 
community  development)  เปนวิธีการสังคมสงเคราะหอยางหนึ่งที่ชวยกอใหเกิดความสมดุล 
ระหวางทรัพยากรและความตองการดานสวัสดิการสังคมโดยนักสังคมสงเคราะหจะเปนผูกระตุน
ใหชุมชนไดมองเห็นปญหาและสาเหตุที่กอใหเกิดปญหาในชุมชนและรวมแรงรวมใจกันวางแผน
ปองกันและแกไขปญหานั้นๆ  โดยใชทรัพยากรที่มีอยูในชุมชน  ทั้งพยายามสรางทรัพยากรขึ้นใน
ชุมชนหรือจัดหาทรัพยากรนอกชุมชนดวย  ทั้งนี้เพื่อชวยใหชุมชนนั้น  สามารถปองกันและแกไข
ปญหาดวยตนเอง  ตลอดจนชวยพัฒนาและชวยเหลือตนเองได 
 4.4   การวิจัยทางสังคมสงเคราะห (Social work research) เปนวิธีการทางสังคม
สงเคราะหที่เนนการศึกษาวิจัยถึงสภาพปญหาตางๆ  มูลเหตุแหงปญหา  กลไกที่ปองกันและแกไข
ปญหา   นอกจากนี้การวิจัยทางสังคมสงเคราะห  ยังมีความหมายถึง  วิธีการสํารวจ วิเคราะห วิจัย
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บริการของหนวยงานตางๆ  ทางสังคมสงเคราะห  ทั้งนี้  เพื่อนําผลการวิจัยนั้นมาเปนแนวทางใน
การปรับปรุงแกไข แลจัดบริการเพื่อสนองความตองการของบุคคล กลุมชน และชุมชน  
 4.5  การบริหารงานสวัสดิการสังคม (Social  welfare  administration) บางทีก็
เรียกวา  การบริหารงานสังคมสงเคราะห  (Social work administration) เปนวิธีการหนึ่งของการ
สังคมสงเคราะหที่มุงบริหารงาน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดที่จะทําได ทั้งในดานปริมาณและ
คุณภาพ  นอกจากนี้ยังหมายรวมถึง  การวางโครงการ แผนงาน การวางนโยบายและการรับบุคคล
เขาทํางาน ใหเหมาะสมกับตําแหนงหนาที่ตลอดจนการฝกอบรมใหผูใหบริการสังคมมีทัศนคติที่ดี
และมีทักษะในการทํางานสังคมสงเคราะห   ทั้งนี้  เพื่อใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 อยางไรก็ตามการปฏิบัติงานสังคมสงเคราะหใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดนักสังคม
สงเคราะห ควรใชการสังคมสงเคราะหแบบผสมผสาน (Integrated method)  ซ่ึงเปนการปฏิบัติงาน
โดยใชวิธีการสังคมสงเคราะหหลาย ๆ  วิธี  ผสมผสานกัน  แลวแตกรณี  เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด
ตอผูรับบริการ  ไมวาจะเปนระดับบุคคล  กลุม  ชุมชน  และสังคม 
 5. กระบวนการปฏิบัติงานสังคมสงเคราะห อาจแบงไดเปน 5 ขั้นตอนดังนี้ (ชูรินทร  
ขวัญทอง.  2545 : 21) 
 5.1  การแสวงหาขอเท็จจริง  ไดแก การศึกษาเรื่องราวของปญหา หรือสถานการณ
ที่เกิดขึ้น เพื่อใหไดรายละเอียดมากที่สุดเทาที่จะทําได วิธีการหาขอเท็จที่นิยม ไดแก การสัมภาษณ 
การสังเกต การเยี่ยมบาน และการศึกษาจากเอกสารหลักฐานตางๆ   
 5.2   การวินิจฉัยปญหา  ไดแก  การนําเอาขอเท็จจริงที่ได  มาวิเคราะหหาสาเหตุที่
แทจริงของปญหา 
 5.3   การวางแผนดําเนินงาน คือ การกําหนดทางเลือกในการแกไขปญหา โดยมีการ
พิจารณารวมกันระหวางนักสังคมสงเคราะห  และผูรับการสงเคราะห 
 5.4   การดําเนินงานใหความชวยเหลือ  ไดแก  ความพยายามที่จะจัดทรัพยากรตางๆ  
ที่มีอยูสําหรับผูบริการ 
 5.5   การติดตามและประเมินผลเปนการตรวจสอบ  และติดตามผลการดําเนินงาน
ตางๆ  เพื่อพิจารณาถึงปญหาอุปสรรคตางๆ  ที่เกิดขึ้น   ตลอดจนศึกษาถึงผลการทํางานที่ไดกระทํา
ไป 
 6. หลักการปฏิบัติงานสังคมสงเคราะห วิธีการสังคมสงเคราะหเฉพาะราย จะเปน
หลักการปฏิบัติงานสังคมสงเคราะหที่เกี่ยวกับเด็กมากที่สุด ซ่ึงมีหลักการดังนี้  (ชูรินทร  ขวัญทอง.  
2545 : 21) 
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 6.1 หลักการยอมรับ  (Principle of acceptance)  นักสังคมสงเคราะหจะตองยอมรับ
วาผูมาขอรับการสงเคราะห  เปนบุคคลที่มีศักดิ์ศรี  และมีคุณคา  แตอยูในสถานการณกดดัน  จึงควร
เขาใจ ความหมายและสาเหตุของพฤติกรรมของเขา   ในการติดตอสัมพันธกับผูมาขอรับการ
สงเคราะห  ไมควรตําหนิติเตียนเขา   ควรใหความมั่นใจ   ความอบอุนใจแกเขา  และชวยแกไข
เปลี่ยนแปลงปรับปรุงใหเขาดีขึ้น   และความสัมพันธควรเปนแบบวิชาชีพ (Professional) คือมีความ
ยุติธรรมและกระทําในนามหนวยงานนั้น ๆ ไมใชกระทําในนามของตนเอง การยอมรับเปนการ
ยอมรับในความเปนมนุษย   ถึงแมเขาจะเปนคนยากจน  พิกลพิการ  หมดหวัง  ทอแทในชีวิต  เขาก็
ยังมีคุณคา  มีศักดิ์ศรี  มีความตองการ   และมีความสามารถในตนเอง  ยอมรับในความรูสึกและทาที
ที่เขาแสดงออกมา   ยอมรับในสภาพที่เขาเปนอยู  แตไมไดหมายความวา  ยอมรับในพฤติกรรมที่
ฝนระเบียบของเขา  
 6.2   หลักการติดตอส่ือสาร  (Principle  of  communication)  ในการติดตอส่ือสาร
ระหวางนักสังคมสงเคราะหกับผูขอรับการสงเคราะห  ไมวาการติดตอกันโดยทางวาจา หรืออวจน
ภาษา (Non - verbal communication)  เชน  การแสดงทาทีสีหนาก็ดี  ซ่ึงนักสังคมสงเคราะหจะตอง
เปน  ผูมีความจริงใจ เชน  พูดจริง  ทําจริง   มีศิลปะในการพูด  คือเมื่อพูดแลวทําใหผูขอรับการ
สงเคราะหสบายใจ มีกําลังใจในการตอสูปญหา และในการแกไขปญหาใดๆ ขณะเดียวกันนักสังคม
สงเคราะหจะตองเปนผูฟงที่ดี  เปนตนวา  ในขณะที่ผูมาขอรับการสงเคราะหเลาเรื่องตางๆ  ใหตน
ฟง ก็ไมควรขัดจังหวะเพราะจะทําใหเขาทอแทได  การแสดงทาทีสีหนาของนักสังคมสงเคราะหก็ดี  
ตองแสดงออกในทางเปนมิตร  ไมใชแสดงสีหนาดูถูกดูแคลน 
 6.3  หลักของปจเจกชน  (Principle  of  individualization)  นักสังคมสงเคราะหควร
เขาใจพฤติกรรมของผูมาขอรับการสงเคราะหแตละราย เปนตนวา  อะไรที่ทําใหเขาอยูใน
สถานการณกดดัน  ตองเขาใจวาเขามีอะไรพิเศษกวาคนอ่ืนๆ และเขาควรไดรับการชวยเหลือ
อยางไร นักสังคมสงเคราะหควรพิจารณาใหความชวยเหลือผูมารับการสงเคราะหแตละราย  เพราะ
บุคคลแตละราย  ยอมมีคุณลักษณะพิเศษเฉพาะตน  ไมวาดานชีวภาพ  อารมณ  จิตใจ  และดาน
สังคม  ซ่ึงนักสังคมสงเคราะหจะตองพิจารณาวาในสถานการณที่ผูมาขอรับการสงเคราะหในขณะนี้
วาอะไรคือปญหาเกี่ยวกับบทบาททางสังคม   และแบบการปรับตัวของเขา  อะไรคือความเขมแข็ง
หรือความออนแอของเขาและจะกระตุนใหเขามีบทบาทในการแกไขปญหาของเขาอยางไร ซ่ึง
ทั้งหมดจะตองพิจารณาเปนบุคคลแตละราย  เพราะบุคคลแตละคนยอมมีความแตกตางกัน 
 6.4  หลักในการมีสวนรวม  (Principle  of   participation)  ในการชวยผูมาขอรับ           
การสงเคราะหแกปญหาตางๆ  ของเขานั้น   นักสังคมสงเคราะหควรยึดหลักที่จะใหผูมาขอรับ             
การสงเคราะหมีสวนรวมในการแกไขปญหานั้น ๆ  ดวย นับตั้งแตการมองปญหารวมกัน การเขาใจ



 

 

28

ปญหาดวยกัน ตลอดจนถึงการแกปญหาก็ตองรวมมือกันและรวมแกปญหานั้นๆ ระหวางผูมาขอรับ
การสงเคราะห  ไมใชนักสังคมสงเคราะหตองแกปญหาให  หรือกระทําใหผูมาขอรับการสงเคราะห
เพียงฝายเดียว เกี่ยวกับการตัดสินใจใดๆ นั้นควรเปนหนาที่ของผูมารับการสงเคราะหมีการตัดสินใจ
ดวยตัวเอง (Self - determination)  วาเขามีทางเลือกอยางไรจะแกปญหานั้น ๆ  อยางไร 
 6.5 หลักในการรักษาความลับ (Principle  of  confidentiality)  การรักษาความลับ
เกี่ยวกับเรื่องราวตางๆ   ของผูมาขอรับการสงเคราะห เปนเรื่องสําคัญมาก  และถือวาเปน
จรรยาบรรณขอหนึ่งของนักสังคมสงเคราะห   แตจะเปดเผยไดในกรณีพิเศษเฉพาะกรณี  เพื่อ
ประโยชนในการศึกษา ประชุมปรึกษาหารือการแกไขปญหาแกหนวยงานอื่นๆ  ซ่ึงจะเปน
ประโยชนแกผูรับการสงเคราะห    ก็ควรจะไดรับอนุญาตจากเขากอนถึงจะเปดเผยได 
 6.6 หลักในการตระหนักตอตนเอง  (Principle  of  self - awareness)  ในการ
ปฏิบัติงาน  นักสังคมสงเคราะหควรมีความเขาใจในตนเอง   สามารถควบคุมอารมณจิตใจของ
ตนเองไวได   และตองตระหนักตอตนเองวา  ตนคือใคร   กําลังทําอะไรอยู   การปฏิบัติงานตองยึด
มั่นในหลักการตางๆ  และสามารถจะนําหลักการและทฤษฏีนั้นมาใชใหเหมาะสมในแตละกรณี  
โดยเฉพาอยางยิ่งในดานความสัมพันธระหวางนักสังคมสงเคราะห ซ่ึงเปนบุคคลที่อยูใน
สถานการณกดดัน นักสังคมสงเคราะหควรจะเขาใจและสามารถควบคุมจุดบอดสวนบุคคลไวได 
เชน เมื่อผูขอรับการสงเคราะหแสดงทาทางโกรธ  ก็ไมสมควรโกรธตอบ  หรือถาเขาแสดงทาทีสี
หนาไมพอใจก็ไมควรแสดงปฏิกิริยาตอบโตเชนกัน  
 6.7 หลักการไมตัดสินความใด ๆ  (Principle  of  non – judgmental  attitude)  นัก
สังคมสงเคราะห ซ่ึงเปนผูนําการพัฒนาและการเปลี่ยนแปลง มาสูผูขอรับการสงเคราะหนั้น  จะตอง
ไมอยูในฐานะ  ไมตัดสินความใด ๆ  ใหแกเขาวา  เปนคนผิดหรือคนถูก  เปนคนแพหรือเปนคน
ชนะ นักสังคมสงเคราะหควรเปนคนที่มีทัศนคติที่ดีตอผูมีปญหา  ไมตําหนิติเตียน  หรือประณาม
เขาวาเปนการกระทําที่ช่ัวราย   ในทางตรงกันขาม นักสังคมสงเคราะหควรเปนผูที่มีความเห็นอก
เห็นใจเขาและไมมีอคติใด ๆ 
 4.2  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดสวัสดิการสังคม   
 แนวคิดเกี่ยวกับการการจัดสวัสดิการสังคมไดมีผูใหแนวคิด และใหความหมายไวหลาย
ทาน ดังตอไปนี้ 
 Friedlander (1963 : 16)  กลาวถึงสวัสดิการสังคมวา หมายถึง นโยบายผลประโยชนและ
บริการ  ซ่ึงจะทําใหการจัดบริการตาง ๆ  ดําเนินไปอยางแนนอน  เพื่อใหตรงหรือสอดคลองกับ 
ความตองการของสังคม  เปนบริการพื้นฐานในการจัดสวัสดิการแกประชาชน 
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 Weinberger (1973 : 2)  กลาววา การจัดสวัสดิการสังคมสมัยใหม มิควรพิจารณาจัดใหกับ
ผูมาใหม คนแปลกหนา  มากกวาและไมควรใหเปนรายบุคคล  ทั้งนี้เนื่องมาจากความเดือดรอนและ
วิธีการชวยเหลือทางสังคมหลักการจัดสวัสดิการมีผลแตกตางจากการสงเคราะหทั่วไป 
 มูลนิธิเด็ก  (2555 : เว็บไซต) ไดใหความหมายของสวัสดิการสังคมวา  เปนระบบการ
จัดบริการทางสังคมซึ่งเกี่ยวกับการปองกัน  การแกไขปญหา  การพัฒนา  และการสงเสริมความ
มั่นคงทางสังคม  เพื่อตอบสนองความจําเปนขั้นพื้นฐานของประชาชนใหมีคุณภาพชีวิตที่ดีและ
สามารถพึ่งตนเองไดอยางทั่วถึง  เหมาะสม  เปนธรรม  และเปนไปตามมาตรฐาน  ทั้งทางดาน
การศึกษา   ดานสุขภาพอนามัย   ดานที่อยูอาศัย  การทํางานและการมีรายได  นันทนาการ  
กระบวนการยุติธรรม  และบริการทางสังคมทั่วไป  โดยคํานึงถึงศักดิ์ศรีความเปนมนุษย  สิทธิที่
ประชาชนจะตองไดรับและการมีสวนรวมในการจัดสวัสดิการสังคมทุกระดับ พรอมทั้งให
ความหมายของการจัดสวัสดิการสังคมวา  เปนการจัดบริการสวัสดิการสังคมตามมาตรฐานที่
คณะกรรมการกําหนด และสําหรับผูรับบริการสวัสดิการสังคมนั้นจะตองเปนบุคคลหรือกลุมบุคคล
ซ่ึงอยูในสภาวะยากลําบากหรือที่จําตองไดรับความชวยเหลือ  เชน  เด็ก  เยาวชน  คนชรา  ผูยากไร  
ผูพิการหรือทุพพลภาพ  ผูดอยโอกาส  ผูถูกละเมิดทางเพศ  หรือกลุมบุคคลอื่นตามที่คณะกรรมการ
กําหนด 
 สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยจังหวัดภูเก็ต (2550 : เว็บไซต) ให
ความหมายของการจัดสวัสดิการสังคม  (Social  welfare)  วาเปนระบบการจัดบริการสังคม  เพื่อ
ปองกันและแกไขปญหาสังคมและพัฒนาสังคมรวมทั้งการสงเสริมความมั่นคงทางสังคม  เพื่อให
ประชาชนสามารถดํารงชีวิตในสังคมไดในระดับมาตรฐานโดยบริการดังกลาวจะตองตอบสนอง
ความตองการพื้นฐานของประชาชนใหไดรับการพัฒนาคุณภาพชีวิตอยางทั่วถึงและเปนธรรมทั้งใน
ดานการศึกษาที่ดี  การมีสุขภาพอนามัย  การมีที่อยูอาศัย  การมีงานทํา  การมีรายได  การมี
สวัสดิการแรงงาน  การมีความมั่นคงทางสังคม  การมีนันทนาการและบริการทางสังคมทั่วไป  โดย
ระบบบริการสังคมตองคํานึงถึงศักดิ์ศรีความเปนมนุษยและสิทธิที่ประชาชนตองไดรับและเขามามี
สวนรวมในระบบการจัดบริการทางสังคมในทุกระดับ 
 พิมพพันธ  อินถา  (2550 : 14) ไดอธิบายเกี่ยวกับสวัสดิการสังคมวา หมายถึง  กิจกรรมที่
จัดไวอยางเปนระเบียบในอันที่จะชวยเหลือเจือจุนบุคคลและสภาวะแวดลอมของเขาโดยใชเทคนิค
และวิธีการตางๆ  เขาชวยใหบุคคลกลุม และชุมชน บรรลุความตองการสามารถแกไขปญหาและ
ปรับตัวใหอยูในสังคมไดอยางปกติสุข  ตลอดจนปฏิบัติภารกิจตางๆ  จนทําใหฐานะทางเศรษฐกิจ 
และสังคมดีขึ้นกวาเดิม  สวัสดิการสังคมเปนความชวยเหลือที่เอื้อใหผูออนแอ หรือดอยโอกาสทาง
สังคมชวยเหลือตัวเองได  งานสวัสดิการสังคมเปนภารกิจที่มุงสนองความตองการประเภทตางๆ  
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ประกอบดวย  ความตองการของบุคคลธรรมดาความตองการของบุคคลที่มีปญหา ขอบเขตการ
บริการ  ตามหลักการสวัสดิการการสังคมสากล  บุคคลที่ถือวาเปนผูรับบริการมีหลายประเภท  
ไดแก  เด็ก  สตรี หัวหนาครอบครัว คนชรา ไรญาติขาดมิตร คนพิการทั้งรางกายและจิตใจทุก
ประเภท  ผูประสบภัยพิบัติ  ผูพนโทษ  ไรญาติขาดมิตรผูที่เคยปวยเปนโรคเรื้อนและหายแลว           
แตสังคมยังรังเกียจ  ครอบครัวผูตองโทษ  ผูมีความคับแคนทางอารมณที่ฆาตัวตายแตยังไมตาย           
ผูที่ติดยาเสพติดเกือบทั้งครอบครัว  ผูที่ไมมีที่อยูอาศัย  หรืออยูอยางขัดสน เชน แหลงเสื่อมโทรม 
ชนกลุมนอย  ผูอพยพมาจากประเทศอื่น  ผูล้ีภัย  ลักษณะของการบริการ  (Social  welfare  services)   
เปนการชวยเหลือจุนเจือสังคม  โปรแกรมสุขภาพอนามัยตางๆ  รวมไปถึงโปรแกรมทุกประเภทที่
ไมใชบริการทางการแพทยของเอกชน  การใหบริการการศึกษาของรัฐ กิจกรรมดานอาคาร
สงเคราะหของรัฐทุกประเภท  โปรแกรมเกี่ยวกับกําลังคน  
 จากความหมายที่กลาวมา  สรุปไดวา  สวัสดิการสังคมเปนกิจกรรมที่จัดไวอยางเปน
ระเบียบในอันที่จะชวยเหลือจุนเจือบุคคลและสภาวะแวดลอมของเขาโดยใชเทคนิคและวิธีการ
ตางๆ  เขาชวยใหบุคคล กลุม   และชุมชน   บรรลุความตองการ   สามารถแกไขปญหาปรับตัวใหอยู
ในสังคมไดอยางปกติสุข    ตลอดจนปฏิบัติภารกิจตางๆ  จนทําใหฐานะทางเศรษฐกิจ  และสังคมดี
ขึ้นกวาเดิม 
 จุดมุงหมายของงานสวัสดิการสังคม 
 งานสวัสดิการสังคมเปนภารกิจที่มุงสนองตอบความตองการประเภทตางๆ  ดังนี้ 
 1.  ความตองการของบุคคลธรรมดา  ประกอบดวย  ความตองการดานรางกาย  จิตใจ 
อารมณและสังคม ตามที่  มาสโลว  (สุทัศน  โพธิกัน.  2549 : 19) กลาววา พื้นฐานความตองการ
ของมนุษย  คือ  ความตองการทางดานรางกาย (Physical needs) อันไดแก ปจจัยส่ี คือ อาหาร 
เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค เปนปจจัยพื้นฐานที่จําเปนตอการดํารงชีวิต  ความตองการ
ความปลอดภัย  (Safety  needs) ความตองการความรัก (Social  needs) หรือการไดรับการยกยองนับ
ถือ (Esteem needs)  และความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need  for self - actualization) เปนความ
ตองการขั้นสูงสุดของบุคคล  ตองการที่จะไดใชความรู  ความสามารถตามศักยภาพ  (Potential)  ที่มี
อยูเพื่อทํางานในสิ่งที่ตนปรารถนาหรือส่ิงที่ตนพอใจ 
 2.  ความตองการของบุคคลที่มีปญหา ตามที่ ชูรินทร ขวัญทอง (2545 : 14) ใหความหมาย
ไวดังนี้ 
 2.1   บุคคลที่ไรความสามารถ  ไมสามารถชวยเหลือตนเองได  เชน  คนพิการดาน
รางกายและจิตใจ เปนตน 
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 2.2   บุคคลที่ขาดการเตรียมตัวหรือโอกาสทางสังคม  คือ  ผูที่มีความสามารถแตไม
มีการเตรียมตัว  เชน  ผูที่ไมรูหนังสือ  ไมมีการศึกษา  ขาดการเรียนรูเกี่ยวกับพฤติกรรมทางสังคม
และการดํารงชีวิตในสังคม ความตองการเชนนี้เกิดจากการปรับตัวไมทันกับการเปลี่ยนแปลงของ
สังคม 
 2.3   บุคคลที่เปนเหยื่อภัยพิบัติตาง ๆ  ไดแก  บุคคลธรรมดาที่ประสบภัยพิบัติหรือ           
อยูในสภาวะฉุกเฉิน  เชน  ภัยธรรมชาติ  การจลาจล  และอากาศเปนพิษ  เปนตน 
 2.4   บุคคลที่ประสบภาวะวิกฤตในชีวิต ที่เกิดจากระบบโครงสรางของสังคม  ไดแก
เด็กขาดการอบรม   การขาดแคลนที่อยูอาศัย   การแบงเชื้อชาติ  และความแตกตางระหวางชนชั้น 
 4.3  แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาเด็กและเยาวชน  
 ทิศทางการพัฒนาประเทศในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  ฉบับที่  10  (พ.ศ. 
2550 - 2555)  กําหนดขึ้นบนพื้นฐานการเสริมสรางทุนของประเทศทั้งทุนทางสังคม  ทุนเศรษฐกิจ 
และทุนทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมใหเขมแข็งอยางตอเนื่อง ยึดคนเปนศูนยกลางการ
พัฒนาและอัญเชิญ  “ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง”  มาเปนแนวทางปฏิบัติ  เพื่อมุงสูสังคมอยูเย็น
เปนสุขรวมกันดังนั้นยุทธศาสตรการพัฒนาคนและสังคมไทยจึงใหความสําคัญลําดับสูงกับการ
พัฒนาคุณภาพคน เนื่องจากคนเปนทั้งเปาหมายสุดทายที่จะไดรับผลประโยชนและผลกระทบจาก
การพัฒนา ขณะเดียวกันเปนผูขับเคลื่อนการพัฒนาเพื่อไปสูเปาประสงคที่ตองการ จึงจําเปนตอง
พัฒนาคุณภาพคนในทุกมิติอยางสมดุล  ทั้งจิตใจ  รางกาย  ความรู  และทักษะความสามารถ  เพื่อให
เพียบพรอมทั้งดานคุณธรรมและความรู  ซ่ึงจะนําไปสูการคิดวิเคราะหอยางมีเหตุมีผล  รอบคอบ
และระมัดระวัง  ดวยจิตสํานึกในศีลธรรมและคุณธรรม  ทําใหรูเทาทันการเปลี่ยนแปลงและ
สามารถตัดสินใจโดยใชหลักความพอประมาณในการดําเนินชีวิตอยางมีจริยธรรม  ซ่ือสัตยสุจริต  
อดทน  ขยันหมั่นเพียร  อันจะเปนภูมิคุมกันในตัวที่ดีใหคนพรอมเผชิญตอการเปลี่ยนแปลงที่จะ
เกิดขึ้น  ดํารงชีวิตอยางมีศักดิ์ศรีและมีความมั่นคงทางเศรษฐกิจและสังคม อยูในครอบครัวที่อบอุน
และสังคมที่สงบสันติสุข ขณะเดียวกันเปนพลังในการขับเคลื่อนการพัฒนาเศรษฐกิจใหมีคุณภาพ  
มีเสถียรภาพและเปนธรรม  รวมทั้งการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมใหเปนฐานการ
ดํารงชีวิตและการพัฒนาประเทศอยางยั่งยืน นําไปสูสังคมอยูเย็นเปนสุขรวมกัน  (สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ.  2550 : 47) 
 เพื่อใหเปนไปตามพันธกิจในการพัฒนาคนใหมีคุณภาพพรอมคุณธรรมและรอบรูอยาง
เทาทัน  แนวทางการพัฒนาภายใตยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพคนและสังคมไทยสูสังคมแหง          
ภูมิปญญาและการเรียนรูในระยะ  5  ป ในชวงแผนพัฒนาฯ ฉบับที่ 10 ใหความสําคัญกับการพัฒนา
คนใน  3  มิติ  คือ  การพัฒนาคนใหมีคุณธรรมนําความรู  โดยมุงใหเกิดการเสริมสรางความรูตาม
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ความเหมาะสมของคนทุกกลุมทุกวัย  เพื่อใหสามารถรูเทาทันการเปลี่ยนแปลง  กาวสูสังคม
ฐานความรูไดอยางมั่นคงและสนับสนุนการเพิ่มขีดความสามารถของประเทศ  ในขณะเดียวกัน             
มุงเสริมสรางคนไทยใหมีสุขภาวะที่ดี  ควบคูกับการเสริมสรางคนไทยใหอยูรวมกันในสังคมได
อยางสันติสุข  การคุมครองทางเศรษฐกิจและสังคม  กระบวนการยุติธรรม  การคุมครองสิทธิ
เสรีภาพ และมีความปลอดภัยในการดําเนินชีวิต (พิมพพันธ  อินถา.  2550 : 23)   
 การพัฒนาคนใหมีคุณธรรมนําความรู เกิดภูมิคุมกัน  โดยมุงเตรียมเด็กและเยาวชนทั้งดาน
จิตใจ  ทักษะชีวิตและความรูพื้นฐานในการดํารงชีวิต  การพัฒนาสมรรถนะและทักษะแรงงาน และ
เรงผลิตกําลังคนเพื่อตอบสนองการพัฒนาประเทศ   สงเสริมการเรียนรูอยางตอเนื่อง   และ                 
การจัดการองคความรูดวยการ  การพัฒนาเด็กและเยาวชนใหมีจิตใจที่ดีงาม  อยูในกรอบของ
ศีลธรรม และมีจิตสํานึกสาธารณะ  โดย 
 1. ผลักดันใหครอบครัว ชุมชน สถาบันศาสนา และสถาบันการศึกษารวมกันพัฒนาเด็ก
และเยาวชนใหมีพื้นฐานจิตใจที่ดีงาม เปนคนดี  หางไกลอบายมุขและยาเสพติด  มีภาวะผูนํา  อุทิศ
ตนเพื่อสวนรวม  และมีบทบาทดูแล  ตักเตือน  เฝาระวังความประพฤติฉันเครือญาติ รวมทั้งสืบคน
คนดีในสังคม  เชิดชูใหเปนแบบอยางที่ดีในทุกระดับ  
 2. ปลูกฝงทัศนคติและการเรียนรูในการทําประโยชนเพื่อสวนรวม  เปดโอกาสใหคนทุกวัย
โดยเฉพาะเด็กและเยาวชนมีสวนรวมเรียนรูทํางานรวมกันประสานประโยชน  เชน กิจกรรมอาสาสมัคร
เพื่อสาธารณประโยชน  การดูแลทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  กิจกรรมลูกเสือและเนตรนารี  
และกิจกรรมสหกรณ  เปนตน  และในระดับองคกรของทุกภาคีการพัฒนา  มุงสงเสริมใหมีการ
ดําเนินงานที่มีความรับผิดชอบตอสังคมมากขึ้น มีความโปรงใสและตรวจสอบได 
 การสรางและพัฒนาเด็กและเยาวชนใหมีความพรอมดานสติปญญา  อารมณ  และ
ศีลธรรม  ภายใตระบบการศึกษาที่มุงการเรียนรูทั้งทางปฏิบัติและวิชาการ โดย 
 1.  พัฒนาเด็กเริ่มตั้งแตในครรภมารดาจนกระทั่งเกิดใหเติบโตตามวัยอยางเหมาะสมและ
พรอมเรียนรู  โดยเสริมสรางความรู  ความเขาใจ ใหกับพอแมในการดูแลสุขภาพและพัฒนาเด็ก
ตั้งแตแรกเกิดทั้งทางจิตใจ  อารมณ  สังคม  และสติปญญา  ฝกใหเด็กคิดวิเคราะหอยางมีเหตุมีผล           
เปนระบบ  รูจัก  เขาใจ  และสามารถควบคุมตนเองไดอยางเหมาะสม รูถึงความสามารถที่ตนมีอยู
และรวมมือกับผูอ่ืน  ผานการเรียนรูรวมกันจากประสบการณจริงและมีความสุขจากการเรียนรู 
 2.  พัฒนาหลักสูตรทั้งในและนอกระบบใหหลากหลายสอดคลองกับพัฒนาการทาง
สมองที่บูรณาการเรื่องศีลธรรม  ประวัติศาสตร  วัฒนธรรม  และการลดความขัดแยงแบบสันติวิธี 
เปนการสรางความรู ความเขาใจในรากเหงาของตน  และเรียนรูการอยูรวมกันอยางสงบสุข  พัฒนา
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ส่ือการเรียนการสอนที่จูงใจใหเด็กสนใจและใฝรู ใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือ และ
พัฒนาคุณภาพครูใหรูเทาทันวิทยาการสมัยใหม   
 3.  สรางเยาวชนรุนใหมที่มุงศึกษาสายอาชีวศึกษาเพิ่มขึ้น  โดยสรางระบบเครือขาย
ผูปกครอง  การจัดบริการเพื่อสังคมอยางตอเนื่องทั้งการซอมสราง  พัฒนาระบบถายโอนที่มี
ประสิทธิภาพ ควบคูกับการสงเสริมผูที่จบการศึกษาขั้นพื้นฐานและกลับสูภูมิลําเนาไดมีโอกาส
เรียนรูอยางตอเนื่อง สามารถสืบทอดภูมิปญญาทองถ่ินและรวมอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอม 
 จากมติที่ประชุมคระรัฐมนตรีเมื่อวันที่  20  มีนาคม  พ.ศ. 2550  คณะรัฐมนตรีอนุมัติตาม
มติคณะกรรมการกลั่นกรอง เรื่ อง เสนอคณะรัฐมนตรี  คณะที่  3  ซ่ึ งมี รัฐมนตรีว าการ
กระทรวงศึกษาธิการ เปนประธาน ที่อนุมัติหลักการรางพระราชบัญญัติพัฒนาเด็กและเยาวชน
แหงชาติ  ตามที่กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยเสนอ และใหสงสํานักงาน
คณะกรรมการกฤษฎีกาตรวจพิจารณา โดยใหรับขอสังเกตตามประเด็นอภิปรายของคณะกรรมการ
กล่ันกรองฯ และความเห็นของกระทรวงการคลังกระทรวงมหาดไทย สํานักงบประมาณ สํานักงาน 
ก.พ.ร. และคณะกรรมการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไปประกอบการพิจาณา
ปรับปรุงรางพระราชบัญญัติดังกลาว แลวใหสงคณะกรรมการประสานงาน สภานิติบัญญัติแหงชาติ 
พิจารณากอนนําเสนอสภานิติบัญญัติแหงชาติพิจารณาตอไป รางพระราชบัญญัติพัฒนาเด็กและ
เยาวชนแหงชาติ พ.ศ. .... มีสาระสําคัญเปนการกําหนดใหรัฐดําเนินการพัฒนาเด็กและเยาวชน โดย
สงเสริมใหภาคตาง ๆ เขามามีสวนรวมในการพัฒนาทั้งในระดับชาติและระดับจังหวัด  (สํานักงาน
สงเสริมสวัสดิภาพและพิทักษเด็ก เยาวชน ผูดอยโอกาส คนพิการและ ผูสูงอายุ.  2550 : เว็บไซต) 
 4.4   แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรม   
 พฤติกรรม ( Behavior) หมายถึง การกระทําหรือกิจกรรมของมนุษยที่สามารถสังเกตได 
โดยตรงหรือใชเครื่องมือวัดไดหรือสังเกตไดโดยทางออม เชน การรองเพลง การเคลื่อนไหว การจํา 
การคิด การแกปญหา ดังนั้นจึงแบงพฤติกรรมออกเปน 2 ประเภท ไดแก  (มหาวิทยาลัยราชภัฏ
กาญจนบุรี.  2552 : เว็บไซต) 
 1. พฤติกรรมภายนอก (Overt behavior) เปนพฤติกรรมที่สังเกตไดโดยตรงหรือใช 
เครื่องมือวัด แบงออกเปน 2 พวกคือ 
   1.1 พฤติกรรมโมลาร (Molar behavior) เปนพฤติกรรมที่สังเกตไดโดยตรง สามารถ 
สัมผัสไดดวยประสาทสัมผัสทั้ง 5 
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   1.2  พฤติกรรมโมเลกุล (Molecular Behavior) เปนพฤติกรรมที่ไมสามารถสังเกตได
โดยตรงตองใชเครื่องมือวัด เชน เครื่องมือวัดการเตนของหัวใจ การวัดคลื่นสมอง การวัดน้ําตาลใน
เสนเลือด 
 2. พฤติกรรมภายใน (Covert behavior) หมายถึง พฤติกรรมที่ไมสามารถสังเกตไดโดย 
ตรงและไมสามารถใชเครื่องมือวัดไดแตตองใชภาวะสันนิษฐาน( Hypothetical construct) จาก 
พฤติกรรมภายนอก เชนความเครียด วัดไดจากมือส่ัน ไมพูดไมจา เขามาที่ทํางานแตเชา กลับมืด 
งานเสร็จเรียบรอยดีทุกอยางก็สรุปวาเขาขยัน เอาใจใสในงาน เราพิจารณาพฤติกรรมภายนอก การ
สรุปพฤติกรรมภายในเปนสิ่งที่ควรระวังใหมาก เพราะโอกาสผิดพลาดเกิดขึ้นไดมาก  
 วิธีการศึกษาพฤติกรรม 
 วิธีการศึกษาพฤติกรรมมนุษยเพื่อใหไดความรูอยางเชื่อถือไดนั้นเปนเรื่องที่มีความสําคัญ
เพราะจะนําไปสูเปาหมายที่สําคัญไดแกการอธิบาย (Explain) การทํานาย (Predict)และ การควบคุม
พฤติกรรม (Control) ส่ิงที่ตองคํานึงถึงการใชวิธีการใดในการศึกษาพฤติกรรม มนุษยคือวิธีการนั้น
จะมีความตรง (Validity) ซ่ึงหมายถึงวิธีการนั้นสามารถวัดหรือกําหนดสิ่งที่ วัดไดอยางถูกตองตาม
เนื้อแท อีกประการหนึ่งคือความเที่ยง (Reliability) หมายถึงความ สอดคลอง ความคงที่ของสิ่งที่วัด
หรือศึกษาไมเปลี่ยนไปมา วิธีการศึกษาพฤติกรรมมนุษยโดย ทั่วไปมีดังนี้ (มหาวิทยาลัยราชภัฏ
กาญจนบุรี.  2552 : เว็บไซต) 
 1. การรายงานตนเอง (Self report ) เปนวิธีการที่ใหผูที่มีประสบการณหรือมีความรูสึก 
นึกคิด อารมณ รายงานความคิดออกมา แลวผูศึกษาจะนําคํารายงานเหลานั้นมาทําการวิเคราะห 
พฤติกรรมตอไป ซ่ึงมีวิธีการดังนี้ 
   1.1 การคิดออกเสียง (Think aloud) เปนการใหผูคิดรายงานความคิดและการกระทํา 
ในขณะแกปญหา ซ่ึงสามารถทําไดทั้งขณะมีกิจกรรมนั้น หรือหลังจากเสร็จกิจกรรมนั้นก็ได ใน
การศึกษากระบวนการคิดมักใชวิธีนี้ เชน ใหนักคณิตศาสตรรายงาน การคิดขณะแกปญหา
คณิตศาสตรวาทําอยางไรตั้งแตไดรับโจทยปญหาจนถึงการตอบปญหาทาย สุด ทําใหทราบ
กระบวนการแกปญหา การคิดอื่นก็เชนกัน เชน ความคิดสรางสรรค วิธีการนี้มี ส่ิงที่ทําใหไม
สอดคลองกับความเปนจริงได เชน การปดบัง การลืม และการไมรูตัวทําใหรายงาน ไมครบ 
   1.2 การสัมภาษณ  (Interview) เปนการศึกษาพฤติกรรมของบุคคลจากการสนทนาที่
มีจุดหมายระหวางผูถูกสัมภาษณและผูสัมภาษณ ผูสัมภาษณตองเตรียมการมาเปนอยางดีวาจะ 
สัมภาษณอะไร อยางไรจึงจะไดขอมูลเพียงพอในการประเมินพฤติกรรม วิธีการสัมภาณเปนวิธี การ
หนึ่งที่ไดรับความนิยมในการศึกษาพฤติกรรม (Banyard & Hayes.  1994 : 30) 
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   1.3  การใชแบบสอบถามและการสํารวจ (Questionaires and surveys) เปน
การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลที่มีจํานวนมากและสามารถไดคําตอบอยางรวดเร็วและประหยัดคา
ใช จาย การใชแบบสอบถามและการสํารวจจึงตองใหความสําคัญของแบบสอบถามและแบบสํารวจ 
ใหมากวาผูตอบตอบตามความจริง อยากตอบและที่สําคัญคือการไดรับคืนของแบบสอบถามนั้น 
การเก็บขอมูลตัวตอตัว (Face to face) จะคลายกับการสัมภาษณทําใหส้ินเปลืองทั้งเวลาและคาใช 
จาย การเก็บขอมูลโดยกําหนดกลุม วันเวลานัดหมายไว (Handout questioaires) ทําใหไดขอมูล เร็ว 
การสงแบบสอบถามทางไปรษณีย (Postal questionaires) มีโอกาสไดรับคืนนอยมาก สวน การเก็บ
ขอมูลโดยทางโทรศัพท (Telephone questionnaires) ทําใหไดขอมูลเร็วและทันการณมาก ที่สุด
(Banyard & Hayes.  1994 : 25) แบบสอบถามหรือแบบสํารวจที่ใชสวนใหญจะเปน 
 1. แบบสอบถามปลายเปด - ปลายปด 
 2.  มาตรสวนประมาณคา (Rating scale) 
 3. การจัดอันดับ (Order scale) 
 ในการเก็บขอมูลจะตองเก็บจากกลุมตัวอยาง (Sample) ใหมากพอและมีวิธีการเลือก 
อยางไรที่จะเปนตัวแทนที่ดีของประชากร (Population)ได 
 2. การสังเกต (Observation) เปนการศึกษาพฤติกรรมที่ไดรับความนิยมมากในปจจุบัน 
เพราะเปนวิธีการที่มีความชัดเจน ตรงไปตรงมาและไดรับการพัฒนาในเทคนิควิธีมากจึงไดรับ การ
ยอมรับและกําลังกาวหนาอยางรวดเร็วโดยเฉพาะในกลุมพฤติกรรมนิยม (Behaviorism) 
 วิธีการสังเกตพฤติกรรม เปนการเฝาดูพฤติกรรมเปาหมายของบุคคลวาเปนอยางไร มี
ความถี่ ความยาวนานของพฤติกรรมนั้นแคไหน ดังนั้นการสังเกตพฤติกรรมจึงตองกําหนด
พฤติกรรมใหมีความชัดเจนและเปนรูปธรรมเปนอันดับแรก วิธีการสังเกตดังนี้ (มหาวิทยาลัยราชภัฏ
กาญจนบุรี.  2552 : เว็บไซต)  
 1. การสังเกตพฤติกรรมเปนความถี่ เปนการสังเกตจํานวนครั้งของการเกิดพฤติกรรม 
เปาหมายในชวงเวลานั้น 
 2. การสังเกตพฤติกรรมแบบเปนชั้นพวกที่เปน 2 ขั้ว เชน ถูก - ผิด ทํา - ไมทํา เชน 
พฤติกรรมคุยกับเพื่อน 
 3. การสังเกตพฤติกรรมเปนจํานวนบุคคล เชนจํานวนบุคคลที่ขับรถไมถูกกฎจราจร 
 4. การสังเกตพฤติกรรมเปนชวงเวลาในการเกิดพฤติกรรม เปนการสังเกตวาพฤติกรรมที่ 
เราสังเกตเกิดขึ้นนานเทาไร เชน การอานหนังสือ การทําการบาน 
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 ในการสังเกตพฤติกรรมในบางครั้งไมสามารถทําไดในสภาพการณปกติเพราะพฤติ 
กรรมที่ตองการเกิดขึ้นไดยาก อาจใชวิธีการทางคลินิกไดคือสรางเหตุการณใหเกิดขึ้นแลวสังเกต 
พฤติกรรม 
 3. แบบทดสอบ (Psychometrics) เปนเครื่องมือที่สรางขึ้นมาเพื่อวัดคุณลักษณะทางจิต 
ดังนั้นจึงตองมีแบบทดสอบที่ไดมาตรฐาน มีทฤษฎีรองรับ ผานการวิเคราะหทั้งเนื้อหาและ 
กระบวนการวัดผลมาแลวเปนอยางดี โดยเฉพาะความตรง ความเที่ยง และการแปลความจาก 
คะแนนที่ได อีกสิ่งหนึ่งที่มีผลตอการใชแบบสอบวัดคือวิธีการดําเนินการสอบ อันจะทําใหได 
ขอมูลที่มีความถูกตองมากขึ้น แบบสอบวัดที่ใชมากไดแก (มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี.  2552 : 
เว็บไซต) 
 1. แบบทดสอบวัดความสามารถ 
 2. แบบทดสอบวัดความสนใจ 
 3. แบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
 4. แบบทดสอบวัดบุคลิกภาพ 
 5. แบบทดสอบวัดความถนัด 
 6. แบบทดสอบวัดการคิด 
 4. วิธีการทดลอง  (Experiments) เปนการศึกษาพฤติกรรมมนุษยในลักษณะ
ความสัมพันธ ตามเหตุผล โดยผูศึกษาจะตองสรางสถานการณส่ิงที่จะศึกษาใหเกิดขึ้นเพื่อดูความ
เปนเหตุเปน ผล ส่ิงที่เปนเหตุเรียกวาตัวแปรตน (Independent variables) เปนตัวแปรที่สรางขึ้นมา 
เพื่อดูวาสง ผลตอตัวแปรตาม (Dependent variables) อยางไร ผูวิจัยจะตองตั้งสมมุติฐานกอนแลวจึง
ทําการทดลอง (มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี.  2552 : เว็บไซต) 
 สรุปไดวา พฤติกรรม หมายถึง การกระทําหรือกิจกรรมของมนุษยที่สามารถสังเกตได 
โดยตรงหรือใชเครื่องมือวัดไดหรือสังเกตไดโดยทางออม การศึกษาพฤติกรรมมนุษย มีหลายวิธี 
ไดแก การรายงานตนเอง การสังเกต แบบทดสอบ และวิธีการทดลอง แลวแตความเหมาะสม 
 4.5  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเหน็ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นเปนแนวทางในการศึกษามีผูใหความหมายไวหลายทานดังนี้ 
 ไมเออร (Maier. 1955 : 52) กลาววา ความคิดเห็น (Opinion) เปนการแสดงออกของ
ทัศนคติสวนหนึ่งและเปนการแปลความหมายขอเท็จจริง (Fact) อีกสวนหนึ่งนอกจากนั้นแลวจะพบ
เสมอเมื่อบุคคลใดเกิดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งหนึ่งแลว บุคคลมักจะมีขออางหรือการแสดงเหตุผล
เพื่อสนับสนุนหรือปกปองความคิดเห็นนั้น แตการแสดงเหตุผลดังกลาวเปนเพียงผลที่เกิดจากความ
คิดเห็นเทานั้น มิไดช้ีใหเห็นทัศนคติแทจริงแตอยางใด และยังไดกลาววาความคิดเห็นบางอยางเปน
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ผลของการแปลความหมายของขอเท็จจริง ไมเออร(Maier) ยังชี้ใหเห็นลักษณะของการแปล
ความหมายดังกลาวขึ้นอยูกับอิทธิพลและทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงนั้น สรุปวา "ความคิดเห็น" 
ช้ีใหเห็นถึงทัศนคติและเราทราบทัศนคติไดจากการแสดงความคิดเห็นในเรื่องนั้นๆ 
 ไอแซก (Isaak. 1981 : 203) ไดใหความหมายวาความคิดเห็นคือการแสดงออกทางคําพูด
หรือคําตอบที่บุคคลไดแสดงออกตอสถานการณใดสถานการณหนึ่ง โดยเฉพาะจากคําถามที่ไดรับ
ทั่วๆไป ซ่ึงปกติแลวความคิดเห็นตางจากเจตคติ คือ ความคิดเห็นจะเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
โดยเฉพาะแตเจตคติ จะเปนเรื่องทั่วไปซึ่งมีความหมายกวางกวา 
 ชาญณรงค คําเพชร(2549 : 7) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมของ
บุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอันเกิดจากการรับรูและการเรียนรูของบุคคลนั้น เปนสวนหนึ่งของ
ทัศนคติอาจเปลี่ยนแปลงไดเสมอตามกาลเวลา ความคิดเห็นของคนแตละคนตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอาจ
เหมือนหรือไมเหมือนกันก็ได 
 มลฑา พิทักษ (2554 : 34) กลาววา ความคิดเห็น หมายถึง คําตอบของความรูสึกที่เกิดขึ้น
จากความคิดของแตละบุคคลและไดแสดงออกมาใหกับบุคคลอื่นไดรับรูซ่ึงเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
 สุรางค  โคววารินทร (2551 : 39) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออก ดานความรูสึก
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งของบุคคลหรือกลุมคนที่มีตอส่ิงใดโดยเฉพาะการพูด การเขียนโดยอาศัยพื้น
ฐานความรู ประสบการณในการทํางาน การติดตอระหวางบุคคลหรือกลุมคน สภาพแวดลอมและมี
อารมณเปนสวนประกอบสําคัญ ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะเปนไปในทางเห็นดวย
หรือไมเห็นดวย 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นดังกลาว สรุปไดวา ความคิดเห็นคือการแสดงออกของ
บุคคลหรือกลุมคนที่มีตอส่ิงใดโดยเฉพาะดวยการพูด การเขียน ซ่ึงการแสดงออกนี้จะตองอาศัย
ความรูประสบการณและพฤติกรรมระหวางบุคคล ซ่ึงการแสดงออกความคิดเห็นนี้อาจจะเปนไป
ในทางเห็นดวย หรือไมเห็นดวยก็ได บุคคลสามารถมีความคิดเห็นในใจไดโดยไมตองแสดงออก
และบุคคลก็อาจแสดงทัศนคติออกมาเปนคําพูดไดเชนกัน   
 4.6  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะ
งานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง  ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่  
ผูใหบริการมีหนาที่ในสงตอการบริการใหแกผู รับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดให
แนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  ดังนี้ 
 กรอนรอส  (Gronroos.  1990 : 99)  กลาววา บริการ  หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรม   
หลายอยางที่มีลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้น จากการ       
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ปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ  และหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของ   
การใหบริการที่ไดจัดไว  เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา 
 คอทเลอร (Kotler.  2000 : 159)   กลาววา  การบริการ  หมายถึง  กิจหรือปฏิบัติการ     ใด 
ๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมได
สงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มี  
ตัวตนได 
 เลิฟล็อค (Lovelock.  1992 : 176)  กลาววา การบริการคือกิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ      
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 เวเบอร  (Weber.  1966 : 340)  ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุดก็คือ  การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล  กลาวคือ  เปนการใหบริการ
ที่ปราศจากความเกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนในใครเปนพิเศษ  หลักการนี้มุง
ใหการปฏิบัติงาน โดยไมนําความเปนสวนตัวมาเกี่ยวของทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง เทาเทียม
กัน  ตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพเหมือนกัน 
 สโบโล (Sabolo.  1975 : 15)  กลาววา  การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือผลประโยชน   
ใด ๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ  ดานลักษณะเฉพาะในตัวของมันเอง
ที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะ    
เกี่ยวของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแตไมไดแสดงความเปนเจาของกับสินคานั้น 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได  
 วิรัช  พงศนภารักษ  (2550 : 8) กลาววา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญของภาครัฐ 
และใหไดสรุปความหมายของการใหบริการไววา  การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ
ดําเนินงานใด ๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลนําเสนอใหกับประชาชนหรือผูมารับบริการโดยไมคํานึงถึง
ตัวบุคคล หรือการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการ
ปฏิบัติเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน โดยที่ผูรับบริการไมไดครอบครอง
การบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม 
 บรรพจน  ชาญกิจกรรณ  (2552 : 25) สรุปไววา การใหบริการ เปนงานที่ตองมีการติดตอ
สัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ใน
การสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ   
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 จากความหมายของการบริการดังกลาว ทําใหทราบวาการบริการ คือกิจกรรม หรืองานที่
ตองมีการติดตอส่ือสารกันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจไมวาเปนภาค
ธุรกิจหรือภาครัฐ 
 ความสําคัญของการบริการ   
 ชนันทกานต   แปนสวน  (2555 : 35)  ไดรวบรวม และสรุปถึงความสําคัญของการบริการ
วา การใหบริการที่ดี  และมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ  และความ
แนบเนียนตาง ๆ  ที่จะใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามี
ความสําคัญอยางยิ่ง  การติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคการรวมทั้ง
ผูบริหารขององคการนั้น ๆ  เปนบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคการธุรกิจเกิด
ความเชื่อถือ  ศรัทธา  และการสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอื่น ๆ  ในโอกาส
หนาซึ่งการบริการอาจจะกระทําไดในรูปแบบตาง ๆ  คือ 
 1. การตอนรับและเอาใจใส 
 2. การใหบริการทางโทรศัพท 
 3. การใหบริการขายหนาราน 
 4. การใหบริการทางรานคา  หรือสํานักงาน 
 5. การบริการภายหลังการขาย 
 6. การบริการสําหรับพนักงานชาง 
 7. ทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน 
 สมิต  สัชฌุกร  (2546 : 14 - 15)  ไดกลาวถึง  การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ  
ฉะนั้นการบริการ  คือ  การใหความชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  ไมมีการ
ดําเนินงานใด ๆ  ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ  และภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือ
ผลิตภัณฑใด ๆ  ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ  ยิ่งเปนธุรกิจบริการ  ตัวบริการนั่นเอง คือ  
สินคา  การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี  ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ  
“ขายซ้ํา”  คือ  ตองรักษาลูกคาเดิม  และเพิ่มลูกคาใหม  การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  
ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก  และชักนําใหลูกคาใหม ๆ  ตามมา  เปนความจริงวา  “เราสามารถ
พัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได  แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ”  การ
พัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความ
รับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 
 ในการพิจารณาความสําคัญของการบริการ  อาจพิจารณาไดใน  2  ดาน  ไดแก 
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 1.  ผลของการบริการที่ดี จะสงผลใหผูมาใชบริการมีทัศนคติ  ทางดานความคิด และ
ความรูสึก  ทั้งตอตัวผูใหบริการ  และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก  คือ  ความชอบ  
ความพึงพอใจ  ดังนี้ 
  1.1   มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
  1.2   มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
  1.3   มีความระลึกถึง  และยินดีมาขอรับบริการอีก 
  1.4 มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
  1.5   มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น 
  1.6 มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 
  1.7 มีการพูดถึงผูใหบริการ  และหนวยงานในทางที่ดี 
 2.  ผลของการบริการที่ไมดีจะสงผลใหผูมาใชบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการ  และ
หนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางลบ  มีความไมชอบ  และความไมพึงพอใจ  ดังนี้ 
  2.1   มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
  2.2   มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 
  2.3 มีความผิดหวัง  และไมยินดีมาใชบริการอีก 
  2.4 มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
  2.5 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน  ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
  2.6 มีการพูดถึงผูใหบริการ  และหนวยงานในทางที่ไมดี 
 จากความสําคัญของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา  ความสําคัญของการบริการ  
อยูที่การใหบริการที่ดี  และมีคุณภาพโดยอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ  และความแนบเนียนตาง ๆ  
ที่จะใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ  ซ่ึงถือไดวามีความสําคัญ  
อยางยิ่ง  เนื่องจากการบริการที่ดีจะเปนเครื่องชวยใหผูติดตอกับองคการธุรกิจเกิดความเชื่อถือ  
ศรัทธา  และการสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซื้อ  หรือใชบริการอื่น ๆ  ในโอกาสหนา   
และการบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก  และชักนําใหมีลูกคา
ใหม ๆ  ตามมา  นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพของการบริการใหดี  ซ่ึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคน
ในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน  หรือสูญเสีย
ลูกคาไป 
 ลักษณะของการบริการที่ดี 
 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 17)  ไดกลาวถึงหลักการใหบริการมีขอคํานึง  ดังนี้ 
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 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึงผูมาใช
บริการเปนหลัก  จะตองนําเอาความตองการของผูมาใชบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดี  และเหมาะสมแกผูมาใชบริการเพียงใด  แตถาผูมา
ใชบริการ  ไมสนใจใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน  
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ  ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด  ก็เปนเพียงดานปริมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 นอกจากนี้ สมิต  สัชฌุกร (2546 : 175 - 176) ไดกลาวถึง  ลักษณะองคการบริการที่ดีกวา
การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัย  และอารมณแตกตางกันไปในแต
ละบุคคล  และแตละสถานการณจึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แตอยางไรก็ตาม  
การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  มีดังนี้ 
 1. ทําดวยความเต็มใจ  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอยาง  ในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจ  และเต็มใจ  ผลของการกระทําก็
มักจะเกิดขึ้นดวยดี 
 2. ทําดวยความรวดเร็ว  ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน  จึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ  การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการ  จึงเปนสิ่งที่ชวยให
ผูรับบริการมีความสุข  และความพอใจ 
 3. ทําถูกตอง  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา  การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณ  จะเปนการสนองตอบความตองการ  และทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน  
การบริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 4. ทําอยางเทาเทียมกัน  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่
ดีกวา  หรือเหนือกวาผูอ่ืน  หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ  เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน  
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียวแตทําความ
ไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก  เราอาจพูดพอไดยินกับลูกคาบางคนวา  เราบริการใหเปนพิเศษ  
แตตองแสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค 
 5. ทําใหเกิดความชื่นใจ  การบริการที่ดีจะตองทําใหผูมาใชบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน 
ตางตระหนักดีวา  เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลือจนผูรับบริการ         
ช่ืนใจ 
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 จากรายละเอียดขางตนสรุปไดวา  ลักษณะของการบริการที่ดี  คือ การบริการที่สอดคลอง
ตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  ผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ จากการที่ทําดวย
ความเต็มใจ  ทําดวยความรวดเร็ว  ทําถูกตอง  ทําอยางเทาเทียมกัน  และทําใหเกิดความชื่นใจ 
  นอกจากนี้ยังสามารถประยุกตสวนประสมทางการตลาดมาประยุกตใชกับงานบริการดังที่  
ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2548 : 29 - 30) อธิบายรายละเอียดของสวนประสมการตลาดบริการไว
วา 
 1. ดานสินคา (Product)  ในธุรกิจบริการหมายถึงสิ่งที่จะทําใหผูบริโภคไดรับความ
สะดวกสบายจากการไดรับบริการ 
 2. ราคา  (Price) คือ การกําหนดระดับราคาที่ลูกคาจะตองจายเพื่อแลกกับการบริการ 
เนื่องจากราคามีสวนในหารทําใหบริการตาง ๆ แตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณ
คาที่ไดรับจากการบริการโดยเทียบกับราคา และคุณภาพของบริการ 
 3. ดานสถานที่  (Place) คือการกําหนดชองทางการจัดจําหนายของผูใหบริการและความ
ยากงายตอการเขาถึง มีความครอบคลุมในดานกายภาพและการติดตอส่ือสาร 
 4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  คือ การสื่อสารกับตลาดตาง ๆ ผานทางโฆษณา  
กิจกรรมการขายโดยบุคคล  กิจกรรมการสงเสริมการขายรูปแบบอื่น ๆ ทั้งทางตรงสูสาธารณะและ
ทางออมผานสื่อ เชน การประชาสัมพันธ 
 5. บุคลากร (People)  ในธุรกิจบริการ คือ ผูผลิตบริการ และขายผลิตภัณฑบริการ รวมถึง
การสรางความสัมพันธกับลูกคาโดยการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดับคงที่ 
 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence)  คือ ส่ิงที่สามารถแสดงใหเห็นถึงคุณภาพ
ของบริการ เชน การสรางสภาพแวดลอม  การสรางบรรยากาศภายในราน หรือการใชลักษณะทาง
กายภาพเพื่อสนับสนุนการบริการ 
 7.  กระบวนการ  (Process) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการ ระบบการสงมอบ
บริการจะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการ
ใหบริการ อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ 
 สรุปไดวา ในงานบริการสามารถประยุกต แนวคิดสวนประสมทางการตลาดมาใชได 
โดยมี 7 ประการ คือ สินคาหรืองานบริการ ราคา  สถานที่ การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะ
ทางกายภาพ และกระบวนการ แลวแตความเหมาะสม 
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 4.7   แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
 เคทซ อิลิฮู และ เบรนดา แดเนท (Katz Elihu and Brenda Danet.  1973)  (อาภรณรัตน 
เลิศไผรอด.  2554 : 18) ไดศึกษาการบริการประชาชน เชน หลักการที่สําคัญของการใหบริการของ
องคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ 3 ประการ ไดแก  
 1.  การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาท ของประชาชน
และเจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทาไดงาย ทั้งนี้โดย
ดูจากเจาหนาที่ที่ใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไม ปฏิบัติหรือมีการ
สอบถามเรื่องอื่นหรือไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการ ที่ไมเฉพาะเรื่องและ
สอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทาใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปไดยาก 
 2.  การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการ
จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือการใหบริการ
แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 
 3.  การวางตัวเปนกลาง (Affective neutrality) หมายถึง บริการแกผูรับบริการ โดยจะตอง
ไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของ ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยน
สินคาบริการตอกันนั้น ไดมีการใหการบริการเกิดขึ้นทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน ซ่ึงการบริการที่
เกิดขึ้นนั้น ตางก็มีเปาหมายที่แตกตางกันออกไปโดยสามารถแบงออกไดเปน 2  ประเภท คือ 1) การ
บริการเชิงธุรกิจ (Business service) เปนการใหบริการที่มุงแสวงหาผลกาไรที่เกิดจากการใหบริการ
นั้น ๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการและมีการคาดหวังผลกําไรเปน
คาตอบแทนจากการลงทุน ซ่ึงสวนใหญภาคเอกชนจะเปนผูดําเนินการเองเกือบทั้งสิ้น เชน ธุรกิจ
โรงแรม รานอาหาร สายการบินตนทุนต่ํา รานคาปลอดภาษีหรือการนวดแผนโบราณแบบสปาร 
เปนตน  และ 2) การบริการสาธารณะ (Public service) เปนการใหบริการโดยหนวยงานของรัฐโดย
มีจุดมุงหมายเพื่อรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เพื่อใหบานเมืองเกิดความ สงบ
สุข เชน การใหความคุมครองเด็กและสตรี การจัดใหมีบริการรถเมลโดยสารสาธารณะ บริการดาน
การแพทย ไฟฟา น้ําประปา เปนตน 
 การใหบริการสาธารณะเปนกระบวนการใหบริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเปนพลวัต โดย
ระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการให
เปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา เปนการ
พิจารณาโดยใชแนวความคิดเชิงระบบ (System approach) มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่
ใหบริการใชปจจัยนาเขา (Inputs) เขาสูกระบวนการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการ
บริการ (Outputs) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กาํหนดไว ดังนั้น การประเมินผลจะชวย
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ทาใหทราบ ถึงผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ
(Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่
เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 นันทวัฒน  บรมานันท  (2544 : 65 - 68) ไดใหความหมายวา บริการเปนกิจการของฝาย
ปกครองที่จัดทาขึ้นเพื่อประโยชนสาธารณะสามารถแยกออกไดเปนสองประเภทคือ “ตํารวจทาง
ปกครอง” (Police administrative) และ “บริการสาธารณะ” (Service public) ภาครัฐมีการใหบริการ
แกประชาชนทั้งที่เปนรายบุคคลและทั้งชุมชน โดยรัฐบาลกลาง ใหบริการแกประชาชนในวงกวาง
ขณะที่ทองถ่ินใหบริการเฉพาะประชาชนในทองถ่ินของตน คุณภาพของการบริการเปนสิ่งสําคัญ 
ทาอยางไรรัฐจึงจะประกันไดวาประชาชนไดรับบริการที่ดี การเนนที่คุณภาพจะมีความหมาย
มากกวาการเนนปริมาณ การดําเนินการศึกษาความตองการของประชาชนเปนสิ่งจําเปน และการ
สรางกระบวนการมีสวนรวมจะเปนการเพิ่มคุณคาใหกับการบริการนั้น เพราะประชาชนถือวาพวก
เขามีสวนในการบริการนั้น มิใชเพียงผูรับบริการฝายเดียว การบริการสาธารณะที่องคการปกครอง
สวนทองถ่ินเปนผูจัดทาสามารถแบงไดเปน 4 ประเภท ไดแก 
 1. การบริการสาธารณะดานสุขอนามัย 
 2.  การบริการสาธารณะดานเศรษฐกิจ 
 3.  การบริการสาธารณะดานสังคมและการศึกษา 
 4.  การบริการสาธารณะดานวัฒนธรรม 
 เนื่องจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับประชาชน ดังนั้น หาก
บริการสาธารณะหยุดชะงักไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการสาธารณะยอมไดรับความ
เดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุนี้ บริการสาธารณะจึงตองมีความตอเนื่องในการจัดทําหลักการที่
สําคัญของหลักวาดวยความตอเนื่องของบริการสาธารณะคือ นิติบุคคลผูมีหนาที่จัดทําบริการ
สาธารณะจะตองดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะอยางสม่ําเสมอและตอเนื่องตลอดเวลา หากมี
กรณีที่เกิดการหยุดชะงักจะตองมีการรับผิดชอบ และในกรณีที่เกิดการหยุดชะงักขององคกร
ปกครองทองถ่ิน หรือองคกรมมหาชนอิสระ องคกรที่ทําหนาที่กํากับดูแลจะตองเขาดําเนินการแทน
เพื่อเปนหลักประกันการตอเนื่องของบริการสาธารณะ 
 สรุปวา การบริการสาธารณะยอมยังประโยชนแกสังคมและบุคคลทั่วไป การดําเนิน
บทบาทสําคัญประการนี้ของหนวยงานภาครัฐจึงจาเปนอยางยิ่งที่จะตองใหความสําคัญตอเร่ืองของ
ประสิทธิภาพในเชิงการบริหารจัดการ และประสิทธิภาพเชนวานี้ ยอมเปนองคประกอบสําคัญใน
การกําหนดทิศทางในภาพรวมของประสิทธิภาพของการจัดการภาครัฐที่มีตอระบบการบริหารงาน
ภาครัฐและระบบเศรษฐกิจการใหบริการของภาครัฐที่มีคุณภาพ จึงเปนสิ่งที่สะทอนสมรรถนะของ
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การปฏิบัติงานการใหบริการตอบสนองความตองการประชาชนที่เปนลูกคาผูรับบริการของ
หนวยงานภาครัฐ ภายใตรากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการ
จัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management-NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศ 
รวมท้ังประเทศไทยรับมาเปนกระบวนการทัศนในการขับเคล่ือนการจัดการระบบงานภาครัฐ
ในชวงหลายปที่ผานมา ตามแนวคิดนี้ นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดับ
กําลังการผลิตของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงมีมติอยูที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human resource 
development) และมีการใชประโยชนจากภาคเอกชนใหมากขึ้น  
 4.8  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนสภาวะ และความรูสึกทางอารมณของบุคคล ที่
เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการจากความคาดหวัง  มีผูใหความหมายไวหลายทานดังนี้ 
 อุทัยพรรณ  สุดใจ  (2545 : 7)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือ
ทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 
 กาญจนา   อรุณสุขรุจี  (2546 : 5)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจของมนุษยเปน
การแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม  ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางไดการที่เราจะทราบวา 
บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน   และตอง
มีส่ิงเราที่ตรงตอความตองการของบุคคล    จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่ง
เราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น  
 ดลใจ  มณีงาม  (2550 : 26)  ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจ  คือ ความรูสึกชอบ 
ไมชอบ สนใจ ไมสนใจ ในสิ่งที่ไดสัมผัสหรือพบเห็น และไดแสดงออกถึงความรูสึกดังกลาวออก
ดวย ทาทาง และคําพูดตาง ๆ 
 ดวงกมล  รักขยัน (2552 : 28) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ของคนที่มีตอเร่ืองใด ๆ ตางกันหรือเหมือนกันก็ได เชน ความรูสึกดี ไมดี พอใจ-ไมพอใจ ชอบ-ไม
ชอบ เปนตน ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตองการหรือ
บรรลุจุดหมายในระดับหนึ่ง 
 วรูม  (Vroom.  1982 : 328)  กลาววา  ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช
แทนกันไดเพราะทั้งสองคํานี้  หมายถึง  ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น  ทัศนคติ
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความ
ไมพึงพอใจนั่นเอง 
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 จากความหมายขางตน สรุปไดวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด  โดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคตินั้นเปนไป
ในทางบวกหรือทางลบ  เชน ความพอใจ ชอบใจ  ความรูสึกชอบ ไมชอบ สนใจ ไมสนใจ ในสิ่งที่
ไดสัมผัสหรือพบเห็น และไดแสดงออกถึงความรูสึกดังกลาวออกมาดวย ทาทาง และคําพูดตาง ๆ 
 ขอบขายของความพึงพอใจ โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักจะมีการศึกษา
กันสองสวนคือ สวนที่ 1 ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction)   และสวนที่ 2 ความพึง
พอใจในการรับบริการ (Service satisfaction)  ซ่ึงสามารถอธิบายและขยายความไดดังตอไปนี้ 
 1.  การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction)  จะเนนการประเมินคาโดยบุคลากร
ผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซ่ึงประกอบดวยปจจัยตาง ๆ ที่มี
อิทธิพลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะงานที่ทํา ความกาวหนา การบังคับ
บัญชา  เพื่อนรวมงาน  สวัสดิการ  และผลประโยชนเกื้อกูล ดังนี้  
 1.1  ลักษณะของงาน (Type of work)  หมายถึง  ลักษณะงานที่ปฏิบัติ  ซ่ึงมีผลทําให
บุคคลมองเห็นคา  และมีความสนใจในงานมากกวางานที่มีลักษณะแบงแยกกันไปทําคนละเล็ก ละ
นอย จากการศึกษาของวรูม พบวางานที่เปดโอกาสใหคนไดใชความสามารถและความชํานาญมีผล
ทําใหบุคคลเกิดความพอใจ 

 1.2  ความกาวหนา (Promotion)  ในเรื่องความกาวหนาโดยการเลื่อนขั้น หรือเลื่อน
ตําแหนงกอใหเกิดการทาทายที่จะทํางานในตําแหนงและหนาที่ใหมและยังเปนการหาประสบการณ
ใหมดวย ในการที่จะทํางานจนไดรับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 

 1.3  การนิเทศงาน  (Supervision)  รูปแบบของการนิเทศงานที่ดีควรเปนรูปแบบที่ให
ผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ ซ่ึงรูปแบบนี้มีสวนทําใหผูปฏิบัติงานมีความ    
รูสึกพอใจสูงกวาการใหปฏิบัติงานแบบเผด็จการ 

 1.4  เพื่อนรวมงาน (Co-worker)  มาตรฐานของการทํางานแตละคนจะดีหรือไมดี
ขึ้นอยูกับความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานดวย กลุมมีอิทธิพลตอมาตรฐานการทํางาน และความ
พอใจของบุคคล คือ 

 1.4.1  หากบุคคลทํางานมีความเชื่อมั่นในกลุมที่ทํางานก็จะทําใหผลผลิตดีขึ้น
ไดรับความรวมมือและใหประโยชนแกกลุมมากที่สุด 

 1.4.2  สัมพันธภาพในกลุมมีความกลมเกลียวกันอยางใกลชิดจะมีสวนทําใหทุก
คนภายในกลุมปฏิบัติงานในลักษณะที่คลายคลึงกัน  ถาหากกลุมมีความกลมเกลียวรักใครกันดี   
และมีจุดมุงหมายเปนประโยชนจะทําใหผลผลิตสูงขึ้น 
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 1.5  สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล (Benefits and services) เปนลักษณะที่หนวยงาน
ไดจัดผลประโยชนและบริการตาง ๆ ใหกับบุคลากรในหนวยงาน นอกเหนือจากคาจางเพื่อเปนการ
จูงใจบุคลากรใหอยูกับหนวยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวัญดี และตั้งใจปฏิบัติหนาที่อยางมี
ประสิทธิภาพ 

 2.  การศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินคา 
โดยลูกคาหรือผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  หรือชุดของบริการที่กําหนดขึ้นซึ่ง
เปาหมายของการศึกษาทั้งสองสวนนี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจ และคนหา
เห็นปจจัยแหงความพึงพอใจนั้นในกลุมเปาหมายที่แตกตางกันและตอชุดของสิ่งเราที่แตกตางกัน 
ซ่ึงจะเห็นวา แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 
 สําหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางใน
องคประกอบดานตาง ๆ ดังนี้ 

 1.  องคประกอบดานความรูสึก (Affective component)  เปนลักษณะของความรูสึก หรือ
อารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี 2 ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวก ไดแก ชอบ 
พอใจ เปนใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ กลัว รังเกียจ 

 2.  องคประกอบดานความคิด (Cognitive component)  สมองของบุคคลรับรู และวินิจฉัย
ขอมูลตาง ๆ ที่ไดรับเกิดเปนความรู ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณขึ้นอยูกับ
องคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิด ดีหรือไมดี 

 3.  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component)  เปนความที่จะกระทํา หรือ
พรอมที่จะตอบสนองตอที่มาของทัศนคติ 
 ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนองคประกอบดานความรูสึก ความคิดและดานพฤติกรรม
ประกอบกันไป ซ่ึงไมสามารถที่จะแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปได  กลาวโดยสรุปแลว 
ความพึงพอใจ เปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอส่ิงเราที่แสดงผลลัพธ  ซ่ึงจะแบงเปน 3 ลักษณะ 
คือทางบวก ทางลบ และเฉย ๆ  
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) คอทเลอร (Kotler.  
2000 : 259)  ใหแนวคิดเรื่องความพึงพอใจของลูกคา ไววาความพึงพอใจ เปนความรูสึกหลังการซื้อ
ของบุคคลหรือลูกคา   ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived performance) กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
โดยถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึง
พอใจแตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคา หรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําให
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ลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied customer)  และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความ
คาดหวังที่ลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted customer) 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ 
หรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ  ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสราง
ความพึงพอใจใหลูกคาโดยการสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ซ่ึงเกิดจากการผลิตและจากการตลาด
รวมทั้งการทํางานรวมกันฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวมการคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือจากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียงรวมถึงขอมูลและสัญญา
จากนักการตลาด และคูแขงขัน  ถาหากนักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินจริงผูบริโภคมักจะ
ผิดหวัง เมื่อบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามที่ลูกคาคาดหวังไว ดังนั้นสิ่งสําคัญที่ทําใหบริษัท
ประสบความสําเร็จคือการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีผลประโยชนจากผลิตภัณฑหรือการทํางานของ
ผลิตภัณฑที่สอดคลองกับการคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับ
ลูกคา 
 คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน โดยคุณคาที่มอบใหลูกคาตองมากกวาตนทุน
ของลูกคา ซ่ึงความแตกตางทางการแขงขันเปนการออกแบบลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑหรือ
บริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน และตองมีคุณคาในสายตาของลูกคา  และสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product 
differentiation) ความแตกตางดานการบริการ (Services differentiation)  ความแตกตางดานบุคลากร 
(Personal differentiation)  ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)  ความแตกตาง
เหลานี้จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซ่ึงเปนผลรวมของอรรถประโยชนจากผลิตภัณฑ 
หรือบริการใดบริการหนึ่ง โดยพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขันทั้ง 4 ดาน ซ่ึงเรียกรวมกัน
วา คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total customer value) 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกของบุคคลที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่ตองการตาม
ความคาดหวัง หรือเปนสภาพความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตอการใชบริการตามที่
คาดหวัง มากกวาที่คาดหวังหรือนอยกวาที่คาดหวังอาจเปลี่ยนแปลงไดโดยขึ้นกับระยะเวลาหรือ
สภาพแวดลอม โดยที่บุคคลในที่นี้ หมายถึง ผูใชบริการ 

4.8  แนวคิดเกี่ยวกับความตองการ 
ความตองการของมนุษยเปนสิ่งที่สงผลตอแนวคิดและพฤติกรรมตาง ๆ ที่แสดงออกมา 

จึงมีผูใหความหมายของความตองการไวหลากหลาย  พรทิพย  สัมปตตะวนิช (2546 : 6) แสดง
ความคิดเห็นวา ความตองการมีความหมายเปน 2 ลักษณะ คือ 
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1.  ในลักษณะที่มองความตองการเปนเรื่องวัตถุวิสัย (Objective) ดังนั้นความตองการจึง
หมายถึง  การเรียกรองของมนุษยใหมีการตอบสนอง เพื่อทําใหมนุษยดํารงชีวิตและเพื่อใหมนุษย
พัฒนาขึ้นในสังคมนั้น ๆ ได  หรือ  สภาวะที่จําเปนตองไดรับการตอบสนองใหพึงพอใจอยางนอย
บางสวน เพื่อทําหนาที่ของมนุษยตอไปได 

2.  ในดานของจิตวิสัย (Subjective) คือ เปนลักษณะของจิตใจเฉพาะบุคคล  ซ่ึงไม
สามารถใหคําจํากัดความที่แนนอนได  แตจะสามารถสรุปออกมาเปนแนวความคิดเกี่ยวกับความ
ตองการไดวา “ความตองการจะแตกตางกันไปตามสังคม  ส่ิงนี้ทําใหการกําหนดลําดับ กอน-หลัง 
ในความตองการเปนไปไมได  และเปนไปไมไดที่จะบอกวา ความตองการสามารถประยุกตใชได
เหมือนกันหรือมีลักษณะเปนสากล” 

จะพบวาความตองการนั้นเปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากความรูสึกของมนุษย  ที่ตองการใหมีการ
ตอบสนองสิ่งนั้น เอ็นเกิล  แบ็ลคเวล และไมเนียรส (Engle, Blackwell and Miniard) (พรทิพย     
สัมปตตะวนิช.  2546 : 7)  ใหแนวคิดวา ความตองการหรือส่ิงกระตุน จะถูกกระตุนใหเกิดขึ้นเมื่อมี
ความแตกตางอยางมากพอระหวางสภาวะที่มนุษยคนนั้นดํารงอยูจริงกับสภาวะที่มนุษยคนนั้น
ตองการใหเปน เมื่อสภาวะความแตกตางเพิ่มมากขึ้น ก็จะกอใหเกิดการปลุกเรา (Arousal) หรือแรง
ขับหรือแรงผลักขึ้น  ซ่ึงความตองการที่มนุษยรูสึก (Felt needs) สามารถกระตุนใหเกิดขึ้นไดหลาย
วิธีดวยกัน เชน กระตุนทางกายภาพ อาทิ ความหิว ความกระหาย ฯลฯ นอกจากนั้นมนุษยยัง
สามารถกระตุนความตองการโดยคิดถึงวัตถุหรือบุคคลที่มิไดมีตัวตนอยูในขณะนั้น  หรือใชวิธีการ
จินตนาการนั้นเอง โดยจินตนาการถึงผลที่อาจจะเกิดขึ้นดังที่ตนเองตองการเมื่อไดกระทําพฤติกรรม
ใด ๆ กระบวนการทางความคิดในลักษณะนี้เองที่เราเรียกวาการปลุกเรา (Arousing) ทางดานของ
พงศ  หรดาล (2540 : 66)  มีความคิดเห็นวา ความตองการเกิดจากการขาดสิ่งหนึ่งสิ่งใดในตัวบุคคล  
ซ่ึงเปนการขาดความสมดุลทั้งทางรางกายและสภาพแวดลอมและไดกลาวถึงความหมายของความ
ตองการไววา เปนสภาวะที่อินทรียขาดความสมดุล ขาดบางสิ่งบางอยางและตองการไดรับสิ่งนั้น  
ซ่ึงความตองการนั้นเปนความตองการทั้งดานรางกายและทางจิตใจ  ทางดานสมยศ นาวีการ (2540 : 
127) แสดงความเห็นแตกตางออกไปวา ความตองการทางสังคม จิตใจ ไมไดสัมพันธโดยตรงกับ
ความอยูรอด ดังนั้น ความตองการเหลานั้นจะแตกตางกันระหวางบุคคลตาง ๆ และความตองการ
ทางสังคมจะปรากฏขึ้นหลังจากความตองการทางชีวภาพไดรับการตอบสนองแลว และวุฒิชัย จํานงค 
(2544 : 453) ไดใหความหมายไววา ความตองการของมนุษยหรือแมแตสัตวทั่วไป เราไมอาจ
สังเกตเห็นไดจนกวาความตองการนั้นจะแสดงออกมาในรูปของแรงขับ (Drive) และความกระวน
กระวาย (Anxiety) จึงอาจทราบไดบางวาบุคคลผูนั้นมีความตองการอะไร 
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สรุปไดวา ความตองการหมายถึง ส่ิงที่ขาดไปในสภาวะสิ่งที่จําเปนในการดํารงอยูของ
มนุษย  กอใหเกิดแรงกระตุนใหหาสิ่งที่จะตอบสนองสภาวะจําเปนที่ขาดไปนั้นใหกับบุคคลนั้น ซ่ึง
ความตองการนั้นอาจเปนไดทั้งในดานพื้นฐานความตองการทางรางกาย สังคม และจิตใจ 

ประเภทของความตองการของมนุษยนั้นวิชัย  แหวนเพชร (2543 : 32) ไดแบงประเภท
ของความตองการออกเปน 3 ประการ คือ 
 1. ความตองการที่เกิดจากรางกาย (Physiological needs) เชน ความหิวอาหาร ความ
ตองการอากาศหายใจ ความตองการที่อยูอาศัย ยารักษาโรค ฯลฯ 
 2. ความตองการที่เกิดจากจิตใจ (Psychological needs) เชน ความตองการความมั่นคง
ปลอดภัย  ตองการยศถาบรรดาศักดิ์  ลาภยศ  สรรเสริญ  ความรักและความหวงใย ฯลฯ 
 3. ความตองการที่เรียนรูจากสังคม (Sociological needs) แลวแตสังคมจะสอนให
ตองการ เชน ความตองการเปนที่รักใครของเพื่อนฝูง  ตองการเปนที่ยกยองสรรเสริญ  ตองการ
ความสําเร็จในชีวิต ฯลฯ 

นิวแมนและซัมเมอร  (Newman & Summer.  2001 : 127 - 148) ไดทําการศึกษาและแบง
ความตองการออกเปน 4 ประเภทดวยกัน คือ 

1.  ความตองการทางกายภาพ (Physical needs) ไดแก ที่อยูอาศัย อาหาร เครื่องนุงหม ยา
รักษาโรค ตลอดจนบริการและสวัสดิการตาง ๆ เปนตน 

2.  ความตองการทางดานสังคม (Social needs) ไดแก การติดตอสังสรรค หรือรวมในพิธี
การตาง ๆ เปนตน 

3.  ความตองการแสดงความคิดเห็น (Self expression needs) ไดแก โอกาสแสดงความ
คิดเห็นของตนอยางเสรี 

4.  ความตองการความมั่นคง (Security needs) ไดแก ความมั่นคงทางเศรษฐกิจ  ความ
มั่นคงทางจิตใจ เปนตน 

สมพร  สุทัศนีย (2546 : 62-63) ไดสรุปประเภทความตองการไว 2 ประเภท คือ 
1.  ความตองการทางดานรางกาย มนุษยไมวาอยูเผาพันธุใดยอมมีเปาหมายพื้นฐาน

เดียวกัน คือ ความตองการอาหาร อากาศ น้ํา อุณหภูมิที่พอเหมาะแกรางกาย  การขับถาย  การ
เคลื่อนที่  การพักผอน  การผสมพันธุ และการปราศจากความเจ็บปวย เมื่อรางกายไดรับความ
ตอบสนองความตองการเหลานี้เพียงพอ รางกายจะอยูในสภาพสมดุลไมดิ้นรน แตถาเมื่อใดรางกาย
พรองในสิ่งที่ตองการ ก็จะเกิดแรงขับทางกาย แรงขับทางกายจะผลักดันใหส่ิงมีชีวิตมีพฤติกรรม
เพื่อตอบสนอง ความตองการของรางกายพฤติกรรมการตอบสนองความตองการทางกายมี 2 ระดับ 
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 1.1  ระดับที่ 1 กิริยาสะทอน  เปนกลไกหนึ่งซึ่งทําใหรางกายปรับตัวอยางอัตโนมัติ  
เพื่อรักษาสภาพความสมดุลของรางกาย เชน รางกายมีอุณหภูมิสูงกวา 98.6 องศาฟาเรนไฮต  
รางกายจะเกิดการขับเหงื่อเพื่อลดความรอนภายในใหอยูในระดับ 98.6 องศาฟาเรนไฮต (สมดุล) ถา
อุณหภูมิของรางกายต่ํากวา 98.6 องศาฟาเรนไฮต รางกายจะรูสึกหนาวและทําใหเกิดการเผาผลาญ
ภายในมากขึ้น เปนตน 

 1.2  พฤติกรรมเจตนา  เปนพฤติกรรมที่เกิดขึ้นภายนอกรางกายอยางมีเจตนาเพื่อ
บรรลุมุงหมายของตน เชน เมื่อรูสึกรอนจะเปดพัดลม จะถอดเสื้อหรือจะอาบน้ํา เมื่อรูสึกหนาวจะ
หาเสื้อหนาวมาใสหรือหาผาหมมาหม เมื่อรูสึกกระหายจะเดินไปเปดตูเย็นหยิบน้ํามาดื่มเพื่อใหหาย
กระหาย  เปนตน 

2.  ความตองการดานจิตใจ  เปนความตองการทางจิตวิทยา  ซ่ึงรวมถึงความตองการทาง
สังคมและความตองการทางอารมณ  ลักษณะสําคัญของความตองการดานจิตใจมีดังนี้ 

 2.1  ระดับความตองการดานจิตใจของแตละบุคคลไมเทากัน  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับการขาด
ในเรื่องนั้น เชน เด็กที่พอแมทอดทิ้ง  เกลียดชัง  เมื่อเติบโตเปนผูใหญจะโหยหาความรักมากกวาคน
ที่เคยไดรับความรักความอบอุนในวัยเด็ก เปนตน 

 2.2  เปนสิ่งที่มองไมเห็น  วัดปริมาณไมได  บางคนก็มีความตองการในระดับสูง  
บางคนก็ตองการในระดับปานกลางและต่ํา 

 2.3  สามารถเปลี่ยนแปลงได เชน เมื่อเด็ก ๆ ตองการความรักและการยอมรับใน
ระดับสูง  เขาก็พยายามทําทุกอยางเพื่อใหไดรับความรักและการยอมรับ เชน ไดเปนนักกีฬาที่มี
ช่ือเสียง  ไดเปนนักเขียนนวนิยายที่เปนที่นิยมของประชาชนในระดับสูง ความตองการดังกลาวจะ
ลดลง  แตถาพฤติกรรมที่แสดงออกแลวไมประสบผลสําเร็จ  ความตองการจะมากขึ้นจนกลายเปน
ความตองการเอาชนะและอิจฉาริษยาผูอ่ืนได 

 2.4  กลุมมีอิทธิพลตอระดับความตองการดานจิตใจ  เมื่อบุคคลอยูในกลุมสังคมจะ
ทําใหความตองการดานนี้มีมากกวาอยูคนเดียว  คือ ความตองการการยอมรับจากกลุม  ตองการ
เกียรติยศชื่อเสียงมากขึ้น  เพื่อทําใหตนเองเดนเหนือคนอื่น 

 2.5  มีลักษณะปดบังซอนเรน เชน คนที่ตองการความรับจากผูอ่ืนก็จะตองใหความ
รักแกผูอ่ืนกอน สังเกตไดจากการใหกุหลาบสีแดงแกผูอ่ืนก็จะเขินอาย ไมเหมือนอีกคนหนึ่งซึ่ง
ตองการกินอาหาร สามารถพูดคําวา “หิว” ไดอยางสบายใจกวา ลักษณะปดบังซอนเรนนี้ คนไทย
สมัยโบราณจะปดบังซอนเรนมากกวาคนไทยในสมัยปจจุบัน 
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 2.6  ผลักดันใหมนุษยแสดงพฤติกรรมตาง ๆ โดยปราศจากเหตุผล เชน คนที่ขาด
ความรัก  ตองการความรัก  จะทําทุกอยางเพื่อใหไดรับความรักโดยไมคํานึงถึงวาการกระทํานั้นจะ
ถูกตองหรือไม  เปนตน 

 2.7  ขึ้นอยูกับประสบการณของแตละคน เชน บุคคลใดขาดความรักมาก ก็จะ
ตองการความรักมาก ในทํานองเดียวกัน บุคคลใดไมเคยไดรับความรักมากเพียงใด ก็จะยิ่งตองการ
ความรักมากขึ้นเพียงนั้น เปนตน 

สรุปไดวา ประเภทของความตองการนั้น สามารถแบงออกเปน 2 ประเภท ดวยกันคือ  
ดานความตองการทางดานพื้นฐาน  ซ่ึงมาจากความตองการทางดานรางกาย จิตใจ ซ่ึงเปนสวน
สําคัญของพื้นฐานของมนุษยในการผลักดัน และสงผลทางดานพฤติกรรมมนุษยในการแสวงหาสิ่ง
ที่ตอบสนองความตองการ ซ่ึงความตองการนี้มีความจําเปนอยางยิ่งในการดํารงชีวิตอยูของมนุษย  
และความตองการทางสังคม  เปนความตองการที่มีการพัฒนามาจากความตองการพื้นฐานแลว เปน
ความตองการที่จะเปนที่ยอมรับของคนโดยทั่วไปเปนความตองการประเภทหนึ่งที่มนุษยมักจะให
ความสําคัญ ความตองการเปนพื้นฐานและเปนแรงกระตุนสําคัญของการกระทําของมนุษยเรา
ทั้งสิ้น  ไมวาจะเปนความตองการขั้นพื้นฐานของรางกายและจิตใจ  ความตองการที่บรรลุผลสําเร็จ
ในการทํางานหรือส่ิงที่ตั้งเปาหมายไวนั้น  ความตองการการยอมรับ  ความตองการอํานาจ และอื่นๆ 
อีกมากมายในชีวิต  รวมทั้งสงเสริมมนุษยสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล สามารถที่จะฝาฟนอุปสรรคตาง ๆ เพื่อใหประสบความสําเร็จได 
 4.9  ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s hierarchy of need) 
 มาสโลว (Maslow)  (ณัทฐา กรีหิรัญ. 2550 : 15-17) ไดศึกษาวาพฤติกรรมของคนจะถูก
กําหนด และควบคุมโดยแรงจูงใจตางๆ แรงจูงใจเหลานี้ มีลักษณะแตกตางกันไปสําหรับแตละคน
อีกดวย ดังนั้น จึงเปนสิ่งสําคัญที่ผูบริหารควรไดรับทราบวา แรงจูงใจหรือความตองการ (Motive or 
wants) ของพนักงานในองคการนั้นมีรูปแบบอยางไรบาง ความรูในเรื่องดังกลาว ไดรับการศึกษา
อยางถูกตองจนกระทั่งตั้งเปนทฤษฎีทั่วไป (General Theory) เกี่ยวกับการจูงใจคนขึ้นไว ผูตั้งทฤษฎี
นี้ คือ อมราฮัม มาสโลว (Abraham Maslow) ซ่ึงไดตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของคนไวดังนี้  
 1. คนทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะมีอยูตลอดเวลาและไมมีที่ส้ินสุด และ
ความตองการเหลานี้จะไปกระตุนพฤติกรรม 
 2.   ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว ก็จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป 
ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทานั้นที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
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 3. ความตองการของคน จะมีลักษณะเปนลําดับขั้นจากต่ําไปหาสูง ตามลําดับของ
ความสําคัญ กลาวคือ เมื่อความตองการในระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการระดับสูง
ก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนอง 
 มาสโลว ไดสรุปลักษณะของการจูงใจไววา การจูงใจจะเปนไปตามลําดับของความ
ตองการอยางมีระเบียบ ลําดับขั้นของความตองการหรือ “Hierarchy of needs” ของมนุษย ตาม
ทฤษฎีของมาสโลวมีอยู 5 ระดับ ดังนี้ 
 1.  ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการพื้นฐานขั้น
แรกของมนุษย เปนสิ่งจําเปนสําหรับที่จะใหมีชีวิตรอดอยู เชน ความตองการอาหาร น้ํา อุณหภูมิที่
เหมาะสม เปนตน สิ่งเหลานี้ลวนเปนสิ่งจําเปนสําหรับมนุษยทุกคน ทั้งนี้เพราะความจําเปนที่จะตอง
ดํารงชีวิตอยู ทําใหมนุษยตองใฝหาสิ่งเหลานี้ มาตอบสนองกอนสิ่งอื่นใด ดวยเหตุผลดังกลาวจะ
เห็นไดวาในกรณีที่มนุษยขาดสิ่งตางๆ ทุกอยางแลว การตอบสนองใหกับความตองการของรางกาย
จะเปนสิ่งหนึ่งที่ใชจูงใจมนุษยได เชน ถาหากมนุษยอยูในสภาพที่อดอยากแลว ความตองการสิ่ง
แรกของมนุษยคือความตองการทางดานรางกายดังกลาว มนุษยจะมีความตองการในลําดับตอไปได
ก็ตอเมื่อความตองการชนิดนี้ไดรับการตอบสนองแลว มนุษยจะมีความตองการที่สูงขึ้นทางดานที่
เกี่ยวกับจิตใจหรือความนึกคิดก็ตอเมื่อรางกายไดรับการตอบสนองเปนที่เรียบรอยแลว 
 2.   ความตองการทางดานความปลอดภัย (Security or safety needs) ถาหากความตองการ
ทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการในขั้นตอไปที่
สูงขึ้น คือความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตางๆ ภายหลังจากการที่รางกาย
ไดรับการตอบสนอง มนุษยก็จะเริ่มคิดถึงความปลอดภัยและความมั่นคง เชน มนุษยอยากจะมีความ
มั่นคงทางเศรษฐกิจ ในรูปของคํามั่นสัญญาจากนายจางที่จะจายเงินเดือน คาจางหรือผลตอบแทน
ใหในระยะยาว ในองคการธุรกิจความจําเปนในดานความมั่นคงหรือความปลอดภัยซ่ึงเราพบเห็น
กันอยูเสมอก็ไดแก การที่พนักงานเกิดความรูสึกวาอาชีพของตนไมมั่นคง อันเนื่องมาจาก
สถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป เชน ในยามที่เศรษฐกิจตกต่ํา การที่จะตองออกจากงาน ยอมทําให
พนักงานขาดรายไดและขาดความมั่นคงในหนาที่การงานตางๆ รวมทั้งขาดสถานะทางสังคมดวย 
ความตองการชนิดนี้ อาจสังเกตไดจากกรณีที่พนักงานไดรับรายไดที่เพียงพอสําหรับจัดหาสิ่งจําเปน
สําหรับรางกายแลวพนักงานก็จะทําการออมเงิน เพื่อใหมีไวเปนเครื่องประกันเหตุการณที่อาจ
เกิดขึ้นและกระทบกับรายไดในอนาคตได พนักงานดังกลาวอาจจะทํางานหนักขึ้นหรือขยันขันแข็ง
ขึ้น เพื่อใหนายจางเห็นความดีความชอบ และจางตอไปหรือในกรณีที่พนักงานไมแนใจในความ
มั่นคงในที่ทํางานเดิม ก็อาจหาทางเปลี่ยนงานไปอยูกับบริษัทใหมที่ใหความมั่นคงมากกวา เปนตน 
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 3.  ความตองการทางดานสังคม (Social or belongings needs) หลังจากที่มนุษยไดรับการ
ตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลว มนุษยก็จะมีความตองการที่สูงขึ้น คือความตองการทางดาน
สังคมความตองการชนิดนี้ก็คือ ความตองการที่จะเขารวมเปนสมาชิกขององคการตาง ๆ อยากจะคบ
หาสมาคมกับคนอื่น รวมตลอดทั้งจะไดรับมิตรภาพและความเห็นใจจากกลุมเพื่อนฝูง เปนตน แต
อยางไรก็ดี การที่คนเราจะสามารถเขาสมาคมหรือกลุมเพื่อนฝูงไดนั้นจะตองทําตัวใหเปนที่ยอมรับ
ของสมาชิกหรือกลุมคนในสังคมนั้นดวย ความตองการทางดานสังคมนี้ ปกติมักจะเปนไปในรูป
ของความตองการในแงที่จะกอใหเกิดความรูสึกตอตนเอง วาเปนผูมีความสําคัญตอสังคมกลุมนี้ 
และมีบุคคลตาง ๆ ใหความรักใครหรือชอบพอตนหรืออาจกลาวไดวาความตองการในขั้นนี้เปน
ความตองการทางดานจิตใจมากขึ้น 
 4.   ความตองการมีฐานะเดนในสังคม (Esteem or status needs) ความตองการขั้นตอมาจะ
เปนความตองการที่จะประกอบไปดวยส่ิงตาง ๆ ดังนี้คือ ความมั่นใจในตนเองในเรื่องของ
ความสามารถ ความรูความสําคัญในตัวเอง ตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดน เปนที่ยอมรับ
ของบุคคลอื่น หรืออยากที่จะใหบุคคลอื่นสรรเสริญหรือนับหนาถือตา เปนตน ในองคการธุรกิจการ
ดํารงตําแหนงที่สําคัญ การมีที่ทํางานที่ตกแตงสวยงาม หรือการมีโอกาสพูดคุยหรืออยูใกลชิดกับ
บุคคลสําคัญๆ ลวนแตเปนความตองการที่จะทําใหมีฐานะเดน ความพยายามที่จะทําใหมีฐานะเดน
ดังกลาว มักจะแสดงออกในรูปที่วา บุคคลดังกลาวจะพยายามกระทําทุกสิ่งทุกอยางเพื่อใหดีเลิศ
หรือเกินหนาเกินตาคนอื่นๆ ทั่วไป 
 5.   ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จตามความนึกคิดทุกอยาง (Self-actualization or 
aelf-realization) ลําดับขั้นความตองการที่สูงสุดของมนุษยก็คือ ความตองการที่อยากจะสําเร็จทุกสิ่ง
ทุกอยางตามความนึกคิด ภายหลังจากที่มนุษยไดรับการตอบสนองความตองการทั้ง 4 ขั้น อยาง
ครบถวนแลว มนุษยก็ยังมีความตองการที่สูงขึ้นไปอีกและอยากที่จะสําเร็จสมประสงคตามความนึก
คิดที่ตนไดใฝฝนไวทุกอยาง ความพอใจที่ไดรับความสําเร็จ ตามความนึกคิดดังกลาวนี้ มีลักษณะ
กวางขวางมาก และจะแตกตางกันไปในแตละคน ความตองการในขั้นนี้ มักจะเปนความตองการที่
เปนอิสระเฉพาะแตละคน แตละคนก็มีความนึกคิดใฝฝนที่อยากจะไดรับผลสําเร็จในสิ่งอันสูงสงใน
ทัศนะของตน  ตัวอยางของความตองการชนิดนี้ก็มี เชน ความตองการที่จะไดรับชื่อเสียงในฐานะที่
เปนคนคิดคนทฤษฎีความรูอยางใดอยางหนึ่ง ความตองการที่จะไดรับชื่อเสียงในฐานะที่เปน
นักกีฬาระดับโลก หรืออยากมีบุตรชายหญิงในจํานวนเหมาะสม อยากไดรับเลือกตั้งเปนนายกฯ 
หรืออยากจะประสบผลสําเร็จในการประกอบธุรกิจของตน หรืออยากที่จะชวยเหลือการกุศลเพื่อให
ไดรับความสุขทางใจ เปนตน 
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 จากทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว สรุปไดวา ลําดับขั้นของความตองการ
หรือ “Hierarchy of needs” ของมนุษย มีอยู 5 ระดับ คือ ความตองการทางดานรางกาย ความ
ตองการทางดานความปลอดภัย ความตองการทางดานสังคม ความตองการมีฐานะเดนในสังคม 
และความตองการที่จะไดรับความสําเร็จตามความนึกคิดทุกอยาง 
 4.10  ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy theory) 
 วรูม (Vroom) (บรรพต  ศรีวิเศษ.  2550 : 10) ไดอธิบายถึง ความหวังของคนเรานั้นเปน
แรงกระตุนที่ทําใหคนเราพยายามที่จะทําใหส่ิงที่จะทําใหตนเองไดรับความหวังตามความคาดหวัง
เปรียบเสมือนความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนอง มนุษยตองการที่จะตอบสนองความ
คาดหวังของตนเองซึ่งจะใหความสําคัญตอการที่บุคคลรับรูในสถานการณพิจารณาผลกระทบที่
ปฏิสัมพันธระหวางความสามารถของบุคคลกับปจจัยทางองคการที่มีผลกระทบตอการจูงใจจะ
นํามาซึ่งความพยายามในการปฏิบัติงาน ซ่ึงทฤษฎีของวรูม (Vroom) ประกอบดวย 
 1. ความคาดหวัง (Expectancy) การที่บุคคลประเมินตนเองวาตนสามารถปฏิบัติงานไดดี
เพียงใด การที่รับรูเปนไปไดวาหากมีความพยายามเพิ่มขึ้น จะนําไปสูผลงานที่ดีขึ้นเปน
ความสัมพันธระหวางความพยายามในการทํางานกับผลงานที่เกิดขึ้นที่จะบรรลุเปาหมายที่กําหนด 
 2. เครื่องมือนําไปสูผลลัพธ (Instrumentality) หรือโอกาสที่จะปฏิบัติงานนําไปสูผลลัพธ 
คือ การที่บุคคลเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางการปฏิบัติงานของตนกับผลลัพธของการทํางาน
หรือความเปนไปใหที่ผลงานจะเกิดขึ้นจากความพยายามที่ทําเพิ่มขึ้นจะนําไปสูรางวัลที่ตองการ 
เชน บุคคลคาดหวังวาหากผลงานเพิ่มมากขึ้น คงจะไดรับเงินเดือนเพิ่มขึ้น ความเปนเครื่องมือสูงจะ
แสดงใหเห็นวาความเปนไปไดของเงินเดือนเพิ่ม 
 3. การใหคุณคากับสิ่งที่ไดรับ (Valences) คือ ลักษณะของความชอบหรือไมชอบใน
รางวัลหรือผลลัพธที่ไดนั้นเขามีความตองการเพียงใด และใหคุณคาตอผลลัพธนั้นแคไหน การตีวา
รางวัลหรือผลลัพธที่ไดสภาพความพอใจหรือไม 
 การกระทําทุกอยางมีผลลัพธ (Outcome) เกิดขึ้นซึ่งผลลัพธนั้นเปนสิ่งที่พอใจหรือไมนั้น
พิจารณาคุณคาของสิ่งที่ไดรับ ถาเรารับรูและไดรับตอบสนองตามที่เราคาดหวังก็จะมีความพยายาม
ในการทํางานใหเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 
 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาเรื่อง  พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริจาคที่มีตอ
การใหบริการของสถานสงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  จังหวัดอางทอง  ซ่ึงผูวิจัยใช
เปนแนวทางในการศึกษาโดยมีเนื้อหาและรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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 นันทพร  แสงโสภา  (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการดําเนินงานของ
สถานสงเคราะหเด็กกรมประชาสงเคราะห : กรณีศึกษา สถานสงเคราะหเด็กหญิงบานราชวิถี ผล
การศึกษาพบวา จากกลุมตัวอยาง จํานวน 121 คน สวนใหญมีอายุ 14 ป (รอยละ 30) รองลงมาคือ 
อายุ 12 ป (รอยละ 20) และ อายุ 13 ป (รอยละ 18) ตามลําดับ สาเหตุที่เขามาอยูในสถานสงเคราะห 
เนื่องจากครอบครัวยากจน (รอยละ 35) ตองการเรียนหนังสือ (รอยละ 17) และครอบครัวแตกแยก 
(รอยละ 14) มีเด็กที่มีสวนสูงตามเกณฑอายุ (รอยละ 68) น้ําหนักตามเกณฑอายุ (รอยละ 73) และ
ภาวะโภชนาการ การเจริญเติบโตปกติ พบวาเด็กมีการเจริญเติบโตปกติดี ทั้งดานน้ําหนัก และ
สวนสูง (รอยละ 69) ในสวนของการศึกษา พบวา ปจจุบันเด็กในสถานสงเคราะห สวนใหญศึกษา
ในโรงเรียนภายนอกสถานสงเคราะห (รอยละ79) ศึกษาในระดับชั้นต่ํากวาเกณฑปกติ (รอยละ 
30.6) และกลุมตัวอยางไดรับการฝกวิชาชีพจากสถานสงเคราะหฯ (รอยละ 53.7) สวนขอมูลดาน
สุขภาพจิต พบวากลุมตัวอยางมีสุขภาพจิตเทากับคนทั่วไป(รอยละ 71) และสุขภาพจิตต่ํากวาคน
ทั่วไป (รอยละ 19.8) และผลการวิเคราะหความพรอมทั้ง 3 ดาน เพื่อวัดประสิทธิผลการดําเนินงาน
ของสถานสงเคราะหฯ พบวาปจจุบันเด็กในสถานสงเคราะห สวนใหญศึกษาในโรงเรียนภายนอก
สถานสงเคราะห (รอยละ79) ศึกษาในระดับชั้นต่ํากวาเกณฑปกติ (รอยละ 30.6) และกลุมตัวอยาง
ไดรับการฝกวิชาชีพจากสถานสงเคราะหฯ (รอยละ 53.7) สวนขอมูลดานสุขภาพจิต พบวากลุม
ตัวอยางมีสุขภาพจิตเทากับคนทั่วไป(รอยละ 71) และสุขภาพจิตต่ํากวาคนทั่วไป (รอยละ 19.8) และ
ผลการวิเคราะหความพรอมทั้ง 3 ดาน เพื่อวัดประสิทธิผลการดําเนินงานของสถานสงเคราะหฯ
พบวา ประสิทธิผลในการดําเนินงานของสถานสงเคราะหเด็กหญิงบานราชวิถีในภาพรวมมี
ประสิทธิผลอยูในระดับมาก นั่นคือ มีเด็กที่มีความพรอมครบทั้ง 3 ดาน คิดเปนรอยละ 69.4 โดยผล
การดําเนินงานของสถานสงเคราะหในแตละดาน ดานสุขภาพรางกายมีประสิทธิผลอยูใน ระดับ
มากที่สุด คือ จํานวนเด็กที่มีความพรอมคิดเปนรอยละ 99.2 ดานจิตใจ อารมณ สังคมมีประสิทธิผล
ในการดําเนินงานอยูในระดับมาก จํานวนเด็กที่มีความพรอมคิดเปนรอยละ 75.2 และดานการศึกษา 
ฝกวิชาชีพ มีประสิทธิผลในการดําเนินงานอยูในระดับมาก โดยมีจํานวนเด็กที่มีความพรอม คิดเปน
รอยละ 69.4 
 กลัดเพชร  บัญชาพัฒนศักดา  (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูเขารวม
ประชุมกลุมครอบครัวและชุมชน :  ศึกษากรณีสถานพินิจและคุมครองเด็กและเยาวชน
กรุงเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูปกครองผูกระทําผิด เปนเพศชาย อายุระหวาง
21–30 ป เปนโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจาง มีรายไดตอเดือนต่ํากวา
5,000 บาท ความพึงพอใจของผูเขารวมประชุมกลุมครอบครัวและชุมชน โดยภาพรวม กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา กลุมตัวอยางพึง
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พอใจมากที่สุดในระดับมาก เร่ืองสถานที่จัดการประชุมกลุมมีความสะดวก และการดําเนินการ
ประชุมกลุมชวยเหลือเด็กหรือเยาวชนที่กระทําผิดไดตรงกับปญหาในสังคม ดานตัวเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงาน โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา กลุมตัวอยางพึง
พอใจมากที่สุด ในระดับมากในเรื่อง เจาหนาที่ใหคําแนะนําแกทานเกี่ยวกับเรื่องการอบรมเลี้ยงดู
เด็กหรือเยาวชน ดานคุณภาพของการปฏิบัติงาน โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจมากที่สุดในระดับมากเรื่อง การ
ประชุมกลุมเปนการปดโอกาสใหผูเขารวมประชุมพูดคุยกันอยางเสรี เพื่อหาทางแกไขปญหาที่
เกิดขึ้น ดานระยะเวลาในการดําเนินงาน โดยภาพรวมกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง เมื่อพิจารณารายขอ พบวา กลุมตัวอยางพึงพอใจมากที่สุดในระดับมาก เร่ือง ทุกฝายมีบทบาท
หนาที่ที่สําคัญเทาเทียมกัน ในการแสดงความคิดเห็น ดานขอมูลที่ไดรับจาการปฏิบัติโดยภาพรวม
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ
มากที่สุดในระดับมากเรื่อง การใหครอบครัวและชุมชนเขามามีสวนรวมในการแกไขพฤติกรรมเด็ก
หรือเยาวชน ไดผลดีกวาการนําเด็กหรือเยาวชนเขาสถานพินิจ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาผูที่
เพศตางกัน สถานภาพสมรสตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจตอการประชุมกลุมครอบครัวและ
ชุมชนไมแตกตางกัน แตผูที่แตกตางกันดานอายุ บทบาท การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน จะมี
ระดับความพึงพอใจตอระดับการประชุมกลุมครอบครัวและชุมชนแตกตางกันโดยผูที่มีอายุต่ํากวา 
20 ปผูที่ไมไดรับการศึกษา ประกอบอาชีพเปนพนักงาน และมีรายไดต่ํากวา 5,000 บาท จะมีความ
พึงพอใจมากกวาผูอ่ืน  
 นันทนา  ทิมสุวรรณ  (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง วิถีชีวิตเด็กกําพราในสถานสงเคราะห
เด็กและเยาวชนเบธาเนีย อําเภอวังสะพุง จังหวัดเลย ผลการศึกษาพบวา วิถีชีวิตของเด็กกําพราใน
สถานสงเคราะหเด็กและเยาวชนเบธาเนีย แสดงใหเห็นถึงความสามารถในการปรับตัวของมนุษย 
เพื่อใหอยูรอดไดในสังคม โดยมีกระบวนการที่เกี่ยวของเชื่อมโยงกันหลายฝายที่เปนปจจัยเกื้อหนุน 
และเปนปจจัยเสริมใหเกิดสภาพของการดํารงอยูของชีวิต และบทบาทในการดําเนินชีวิตประจําวัน
ที่แตกตางออกไปนับจากกาวแรกที่เด็กและเยาวชนไดเขามาอยูอาศัยในบานเบธาเนีย จนกระทั่ง
ออกไปจากบานเบธาเนีย ซ่ึงระยะเวลาดังกลาวนี้มีบทเรียนและประสบการณอันทรงคุณคาแหงชีวิต
ปรากฏอยู  บานเบธาเนีย สะทอนใหเห็นถึง ความลมเหลวของระบบครอบครัวไทยในสังคมปจจุบันได
เปนอยางดี วิถีชีวิตของเด็กเยาวชนเบธาเนีย มีสวนสัมพันธอยางลึกซึ้งกับสาเหตุของการเขามาอยูอาศัย
ในสถานเลี้ยงเด็กกําพราแหงนี้ ซ่ึงสวนใหญเขามาอยูเพราะพอแมไมสามารถเลี้ยงดูไดดวยเหตุผลตาง ๆ 
โดยเฉพาะความยากจน ซ่ึงสงผลตอไปยังพฤติกรรมที่แสดงออกมา  
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 เฉลิมศรี   สุทนต  (2549 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับ
บริการที่ศูนยสุขภาพชุมชน บานแห  ผลการศึกษาพบวา  1) พฤติกรรมของผูมารับบริการที่ศูนยสุขภาพ
ชุมชนบานแห สวนใหญ มารับบริการประเภทอายุรกรรม มีความถี่ในการรับบริการ 1-2  คร้ัง/เดือน 
ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ 1 - 2  ป คาใชจายในการรับบริการโดยใชบัตรทอง 30 บาท และสาเหตุ
ที่มารับบริการ คือใกลบานหรือใกลที่ทํางาน  2 ) ความพึงพอใจของผูมารับบริการที่ศูนยสุขภาพชุมชน
บานแหในภาพรวมอยูในระดับมาก 4 ดาน คือ ดานการรักษาพยาบาล ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดาน
อาคารสถานที่ และดานคุณภาพการใหบริการ สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากที่สุด  3) ผูมารับบริการที่มี เพศ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนและสถานภาพสมรสตางกัน มี
ระดับความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน สวนผูมารับบริการที่มี อายุและ อาชีพ ตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  4) ผูมารับบริการที่มีประเภทการรับ
บริการ, ความถี่ในการรับบริการ/เดือน คาใชจายในการรับบริการและระยะเวลาการเปนผูรับบริการ
ตางกัน    มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน สวนสาเหตุที่มารับบริการตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 นิสา  ภูอาภรณ  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอโรงพยาบาลอางทอง  ผลการศึกษาพบวา  1) ผูใชบริการสวนใหญ  มาใชบริการครั้งแรก  ระยะเวลา
ที่มาใชบริการต่ํากวา 1  ป เหตุผลในการเลือกใชบริการ คือ ตามสิทธิบัตร  คาใชจายในการรักษาโดย
วิธีใชบัตรประกันสุขภาพถวนหนาและแผนกที่ใชบริการมากที่สุด คือ ศัลยกรรมและอายุรกรรม  2)  
ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานในระดับมากทุกดาน คือ ดานการรักษาพยาบาล  ดาน
เครื่องมือ/เครื่องใช  ดานอาคารสถานที่ และดานผูใหบริการ  3) อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได
ของผูใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาลอางทองแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  4) จํานวนครั้งที่มาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ
บริการโรงพยาบาลอางทองดานการรักษาพยาบาล  และดานผูใหบริการแตกตางกัน  ระยะเวลาที่มาใช
บริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาลอางทองดานผูใหบริการแตกตางกัน  
ลักษณะคาใชจายในการรักษาพยาบาล  และประเภทที่มาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอ
บริการโรงพยาบาลอางทองดานการรักษาพยาบาล  ดานเครื่องมือ/เครื่องใช  ดานอาคารสถานที่ และดาน
ผูใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 พิมพพันธ  อินถา  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูปกครองเด็กตอการ
ชวยเหลือของมูลนิธิสงเคราะหเด็ก  ซี.ซี.เอฟ. ในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของ
ผูปกครองเด็กตอการชวยเหลือของมูลนิธิสงเคราะหเด็กยากจน ซี.ซี.เอฟ. ทั้ง 6 ดาน พบวา  ในภาพรวม
อยูในระดับมาก  สวนดานที่มีความพึงพอใจสูงสุด  คือ  ดานโภชนาการ  รองลงมา  คือ   ดานสุขภาพ



 

 

59

อนามัย  และดานที่มีความพึงพอใจต่ําสุด  คือ  ดานปฐมวัย  เมื่อพิจารณาในแตละดาน  ดานสุขภาพ
อนามัย  ความพึงพอใจสูงสุด คือ  การจัดอบรมเรื่องสุขภาพปากและฟน  (ฟนดีมีสุข)  รองลงมา  คือ  
การจัดกิจกรรมรณรงคไขเลือดออก และความพึงพอใจต่ําสุด  คือ  การจัดเวทีระดมสมอง/สรุปกิจกรรม  
6  เดือน/คร้ัง  ดานโภชนาการ  ความพึงพอใจสูงสุด  คือ  การไดรับการสนับสนุนเงินคาอาหารกลางวัน
แกเด็ก  ดานปฐมวัยจากการสนับสนุนกิจกรรมโครงการอาหารกลางวันแบบยั่งยืน ขอที่มีความพึงพอใจ
สูงสุด  คือ การปลูกพืชผักสวนครัวปลอดสารพิษ  รองลงมา  คือ การเลี้ยงปลาในบอดิน  และขอที่มี
ความพึงพอใจต่ําสุด  คือ การเลี้ยงไกพันธุไข ดานการศึกษา ผูปกครองมีความพึงพอใจสูงสุด คือ การ
ไดรับการสนับสนุนคาเสื้อผาชุดนักเรียน รองลงมา  คือ  การไดรับการสนับสนุนคาถุงเทา รองเทา  และ
ความพึงพอใจต่ําสุด คือ การสนับสนุนการจัดซื้อเครื่องดนตรีสากล (กีตาร กลอง ฯลฯ)  ดานพัฒนา
อาชีพ  พบวา  ขอที่มีความพึงพอใจสูงสุด  คือ  การจัดอบรมใหความรูการจัดทําบัญชีใหกับเด็กและ
เยาวชน รองลงมา คือ การจัดตั้งระเบียบวาดวยการออมทรัพยของผูปกครองเด็ก  และความพึงพอใจ
ต่ําสุด คือ การไดรับการสนับสนุนดานงบประมาณในแตละงวด 
 ธนโภคิน  รักซอน  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังในการดําเนินชีวิตนอกสถาน
สงเคราะหเด็กกําพราและยากจน วัดสระแกว  ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 
15 - 16 ป สาเหตุการเขารับการอุปการะสวนใหญมาจากความยากจน มีระยะเวลาอยูในสถานสงเคราะห 
3 - 6 ป โดยกลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นในภาพรวมดานการบริการทั่วไป ในระดับดีมากที่สุด  ซ่ึง
กลุมตัวอยางเห็นวาการบริการอาหารที่ไดวันละ 3 มื้อดีมากที่สุด รองลงมาคือครูปกครองใหการดูแลเอา
ใจใสในการใหคําแนะนําและแกไขปญหาได  และกลุมตัวอยางยังมีความพอใจกับการบริการเสื้อผาที่
ไดรับบริจาคมีความสะอาดนาใช  ผลการศึกษาความคาดหวังของเด็กในการดําเนินชีวิตนอกสถาน
สงเคราะห  ดานการประกอบอาชีพอยูในระดับมากที่สุด โดยกลุมตัวอยางมีความคาดหวังที่จะประกอบ
อาชีพที่ตนเองชอบมากที่สุด รองลงมามีความคาดหวังที่จะชวยเหลือครอบครัวในการประกอบอาชีพ 
และกลุมตัวอยางมีความคาดหวังที่จะประกอบอาชีพที่ไดรับผลตอบแมนในรูปของเงินเดือน  สําหรับ
ความคาดหวังในดานการศึกษา กลุมตัวอยางมีความตองการทุนการศึกษาในการเรียนตอมากที่สุด และ
รองลงมากลุมตัวอยางมีความตั้งใจที่จะศึกษาตอหลังพนการอุปการะจากสถานสงเคราะห 
 วาสนา   ทองจันทร  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง  พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช
บริการของผูสูงอายุในศูนยพัฒนาการจัดสวัสดิการสังคมผูสูงอายุ : กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ  ผล
การศึกษาพบวา  1) พฤติกรรมการใชบริการศูนยฯ ดานการมีปฏิสัมพันธผูสูงอายุสวนใหญเคยมี
ปฏิสัมพันธในการประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางผูสูงอายุและเจาหนาที่  เคยมีปฏิสัมพันธใน
การแสดงความคิดเห็นตอคุณภาพของบริการตาง ๆ ที่จัดให ผูสูงอายุไดรับคําแนะนําเรื่องระเบียบการ
เขาพักอาศัย  มีโอกาสไดรับรูขาวสารตาง ๆ จากเสียงตามสาย สามารถติดตอกับครอบครัวและเพื่อนได 
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และผูสูงอายุมีชองทางการเสนอแนะและรองทุกข โดยติดตอเจาหนาที่โดยตรง  สวนพฤติกรรมการใช
บริการ ดานการมีสวนรวมในสังคมผูสูงอายุสวนใหญเคยไดรับการสํารวจความตองการในการ
จัดบริการเคยเขารวมประชุมเพื่อวางแผนการจัดกิจกรรมตาง ๆ  แตไมเคยมีสวนรวมในการวางแผนการ
จัดบริการ 2) ผูสูงอายุมีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการศูนยฯ ดานปจจัยส่ี ดานการแพทยและ
อนามัย ดานกายภาพบําบัด ดานสังคมสงเคราะห ดานกิจกรรมของศาสนา และดานนันทนาการ อยูใน
ระดับมาก รองลงมาเปนดานอาชีวบําบัด มีระดับความพึงพอใจปานกลาง  3) ผูสูงอายุมีระดับการศึกษา
ตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยพัฒนาการจัดสวัสดิการสังคมผูสูงอายุแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  4) การมีปฏิสัมพันธในการประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นฯ  
การแสดงความคิดเห็นตอคุณภาพของการบริการตาง ๆ  การใหคําแนะนําในเรื่องระเบียบในการเขาพัก
อาศัย  และชองทางในการเสนอแนะและรองทุกขตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการศูนย
พัฒนาการจัดสวัสดิการสังคมผูสูงอายุแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 พรหมพสิษฐ  รักษาพราหมณ  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูปกครอง 
ผูนําชุมชน และบุคลากรตอการบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบลผาจุก 
อําเภอเมือง จังหวัดอุตรดิตถ ผลการศึกษาพบวา ผูปกครอง ผูนําชุมชน และบุคลากรมีความพึงพอใจตอ
การบริหารจัดการศูนยพัฒนาเด็กเล็กขององคการบริหารสวนตําบลผาจุก ในดานการบริหารงาน ดาน
บุคลากรทางการศึกษา  ดานงบประมาณ  ดานวิชาการ  และดานสภาพแวดลอม ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก  ผูที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการ ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ดาน
วิชาการ  และดานสภาพแวดลอม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
 พระวิบูลย  ทัศนุรักษ  (2552 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการดําเนินงานสังคม
สงเคราะหเด็กและเยาวชนผูดอยโอกาส ของวัดตาลเจ็ดชอ ตําบลตลาดกรวด อําเภอเมือง จังหวัดอางทอง 
ผลการศึกษาพบวา เด็กและเยาวชนผูดอยโอกาส มีอายุ 11-15 ป การศึกษาระดับประถมศึกษาอาศัยอยูใน
วัดระยะเวลา 4 ป มีภูมิหลังสถานภาพของบิดามารดาหยารางและแยกกัน ภูมิลําเนาเดิมสวนใหญอยูนอก
เขตพื้นที่จังหวัดอางทอง สภาพปญหาการดูแลใหความชวยเหลือสังคมสงเคราะหเด็กและเยาวชน
ผูดอยโอกาสของวัดตาลเจ็ดชอ พบวาในภาพรวมอยูในระดับนอยและเมื่อพิจารณาในแตละรายดาน 
ไดแกดานสวัสดิการ ดานจริยธรรม ดานการศึกษา ดานอาชีพ และดานสุขภาพ อยูในระดับนอย
เชนเดียวกัน ความตองการของเด็กและเยาวชนผูดอยโอกาสที่พักอาศัยในวัดตาลเจ็ดชอในภาพรวมอยู
ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในแตละรายดาน ไดแก ดานจริยธรรม ดานการศึกษา ดานอาชีพ และ
ดานสุขภาพ อยูในระดับมากที่สุด สอดคลองกับภาพรวมยกเวนดานสวัสดิการอยูในระดับมาก สวน
แนวทางการพัฒนาการดําเนินงานสังคมสงเคราะหเด็กและเยาวชนผูดอยโอกาสของวัดตาลเจ็ดชอ ได
จัดทํายุทธศาสตรดานสวัสดิการ และยุทธศาสตรดานอาชีพ  
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 อรรถพร  อรรถวิชัย  (2553 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูปกครองที่มีตอการ
ใหบริการของสถานพินิจและคุมครองเด็กและเยาวชนจังหวัดอางทอง  ผลการศึกษาพบวา  ผูปกครอง
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31 - 40 ป ระดับการศึกษา คือ มัธยมศึกษา อาชีพพนักงานบริษัท/รับจาง
ทั่วไป มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท สถานภาพสมรส และมีความเกี่ยวของกับเด็กและ
เยาวชนโดยเปนบิดา มารดา/ผูปกครองเรื่องที่ผูปกครองมาขอรับบริการมากที่สุด คือเร่ืองการขอปลอย
ตัวช่ัวคราว (ประกัน) เด็กและเยาวชนในเวลาราชการ ชวงเวลาที่ผูปกครองขอรับบริการสวนใหญ คือ
เวลา 08.31 – 12.00 นาฬิกา  และเวลา 12.01 – 16.30 นาฬิกา โดยมาขอรับบริการ 1 – 2 คร้ังตอเดือน 
ประเภทหลักทรัพยที่ใชในการประกันตัว คือเงินสด วัตถุประสงคในการเบิกถอนเงินผูเยาว คือ เปนคา
การศึกษา และเหตุผลที่ขอถอนประกันตัวเด็กและเยาวชน คือ อัยการฯ สั่งฟอง และผูปกครองมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานพินิจฯ โดยรวมทุกดานอยูในระดับมากที่สุด คือดาน
กระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานคุณภาพการ
ใหบริการ ดานอาคารสถานที่ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูปกครองที่มีเพศตางกัน มีระดับความพึง
พอใจที่มีตอการใหบริการ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการแตกตางกัน และผูปกครองที่มีเร่ือง
ที่มาขอรับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ ดานคุณภาพการใหบริการแตกตาง
กัน 
 วโรชา แนนอุดร  (2555 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพในการใหบริการของสถาน
สงเคราะหคนพิการ: กรณีศึกษาสถานสงเคราะหคนพิการการุณยเวศม อําเภอบางละมุง จังหวัด
ชลบุรี ผลการศึกษาพบวา คนพิการมีความพึงพอใจในบริการดานการเลี้ยงดู บริการดานการ
รักษาพยาบาล บริการดากายภาพบําบัด บริการดานอาชีวบําบัด บริการดานสังคมสงเคราะห บริการดาน
ฟนฟูสมรรถภาพและพัฒนาจิตใจ บริการดานการศึกษา กีฬา และนันทนาการ และบริการดานการ
ฌาปนกิจศพ โดยภาพรวมอยูระดับมาก ระดับความแตกตางของความพึงพอใจในการบริการเมื่อจําแนก
ตามอายุโดยรวมทุกดานแตกตางกัน ระดับการศึกษาที่แตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจในกิจกรรมที่ 
แตกตางกัน อาชีพเดิมที่ตางกันจะมีระดับความพึงพอใจในกิจกรรมที่แตกตางกัน เมื่อจําแนกตามอาชีพ
เดิมโดยรวมทุกดานไมมีความแตกตางกัน ประเภทความความพิการที่ตางกันจะมีระดับความพึงพอใจ
ในกิจกรรมที่แตกตางกัน สาเหตุของความพิการที่ตางกันจะมีระดับความพึงพอใจในกิจกรรมที่แตกตาง
กัน สาเหตุที่เขารับการสงเคราะหที่ตางกันจะมีระดับความพึงพอใจในกิจกรรมที่แตกตางกัน และ
ระยะเวลาที่อยูสถานสงเคราะหที่ตางกันจะมีระดับความพึงพอใจในกิจกรรมที่แตกตางกัน 
 อมรรัตน  อภินันทมหกุล (2555 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง สังคมไทยกับการบริจาคและการ
ประกอบกิจกรรมทางศาสนา  ผลการศึกษาพบวา  ระดับการศึกษาสูงสุดที่สําเร็จกอใหเกิดผลกระทบที่
เปนบวก  (Positive externality)  ตอการตัดสินใจบริจาค จํานวนเงินที่ให และจํานวนครั้งของการทํางาน
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จิตอาสาแกวัด และแกองคกรสาธารณะกุศลโดยทั่วไป การสงเสริมการศึกษาจึงเปนประโยชนไมเพียง
ตอการพัฒนาทุนมนุษย แตยังมีสวนชวยปลูกฝงคานิยมการชวยเหลือสังคมแกผูสําเร็จการศึกษาดวย   
และ ทุนทางสังคมของบุคคล โดยเฉพาะอยางยิ่งเครือขายทางสังคมทั้งที่เปนทางการและไมเปน
ทางการ และเครือขายทางศาสนาตางมีผลที่เปนบวกอยางมีนัยสําคัญตอการตัดสินใจบริจาค จํานวน
เงินที่บริจาค และจํานวนครั้งของการทํางานจิตอาสา ทั้งนี้เพราะเครือขายทางสังคมเปนชองทางให
บุคคลไดรับขาวสารขอมูลมากขึ้น รับทราบปญหาและความตองการของผูที่เดือดรอน รัฐบาลจึง
ควรมีมาตรการสงเสริมใหประชาชนในชุมชนตางๆ สรางเครือขายทางสังคมดวยการสงเสริมการ
ทํากิจกรรมในชุมชนอยางนอยเดือนละครั้งทุกเดือน เครือขายในชุมชนที่เขมแข็งจะสงเสริมใหเกิด
การชวยเหลือเกื้อกูลกัน ทั้งในการประกอบอาชีพ และการจัดสรรสวัสดิการภายในชุมชน 
นอกจากนี้ การสรางเครือขายทางสังคมยังอาจชวยชดเชย Crowding out effect อันเนื่องจาก
งบประมาณรายจายเพื่อศาสนาของรัฐดวย  
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่ เกี่ยวของสรุปวา การใหบริการของสถาน
สงเคราะหแกเด็กในสถานสงเคราะห ไดแก  ดานการบริการทั่วไป  ดานการศึกษา  ดานการ
รักษาพยาบาล  ดานสังคมสงเคราะห  ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความคิดเห็นของผูมาบริจาความี
ความเห็นดวยในระดับใดที่สถานสงเคราะหไดจัดใหมีการบริการดังกลาว  ความพึงพอใจของผูบริจาค 
ไดแก  ดานบุคลากร  ดานการประชาสัมพันธ  ดานกระบวนการ  และดานสถานที่  ผูวิจัยจึงนํามา
กําหนดกรอบแนวคิดตอไป   


