
บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะองคการบริหารสวน
ตําบลยางชาย   อําเภอโพธิ์ทอง  จังหวัดอางทอง ไดศึกษาเอกสารแนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของ ดังนี้    
 1.   บริบทองคการบริหารสวนตําบล 
  1.1  องคการบริหารสวนตําบลยางชาย  
  1.2  โครงสรางและอํานาจหนาที่ในการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลยางชาย  
                    1.3  ยุทธศาสตรการพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลยางชาย  
                    1.4  อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล 
  1.5  การถายโอนภารกิจรัฐในการบริการสาธารณะใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

 2.   แนวคิดเกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
  2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

 3.   ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  3.1  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  3.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 4. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1.  บริบทองคการบริหารสวนตําบล 

 1.1 องคการบริหารสวนตําบลยางชาย  
 องคการบริหารสวนตําบลยางชาย  อําเภอโพธิ์ทอง  จังหวัดอางทอง  เปนองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินหนวยงานหนึ่ง มีพื้นที่ทั้งหมด  28  ตารางกิโลเมตร  คิดเปน 17,500 ไร  มีพื้นที่ทํา
การเกษตร 24 ตารางกิโลเมตร (15,000 ไร) สวนที่เหลือเปนที่อยูอาศัย วัด และสถานที่ราชการ 
ไดแก โรงเรียน  อนามัย  เปนตน ตําบลยางชายพื้นที่สวนใหญเปนที่ราบลุม มีคลองชลประทาน
เชื่อมตอกันทุกหมูบาน โดยมีคลองชลประทานหลัก คือ คลองหวยราชคราม (R 1) ซ่ึงประชากร
สวนใหญมีอาชีพทําการเกษตร เชน ทํานา ทําสวน ทําไร และเลี้ยงสัตว    
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อาณาเขตติดตอ 
 ทิศเหนือ  ตําบลหนองแมไก อําเภอโพธิ์ทอง และตําบลบานพราน อําเภอแสวงหา 
 ทิศใต   ตําบลมวงเตี้ย อําเภอวิเศษชัยชาญ และตําบลราษฎรพัฒนา อําเภอสามโก 
 ทิศตะวันออก ติดตําบลคําหยาด อําเภอโพธิ์ทอง 
 ทิศตะวันตก  ติดตําบลรํามะสัก อําเภอโพธิ์ทอง และตําบลมงคลธรรมนิมิต อําเภอสามโก 

 จํานวนหมูบาน  มีทั้งหมด 11 หมูบานไดแก หมูที่ 1 บานยางชาย  หมูที่ 2 บานยางชาย 
หมูที่ 3 บานหวยราชคราม หมูที่ 4 บานหวยราชคราม หมูที่ 5 บานศรีกุญชร หมูที่ 6 บานโรงนา              
หมูที่ 7 บานงิ้วราย หมูที่ 8 บานดอน หมูที่ 9 บานงิ้วราย หมูที่ 10 บานหนองมรสุม หมูที่ 11 บานตุมดิน 

  ประชากรตําบลยางชาย    จํานวน  6,041  คน    แยกเปน ชาย 2,908  คน  หญิง 3,133  คน 
โดยมีบานเรือนจํานวน 1,838  หลัง   

 การศาสนา ตําบลยางชายมีผูนับถือศาสนาพุทธ รอยละ 95 ของจํานวนประชากรทั้งหมด
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลยางชาย  มีวัด 3 แหง ไดแก   1) วัดยางชาย   2)  วัดศรีกุญชร และ 
3) วัดงิ้วราย 

 วัฒนธรรม มีประเพณีทองถ่ินที่สําคัญ ไดแก  1) ประเพณีทําบุญตักบาตรวันปใหม   
ประมาณเดือน  มกราคม  2)  ประเพณีทําบุญหนาบานหลังบาน  ประมาณเดือน  เมษายน               
3)  ประเพณีสงกรานต ประมาณเดือนเมษายน 4) ประเพณีแหเทียนพรรษา ประมาณเดือนกรกฎาคม 
และ 5) ประเพณีลอยกระทง ประมาณเดือนพฤศจิกายน 

 สภาพทางสังคม ของตําบลยางชาย   ไดแก   1)  โรงเรียนประถมศึกษา  3  แหง    2)  โรงเรียน
มัธยมศึกษา  (ขยายโอกาส)   2 แหง   3)  ที่อานหนังสือพมิพ  11  แหง    4)  ศูนยขอมลูระดับตําบล    
1 แหง 5)  หอกระจายขาว 11 แหง 

สาธารณสุข ตําบลยางชาย  มีสถานีอนามัย จํานวน  2  แหง  คือ  1) สถานีอนามัยเฉลิม
พระเกียรติ (วัดยางชาย)   2)  สถานีอนามัยยางชาย  (วัดงิ้วราย)   3)  สถานพยาบาลเอกชน 2  แหง 

การสังคมสงเคราะหและสวัสดิการสังคม องคการบริหารสวนตําบลยางชาย ไดสงเสริม
และใหความชวยเหลือผูสูงอายุผูดอยโอกาส ผูพิการ และครอบครัวผูเดือดรอนที่ประสบสาธารณภัย
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลยางชาย  ตามความเหมาะสม และสนับสนุนกิจกรรมของชุมชน
ดานสาธารณูปโภคสาธารณูปการ สนับสนุนครุภัณฑ วัสดุ อุปกรณ และอื่นๆ ตามแผนงาน/โครงการ 
หรือกิจกรรมที่ประชาชนรองขอเพื่อพัฒนาชุมชนใหมีประสิทธิภาพดีขึ้น 
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 1.2  โครงสรางและอํานาจหนาท่ีในการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลยางชาย  
 โครงสรางการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลยางชาย ดังแสดงในภาพประกอบ 2 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2 โครงสรางการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลยางชาย  

 
ที่มา : องคการบริหารสวนตําบลยางชาย, 2556,  หนา 25 
 ฝายบริหารขององคการบริหารสวนตําบลยางชาย  หรือ นายก อบต.   ประกอบดวย       
1)  นายกองคการบริหารสวนตําบล  2) รองนายองคการบริหารสวนตําบล  จํานวน  2  คน และ               
3) เลขานุการนายกองคการบริหารสวนตําบล  
 การใหบริการดานตางๆขององคการบริหารสวนตําบลยางชาย ในดานความรับผิดชอบ
การบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลนั้น คณะบริหารองคการบริหารสวนตําบลจะ
รับผิดชอบดําเนินการใหเปนไปตามมติของสภาองคการบริหารสวนตําบล โดยนายกองคการ
บริหารสวนตําบลเปนผูแทนขององคการบริหารสวนตําบล และมีพนักงานสวนตําบล  พนักงานจาง 
และลูกจางทั่วไปเปนผูปฏิบัติงานประจําขององคการบริหารสวนตําบล โดยมีการแบงสวนการ
บริหารงานขององคการบริหารสวนตําบล ดังนี้  
 1.   สํานักงานปลัด  มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับราชการทั่วไปขององคการบริหาร
สวนตําบล  และราชการที่มิไดกําหนดใหเปนหนาที่ของกองหรือสวนราชการใดในองคการบริหาร
สวนตําบลโดยเฉพาะ  รวมทั้งกํากับและเรงรัดการปฏิบัติราชการของสวนราชการในองคการ
บริหารสวนตําบลใหเปนไปตามนโยบาย  แนวทางและแผนการปฏิบัติราชการขององคการบริหาร
สวนตําบล งานที่ใหบริการโดยทั่วไปคือ รับเรื่องราวรองทุกขตางๆที่เกี่ยวของกับสวนอื่น ทําการ
ใหบริการการขอหนังสือรับรองตางๆ  งานกฎหมายและคดี งานกิจการสภาและงานอื่นๆที่เกี่ยวของ 

นายก อบต. 

ปลัด  อบต. 

สํานักปลัด สวนการคลัง สวนโยธา สวนการศึกษา 
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 2.   กองการศึกษา  มีหนาที่ความรับผิดชอบ  เกี่ยวกับงานสงเสริมการศึกษา  งานศาสนา
และวัฒนธรรม ฝายสงเสริมกิจการโรงเรียน และฝายศูนยพัฒนาเด็กเล็ก   และงานอื่นๆ ที่เกี่ยวของ
และที่ไดรับมอบหมาย 
 3.   กองคลัง หรือสวนการคลัง  มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงานการจาย   การรับ  
การนําสงเงิน  การเก็บรักษาเงิน  และเอกสารทางการเงิน  การตรวจสอบใบสําคัญ  ฎีกางานเกี่ยวกับ
เงินเดือนคาจาง  คาตอบแทน  เงินบําเหน็จ  บํานาญ  เงินอื่นๆ งานเกี่ยวกับการจัดทํางบประมาณ  
ฐานะทางการเงิน  และจัดสรรเงินตางๆ การจัดทําบัญชีทุกประเภท  ทะเบียนคุมเงินรายไดและ
รายจายตางๆ การควบคุมการเบิกจาย  งานทํางบทดลองประจําเดือน  ประจําปงานเกี่ยวกับพัสดุ
องคการบริหารสวนตําบลและงานอื่นๆ ที่เกี่ยวของและที่ไดรับมอบหมาย  การใหบริการชําระคา
น้ําประปา บริการชําระภาษีตางๆ  การใหคําแนะนําเกี่ยวกับการชําระภาษีตางๆการเบิกจายเงิน 
 4.   กองชาง  หรือสวนโยธา  มีหนาที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการสํารวจ  ออกแบบ  การ
จัดทําขอมูลทางดานวิศวกรรม  การจัดเก็บและทดสอบคุณภาพวัสดุ  งานออกแบบและเขียนแบบ
การตรวจสอบ การกอสราง  งานการควบคุมอาคารตามระเบียบกฎหมาย  งานแผนการปฏิบัติงาน
การกอสรางและซอมบํารุง  การควบคุมการกอสรางและซอมบํารุง   งานแผนงานดานวิศวกรรม
เครื่องจักรกล  การรวบรวมประวัติติดตาม  ควบคุมการปฏิบัติงานเครื่องจักรกล  การควบคุม  การ
บํารุงรักษาเครื่องจักรกลและยานพาหนะ  งานเกี่ยวกับแผนงาน  ควบคุม  เก็บรักษาการเบิกจายวัสดุ  
อุปกรณ  อะไหล  น้ํามันเชื้อเพลิง  และงานอื่นๆ ที่เกี่ยวของและที่ไดรับมอบหมาย  งานที่ใหบริการ
โดยทั่วไปคือ  ใหบริการในการออกแบบ และการบริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภคที่เกิดปญหา 

 1.3 ยุทธศาสตรการพัฒนาองคการบริหารสวนตําบลยางชาย  
 วิสัยทัศน  

 “ยางชาย ชุมชนนาอยู  ระบบบริการสาธารณะไดมาตรฐาน  อนุรักษส่ิงแวดลอม ประเพณี
วัฒนธรรม” 
  พันธกิจ 
 1.  ปรับปรุงและพัฒนาผลผลิตการเกษตรใหมีคุณภาพเปนที่ตองการของตลาด 
 2.  ปรับปรุงพัฒนาระบบสาธารณูปโภคและโครงสรางพื้นฐานใหไดมาตรฐานและเพียงพอ
ตอความตองการของประชน เพื่อรองรับการขยายตัวทางกิจในอนาคต 

 3.  พัฒนาระบบการบริหารจัดการบานเมืองที่ดีโดยใหประชาชนมีสวนรวมในการตัดสินใจ 
การวางแผน  และการตรวจสอบ 
 4.  พัฒนาศักยภาพของชุมชนใหมีความเขมแข็ง สามารถพึ่งตนเองได 
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 5.  พัฒนาระบบการศึกษากอนปฐมวัย และสงเสริมระบบการศึกษาในระดับประถม 
มัธยม ตลอดจนขั้นอุดมศึกษาของประชาชนในตําบลยางชาย  

 6.  สงเสริมและพัฒนา ส่ิงแวดลอม  ประเพณี วัฒนธรรม และภูมปญญาของทองถ่ิน 
 7.  การสนับสนุน สงเสริมนโยบายที่สําคัญและมีความ เรงดวนของรัฐบาล  
 ดานประเด็นยุทธศาสตร ไดแก 

 1.  การพัฒนาเศรษฐกิจ 
 2.  การพัฒนาคน องคกร และสังคมที่มีคุณภาพ 
 3.  การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน ในดานการเมืองและการวางแผนพัฒนา 
 4. การพัฒนาระบบการศึกษากอนปฐมวัยและสงเสริมการศึกษาในระดับประถม มัธยม 
เพื่อพัฒนาการสูขั้นอุดมศึกษา 
 5.   การสงเสริมและสนับสนุนนโยบายหลักและนโยบายเรงดวนของรัฐบาล 
 6.  การพัฒนาระบบสาธารณูปโภคใหไดมาตรฐาน และเพียงพอกับความตองของประชาชน 
 7.   การพัฒนาระบบสาธารณสุขขั้นพื้นฐาน และสุขภาพอนามัยของประชาชนในตําบล
อยางยั่งยืน  
 8.  การบริหารจัดการแหลงน้ําแบบยั่งยืน 
 9.  การบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมแบบบูรณาการ 
 สรุปไดวา องคการบริหารสวนตําบลยางชาย  เปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินหนวยงาน
หนึ่ง มีพื้นที่  28 ตารางกิโลเมตร 17,500 ไร มีพื้นที่ทําการเกษตร 24  ตารางกิโลเมตร  แบงเขตการ
ปกครอง ออกเปน 11 หมูบาน มีประชากร 6,098 คน  สถานศึกษา  สถาบันและองคกรทางศาสนา  
สถานีอนามัย โดยมีวิสัยทัศน  คือ  “ยางชาย ชุมชนนาอยู  ระบบบริการสาธารณะไดมาตรฐาน  
อนุรักษส่ิงแวดลอม ประเพณีวัฒนธรรม” 
 1.4 อํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล   
 กรมสงเสริมการปกครอง (2544, หนา 172)  ตามพระราชบัญญัติสภาตําบล และองคการ
บริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 6)  พ.ศ. 2552  ไดกําหนดอํานาจหนาที่ของ
องคการบริหารสวนตําบล   ดังนี้  
 1.  มีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม 
 2.   มีอํานาจหนาที่ที่จะตองทํา ไดแก 
  2.1 จัดใหมีและบํารุงทางน้ําและทางบก 

  2.2 รักษาความสะอาดของถนน  ทางน้ํา  ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งกําจัดมูล
ฝอยและสิ่งปฏิกูล 
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                   2.3 ปองกันและระงับโรคติดตอ 
   2.4 ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 

                 2.5 สงเสริมการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม 
             2.6 สงเสริมและพัฒนาสตรี  เยาวชน  ผูสูงอายุและผูพิการ 
           2.7 คุมครองดูแลและบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
                  2.8  บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ินและวฒันธรรมอันดีของทองถ่ิน 
                   2.9 ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากร
ใหตามความจําเปนและสมควร 
 3. ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมาย 

3.1 ใหมีน้ําเพื่อการอุปโภคบริโภคและการเกษตร 
3.2 ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา 
3.3 ใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา 
3.4 ใหมีและบํารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจ และสวนสาธารณะ 
3.5 ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 
3.6 สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมการประกอบอาชีพของราษฎร 
3.7 บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
3.8 การคุมครองและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 
3.9 หาผลประโยชนจากทรัพยสินของ อบต. 
3.10 ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ  และทาขาม 
3.11 กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย 
3.12 การทองเที่ยว 
3.13 การผังเมือง 

 สรุปไดวา องคการบริหารสวนตําบล มีอํานาจหนาที่ในการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และ
วัฒนธรรมมีอํานาจหนาที่ที่จะตองทําหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมาย โดยจัดสรรงบประมาณ
หรือบุคลากรใหตามความจําเปนและสมควร   
 1.5 การถายโอนภารกิจรัฐในการบริการสาธารณะใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
 โกวิทย  พวงงาม (2544, หนา 71-72)  กลาววา  ภารกิจที่ถายโอน  ตามแผนปฏิบัติการได
แบงภารกิจที่จะถายโอนออก เปน 6  ดาน  จํานวน  245  เร่ือง  มีสวนราชการที่เกี่ยวของในการถาย
โอนภารกิจ จํานวน 57 กรม  15  กระทรวง 1 สวนราชการไมสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวง 
ทบวง (ตัวเลขนี้เปนจํานวนหนวยงานกอนการปฏิรูปราชการ เมื่อเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2545) โดยการ
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แบงภารกิจระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 2 ระดับ ใหยึดพื้นที่เปนหลักโดยภารกิจอยูในพื้นที่
องคกรปกครองสวนทองถ่ินใด องคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้นเปนหนวยดําเนินการกรณีภารกิจ
คาบเกี่ยวกันหลายทองถ่ินหรือภารกิจที่ประชาชนใชประโยชนรวมกันทั้งจังหวัด ใหองคการบริหาร
สวนจังหวัดเปนหนวยดําเนินการ สําหรับภารกิจทั้งสิ้น 245 เร่ืองที่ตองถายโอนใหกับองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน ตามแผนปฏิบัติการฯ นั้น มีดังนี้ 
 1. ดานโครงสรางพื้นฐาน   มีภารกิจถายโอน จํานวน 87 เร่ือง มีสวนราชการที่ถายโอน
ภารกิจ จํานวน 17 กรมใน 7 กระทรวงแบงเปน กลุมภารกิจตางๆคือ 
  1.1 การคมนาคมและการขนสง ไดแก ทางบก  ทางน้ํา 
     1.2 สาธารณูปโภค ไดแก แหลงน้ํา/ระบบประปาชนบท 
     1.3 สาธารณูปการ ไดแก การจัดใหมีการและควบคุมตลาด 
      1.4 การผังเมือง 
      1.5 การควบคุมอาคาร 
 2.  ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต  มีภารกิจถายโอน 103 เร่ือง มีสวนราชการที่ถายโอน
ภารกิจ จํานวน 26 กรม ใน 7 กระทรวง แบงเปนกลุมภารกิจตางๆคือ 
      2.1 การสงเสริมอาชีพ 
      2.2 งานสวัสดิการสังคม ไดแก งานสังคมสังเคราะหพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี 
คนชรา ผูดอยโอกาส 
      2.3 นันทนาการ ไดแก  การสงเสริมกีฬา การจัดใหมีสถานที่พักผอนหยอนใจ 
  2.4 การศึกษา  ไดแก การจัดการศึกษาในระบบ การจัดการศึกษานอกระบบ 
  2.5 การสาธารณสุข ไดแก การรักษาพยาบาล และการปองกันควบคุมโรคติดตอ 

  2.6 การปรบัปรุงแหลงชุมชนแออัดและการจัดการเกี่ยวกับที่อยูอาศัย 
 3.  ดานการจัดระเบียบชุมชน/สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย  มีภารกิจถายโอน

จํานวน 17 เร่ือง มีสวนราชการที่ถายโอนภารกิจ จํานวน 9 กรม ใน 6 กระทรวง แบงเปนกลุมภารกิจ
ตางๆ ดังนี้ 

      3.1  การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชนใน และ
สงเสริมการมีสวนของประชาชนในการพัฒนาทองถ่ิน 

      3.2  การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
       3.3  การรักษาความสงบเรียบรอยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน  
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 4.  ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการทองเที่ยว  มีภารกิจ
ถายโอน จํานวน 19 เร่ือง มีสวนราชการที่ถายโอนภารกิจจํานวน 6 กรม ใน 5 กระทรวง แบงเปน
กลุมภารกิจตางๆคือ 

     4.1 การวางแผน 
     4.2  การพัฒนาเทคโนโลยี 
     4.3  การสงเสริมการลงทุน 
     4.4  การพาณิชยกรรม 
     4.5  การพัฒนาอุตสาหกรรม 
     4.6  การทองเที่ยว 
 5.  ดานการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มีภารกิจถายโอน จํานวน 17 

เร่ือง มีสวนราชการที่ถายโอนภารกิจ จํานวน  9 กรม ใน 4 กระทรวง แบงเปนกลุมภารกิจตางๆ คือ 
     5.1  การอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ และการคุมครองและบํารุงรักษาปา 
     5.2  การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตางๆ 
     5.3  การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
 6.  ดานศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน  มีภารกิจถายโอน 

จํานวน 2 เร่ือง มีสวนราชการที่ถายโอนภารกิจ จํานวน  1 กรม ใน 1 กระทรวง แบงเปนกลุมภารกจิ
ตางๆ คือการปกปอง คุมครอง ควบคุม ดูแลรักษาโบราณสถาน โบราณวัตถุ และพพิิธภัณฑสถาน
แหงชาต ิ
 สรุปไดวา  การถายโอนภารกิจรัฐในการบริการสาธารณะ ใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินไทยประกอบดวย   ดานโครงสรางพื้นฐาน ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการจัดระเบียบ
ชุมชน/สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย  ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม 
และการทองเที่ยว ดานการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม ดานศิลปะ วัฒนธรรม จารีต
ประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน   
 
2.   แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2548, หนา 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวา
จะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
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เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ       
ทั้งผูที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2 การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน
ของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่
จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2. ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็วและ
มีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุก แบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่ดี
ของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน 
2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการใน
เร่ืองอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หากเจาหนาที่
ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหมทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการซึ่งเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการพัฒนา 
การใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะเกิด
ทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ 
อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
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 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกัน
เปนไปไดงายขึ้น 
 7. ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการ เชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการโดยมีหัวใจการใหบริการ ดังนี้ 
คุณสมบัติ คือ ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณา
วาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจาก
ลักษณะประจําตัวของผูนั้นซึ่งมีองคประกอบสําคัญ ไดแก 
 คุณลักษณะ หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอกเชน 
รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด เปน
ตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพื่อใหเกิด
คุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
 1. มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงานพยายามงานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
 2. มีความรูในงานที่จะใหบริการงานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณเปน
ส่ิงสําคัญผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
 3. มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการเพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับตัว
สินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
 4. มีการวางตัวที่เหมาะสมเพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ หรือเกี่ยวของกับ
คนตาง ๆ จํานวนมากการวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือใหปรากฏขึ้น การ
ปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายทั้งจาก
การแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
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 5. มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทํา
ใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
 6. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจและใหบริการ
สอดคลองกับความตองการลูกคา 
 7. มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ                   
ผูทํางานบริการเปนอันมากหากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบตัิงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
 8. มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณหรือ
ความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
 9. มีความคิดริเ ร่ิมสรางสรรค  ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเ ร่ิมใหม  ๆ  เพื่อ
เปลี่ยนแปลงการบริการใหดีกวาเดิมมีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณเพื่อนํามาพัฒนา
งานบริการใหดียิ่งขึ้น 
 10. มีความชางสังเกตโดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามีความรูสึก
เชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
 11. มีวิจารณญาณมีความไตรตรองและรอบคอบเนื่องจากความตองการของลูกคามี
ความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง     
วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
 12. มีความสามารถวิเคราะหปญหาบางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการ หรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไข       
ที่ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 สมชาติ กิจยรรยง (2546,  หนา 42) ไดใหความหมายไววา การบริการเปนกระบวนการ
ของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่จะใหการบริการ จึงควรจะมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวย
ความสะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 

1. ความสําคัญของการบริการ  การใหการบริการที่ดี และมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค 
กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไป
ที่มาใชบริการ จึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบัน  กลาวคือการใหการบริการสามารถกระทํา
ได ทั้งกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอหรือภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคล
ทุกระดับในองคกรรวมทั้งผูบริหาร ขององคกรนั้น ๆ  ดังนั้นการบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผู
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ติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใช
บริการอื่น ๆ ในโอกาสหนา  (สมชาติ  กิจยรรยง,  2546, หนา 15) 

2. หลักการสําคัญในการใหบริการ  เพื่อนําสูความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาหรือผูที่มา
ใชบริการ ดังนี้ 

 2.1 การเขาใจในความตองการของลูกคา เพื่อที่จะไดลวงรูถึงความตองการของลูกคา 
เพื่อที่จะไดเขาใจในความตองการของลูกคาอยางงาย ๆ 

 2.2  การรูจักวิธีติดตอส่ือสารที่ดี การติดตอส่ือสารที่ดีทั้งภาษาคําพูด และที่ไมใช
ภาษาคําพูด หรือที่เรียกวา ภาษาทาทางหรืออวัจนภาษา 

 2.3  ความมีมารยาท คือ การที่ผูใหบริการมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลูกคา การแสดง
ที่ดีก็คือ การมีกริยามารยาที่งดงามนั่นเอง ซ่ึงแสดงออกทั้งการพูด การนั่ง การยืน การเดิน หรือการ
แสดงออกดวยภาษากาย 

 2.4  การมีความรับผิดชอบ ตอลูกคาเปนสูตรสําเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบ
ในการทํางาน และเปนการเพิ่มผลผลิตในการทํางาน 

 2.5  ความสามารถรอบรู ผูใหการบริการที่ดีจะตองมีความสามารถรอบรูตางๆ เพราะ
ความรูทําใหเกิดทัศนคติที่ดี ทําใหเกิดความเชื่อมั่นในการทํางานติดตามมา และจะทําใหเกิดขวัญ 
และกําลังใจที่ดีอีกดวย 

 2.6  การมีความนาเชื่อถือ การที่ผูที่มีหนาที่ในการบริการจะมีความเชื่อถือไดนั้น 
คุณสมบัติประจําตัวของแตละคนเปนสิ่งที่สําคัญในการทําหนาที่บริการ ปญหาก็อยูที่วาทําอยางไร
จึงจะใหลูกคาหรือผูที่กําลังติดตอเกิดความศรัทธา และเชื่อถือ 

 2.7  ความนาไววางใจ นอกจากการทําใหคนเชื่อถือหรือเชื่อมั่นแลวผูที่ทําหนาที่
บริการควรจะตองทําใหเปนคนที่นาไววางใจอีกดวย 

 2.8  การมีสุขภาพ และสุขภาพจิตที่ดี ผูใหบริการจะดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรง
สมบูรณ อยูเสมอ เมื่อมีสุขภาพกายที่ดีแลว สุขภาพจิตยอมดีตามดวย 

สมชาติ กิจยรรยง  (2546, หนา 44-57) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การจะให
การบริการมีประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึง
ตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับ
การปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑในสภาพที่เหมือนกัน 

ปฐม มณีโรจน (2538, หนา 21) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึง
บริการซึ่ง โทมัส  (Thomas, 1961,  p.256) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการดังนี้ 
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1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยู
กับความตองการของการรับบริการ 

2.  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
3.  ความสะดวก และส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 

แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวก และมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
4.  ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
5.  การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการยอมรับลักษณะ

ของผูใหบริการดวย 
ชวลิต เหลารุงกาญจน  (2538, หนา 15-16) ไดช้ีใหเห็นวาคุณคาประการแรกของการ

บริหารงานรัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมี
ลักษณะที่สําคัญ 5 ประการ คือ 

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable service) โดยยึดหลักที่วาคนเราทุกคนเกิด
มาเทาเทียมกัน ความเทาเทียมกันนั้นหมายถึงประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เทาเทียมกันทั้งทางกฎหมาย 
และทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติผิว หรือความยากจน ตลอดจน
สถานะทางสังคม 

2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) จะไมมีผลงานทางสาธารณะ 
ใด ๆ ที่เปนผลงานที่มีประสิทธิภาพไมตรงตอเวลา หรือทันตอเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึง
หลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตอง และนาพอใจ 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการ สถานที่ที่เพียงพอ
ในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอม และเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูตลอดประจํา เชน 
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 

5.  การบริการอยางกาวหนา (Progressive service) เปนการบริการที่มีความเจริญคืบหนา
ไปทั้งทางดานผลงาน และคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

กุลธน ธนาพงศธร (2550, หนา 303-304)ไดช้ีใหเห็นถึงหลักการใหบริการที่สําคัญ มี 5 
ประการ คือ 

1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด 
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มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชน และบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 

2.  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติการ 

3.  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา 
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะตาง
จากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 

4.  หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินผลที่จะ
ไดรับ 

5.  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผูใหบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสามารถสรุปไดวา การบริการหมายถึง กระบวนการ
ในการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการ ใหเกิดความพึงพอใจ จากการ
ไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกัน รวดเร็ว ถูกตอง ตอเนื่องในการไดรับการปฏิบัติ และเพียงพอตอความ
ตองการ รวมทั้งไดรับการปฏิบัติที่มีความคืบหนามากขึ้นโดยที่ใชทรัพยากรเทาเดิม 

แนวคิดและทฤษฏีเวเบอร (Weber,  1966,  p.340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึง
ตัวบุคคล กลาวคือ เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอ
ใครเปนพิเศษโดยสิ่งที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน 
หากอยูในสภาพการณเหมือนกัน 

ธานินทร สุทธิกุญชร  (2550, หนา 3) ไดกลาววา แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงาน
บริการลูกคาเพียงพอหรือยัง ดังนี้ 

1. การบริการมีคุณภาพหรือไม 
2. การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
3. ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
4. สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
5. ใหความสะดวกแกลูกคา 
6. ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
7. เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
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8. ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
9. พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 

10. รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
11. ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
12. มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
13. มีความเต็มใจในการทํางาน 
จิตตินันท  เดชะคุปต (2543, หนา 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดงันี้ 
1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ

ปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้นการตัดสินใจซื้อบริการ
จึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถหยิบจับ
ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคา จะไดรับการ
รับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

2. ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับ
การซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น
เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนด
เกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการ
ที่ตรงกับความตองการดังกลาว 

3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ไดการผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้น ในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการซึ่งจะแตกตางกบัตวัสินคา
ที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจากการบริการมีลักษณะ ที่แบงแยก
ไมไดทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขต จากการดําเนินงานบริการ ซ่ึงในบาง
กรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือหรือ
อาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือผูรับบริการ 

4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกัน แต
ตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ข้ึนอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
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ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคํา         
ติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 

5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บ
สํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไปเมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลา ที่
ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการ
บริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหาร
ไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวา
ก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุล
ของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 

6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใด ก็
จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใช
ส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบิน
เดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสาร
บนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการ ก็จบสิ้นลงผูโดยสาร
ไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวรเหมือนสินคาอื่น 

ปรัชญา  เวสารัชช (2550, หนา 26) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรม
และวิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชนทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอโดยตรง
ระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรืออาจ
เกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัยตาง ๆ ดังนี้ 
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1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง  ๆไดแก  
 1.1 รูปรางหนาตาสีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการแสดง

ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
 1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหรา

ตามแฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 

 1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบางๆใชสีสันที่ไมฉูดฉาดผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 

2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร ผูรับบริการ
จะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความตองการ การ
อธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2543, หนา 145) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ 
ที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก 
จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความตองการ     
ณ สถานที่ที่เขาตองการในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึง
เกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 

1. การเขาถึงลูกคาบริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลา สถานที่ 
แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

2. การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 

3. ความสามารถบุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรูความสามารถ
ในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
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4.  ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและแจง
ใหทราบโดยชดัเจน 

5.  ความนาเชื่อถือบริษัทและบคุลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 

6.  ความไววางใจบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
7.  การตอบสนองลูกคาพนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว

ตามที่ลูกคาตองการ 
8.  ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
9. การสรางบริการใหเปนที่รูสึกบริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคาดคะเน

คุณภาพของบริการดังกลาวได 
10. การเขาใจและรูจักลูกคาพนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ 

เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
สุภชัย  คามวัลย (2551, เว็บไซต) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ

พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ
การใหบริการดังนี้  

1.  การมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวา ที่จะ
มองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 

2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการมักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวเองมีลักษณะที่เนนการควบคุมมากกวาการ
สงเสริมการติดตอตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

3.  จากการที่มองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบ เปนเครื่องมือที่จะ
ปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ เจาขุนมูลนาย
ในฐานะที่ตนมีอํานาจ ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธจึงเปนไปใน
ลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ รูสึกไมพอใจ
เมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
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ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือการมุงประโยชนประชาชนรับ
บริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ คือ 

1. จะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาทีท่ี่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง โดยจะตอง
พยายามจัดบรกิารใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

2. การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
รับบริการเปนหลักโดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและรวดเร็ว 

3. จะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรูให
ความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

4.  ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตางๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการ
ขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่
สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะ
ขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการถูก
มองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี 
ดังนั้นระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็ว
มากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 

 4.1 การพัฒนา ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญงาน มี
ความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

 4.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการงาน
ใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

 4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
5. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 

อีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงคร้ังเดียวหรือไม
เกิน 2 คร้ัง 

6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมาย 
ที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมี
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ความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ 
ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผูใหบริการพยายามใหบริการดวย
ความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ 
มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรนในการใหบริการ 
ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสู
ความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบไดการพัฒนาการใหบริการแบบ 
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  

8. ความสุภาพออนนอมเปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดี 

9.  ความเสมอภาคการใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการ
จะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ และ 2) การใหบริการจะตองคํานึงถึง
ความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการ ดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุม
บุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรู
ความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 

จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑ 
เมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ  ที่ไดกําหนดไวมุงที่จะใหบริการ
ในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสราง
ภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ
กลับมาใชบริการอีก กลาวไดวา ความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญ และ
ความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี  

มิลเลท (Millert,  1954, p.38) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการใหบริการใหกับผูรับบริการ 
โดยมีองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้คือ 
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1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีทัศนคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานสากลใหบริการเดียวกัน 

2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงเวลาที่จะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะที่มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical location) มิลเลท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ  

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

ซาลีนิค และคณะ (ชุมศักดิ์ ชุมนุม, 2551,  หนา 81 ; อางถึงใน Zaleanick, et al, 1958, 
Motivation Productivity and Satisfaction of Workers, p.98) ทฤษฎีองคการ (Organization 
theory) ซ่ึงเปนการศึกษาและการออกแบบ องคการที่มีรูปแบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) กอใหเกิดประสิทธิผล (Effectiveness) ซ่ึงผูบริหารนํามาประยุกตใชในการบริหารงาน
ใหมีประสิทธิภาพ มีองคประกอบ ดังนี้ 

1.  สภาพแวดลอมขององคการ (Organization environment) 
2. การประมวลผลสารสนเทศและการตัดสินใจเลือก (Information processing and choices) 
3.  การปรับตัวและการเปลี่ยนแปลงองคการ (Adaptation and change) 
4.  เปาหมายขององคการ (Goals) 
5.  ชนิดของงานที่จะทําใหเปาหมายสําเร็จ (Work) 
6.  การออกแบบองคการ (Organization design) 
7.  ขนาดและความสลับซับซอนขององคการ (Size and complexity) 
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8.  วัฒนธรรมองคการ (Organization culture) 
9.  อํานาจและหนาที่ (Power and authority) 
ในการจะปฏิบัติงานใหไดผลดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความ

ตองการทั้งภายนอกและภายใน (External and internal need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอม
หมายถึงการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  

ตัวอยางความตองการภายนอกไดแก 
1.  รายไดหรือคาตอบแทน 
2.  ความมั่นคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
3.  สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ดี 
4.  ตําแหนงหนาที่ 
ความตองการภายในไดแก 
1.  ความตองการไดรับการยอมรับจากหมูคณะ 
2.  ความตองการแสดงความรูสึกเกี่ยวกับการจงรักภักดี ความเปนเพื่อนและความรัก 
3.  ความตองการในศักดิ์ศรีของตนเอง 
ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544, หนา 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการ

เปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่
ไดมาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการ
จึงตองพรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถใน
การสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการใหบริการที่
มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวน สมบูรณ มีความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดี 
ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรมสามารถ
ตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับบริการจากรัฐการ
ใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมี
การติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรงซึ่งหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมี
หนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายทาน ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับ
การใหบริการจากแนวความคิดดังกลาวผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการดําเนินการพัฒนาคุณภาพ
การ เพื่อสนองตอบความตองการของประชาชนทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจ
และคุณภาพ ในดานการใหบริการจะตองคํานึงถึงประชาชนผูรับบริการเปนสําคัญ การสรางความ
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นาเชื่อถือ และสรางความไววางใจใหกับผูรับบริการ พรอมทั้งสนองตอบความตองการของ
ผูรับบริการไดอยางทั่วถึง 

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
การที่บุคคลจะมีความเต็มใจในการทํางานมีความสุขกับงานที่ทําและกาวไปสูผลสําเร็จ

ตามเปาประสงคขององคการไดจะตองอาศัยส่ิงจูงใจที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจเปนองคประกอบ
สําคัญการตอบสนองความตองการ ทั้งภายในตัวบุคคลและสิ่งแวดลอมก็จะเปนแรงกระตุนใหบุคคล
เกิดความพึงพอใจในการทํางาน มีการอุทิศตน ทั้งกําลังกาย สติปญญา และเวลาใหกับงานอยางเต็ม
กําลังความสามารถ ทั้งนี้เพราะถาบุคคลมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ทําแลว ยอมจะทําใหเกิด
กําลังใจในการทํางานสูง มีความตั้งใจในการปฏิบัติงาน อันจะกอใหเกิดประสิทธิภาพตอการดําเนินงาน
ใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการไดอยางดีที่สุดประหยัดที่สุดและเกิดประสิทธิภาพมากที่สุดดวย 

ความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ไดมีผูใหความหมายไวตาง ๆ กัน ดังนี้ 
ปรียาพร  วงคอนุตรโรจน (2552, หนา 130) ไดกลาววา ความพึงพอใจในการทํางาน 

เปนความรูสึกรวมของบุคคล ที่มีตอการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ
ปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทนคือ ผลที่เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน        
มีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจ สิ่งเหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการทํางานรวมทั้งการสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายขององคการ 

มอรส ( เพ็ญประภา  ชุษณะทัศน, 2546, หนา 5 : อางอิงจาก Morse,  1995, Satisfactions 
in the White  Coller  Job p. 256) ใหความหมาย ความพึงพอใจในการทํางานเชิงจิตวิทยาวา 
หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามีความเครียดมากจะทํา
ใหเกิดความไมพึงพอใจในงานและความเครียดนี้มีผลมาจากความตองการของมนุษยเมื่อเกิดความ
ตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนอง ความเครียดนั้นจะลดลง หรือหมดไป 
ทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานได  

เพ็ญประภา  ชุษณะทัศน (2546, หนา 5) ใหความหมายของความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานวา หมายถึง ความพึงพอใจในงานที่ทํางาน เมื่องานนั้นใหผลประโยชนตอบแทนทั้ง
ทางดานวัตถุ ดานจิตใจ และสามารถสนองความตองการของเขาได 

ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2545, หนา 11) กลาววา ความพึงพอใจในการใหบริการเกิดจาก
กระบวนการในการวางแผนและการบริหารแนวความคิด การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการ
สงเสริมการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการ เพื่อกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุ
วัตถุประสงคขององคการและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการได 

วรูม (Vroom,  1984, p. 328) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช
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แทนกันไดเพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติ 
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพ ความ
ไมพึงพอใจนั่นเอง   

วอลเลอสไตน (Wallestein,  1971, p.25-26) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจ ไววา ความ
พึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้น เมื่อไดรับผลความมุงหมายหรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย ที่ไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค  

เครช และ ครัชฟลด (Krech & Crutcfield,  1962, p.77) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองพรอมบรรลุจุดมุงหมาย (Goals) ที่ตั้งไว
ระดับหนึ่ง  

ทิฟฟน และ แมคคอรมิค (Tiffin & Mccormic,  1965, p.349) ไดกลาววา ความพึงพอใจ
เปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน มีความเกี่ยวของอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์
และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ  

วิมลสิทธิ์  หรยางกูร (2535, หนา 74) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนการใหคา
ความรูสึกของคนที่เราสัมพันธกับระบบโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คา
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกันเชน ความรูสึก ดี-เลว พอใจ-ไมพอใจ 
สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 

สรุปไดวาความพึงพอใจในการทํางานเปนความรูสึกหรือทัศนคติในทางที่ดีของบุคคลที่
มีตองาน และมีแตปจจัยตางๆ ในการทํางาน เชน สภาพการทํางาน ลักษณะงาน นโยบายและการ
บริหาร เปนตน ความรูสึกนี้เกิดขึ้นจากหนวยงานหรือองคการ มีการตอบสนองความตองการบุคคล
ทั้งทางดานรางกายและจิตใจ ทําใหบุคคลนั้นปฏิบัติงานอยางเต็มกําลังความสามารถเพื่อใหบรรลุ 
วัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงานแตถาเมื่อใดที่ไมไดรับความพึงพอใจบุคคลนั้นจะแสดง
พฤติกรรมออกมาในรูปความกาวราว ความเฉื่อยชา ความไมสนใจในการปฏิบัติงาน การหลบเล่ียง
งาน และการลาออกจากงาน เปนตน ทําใหหนวยงานนั้นเกิดปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงาน 

มิลเลท (จามจุรี  จันทรัตนา, 2543, หนา 22 : อางอิงจาก Millert, 1954,Management in 
the  p.19) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory services) หรือ
ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน 
ดังนี้  

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 



31 
 

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Amble services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตอง
มีลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการเหมาะสม มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาค 
หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูใหบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน       
ที่ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

สรุป จากแนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจ
ของผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น โดยมีปจจัยที่เกี่ยวของหรือหลักการคือ การเนนการ
ใหบริการไดแก การใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการที่ตรงเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ 
การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการอยางกาวหนา เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิด
ความพึงพอใจ หนวยบริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน 
พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารจัดการดานการใหบริการของ
หนวยบริการตอไป 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
การใหบริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษวา Public Service Delivery และ ไดมีวิวัฒนาการ

มาตั้งแตมนุษยมารวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเทศก็มีลักษณะของบริการสาธารณะที่แตกตาง
กันตามความเหมาะสม ซ้ึงบริการสาธารณะที่จัดทําขึ้นสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจจะ
ถือไดวาเปนหนาที่ที่สําคัญยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมีการ
ติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง โดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอ
การบริการใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการที่ขอนํามากลาวพอ
สังเขปดังนี้ 

เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2546, หนา 13) ไดไหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา 
หมายถึง การที่บุคคลกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการให บริการสาธารณะ 
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ซ่ึงอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่การสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน โดยสวนรวมการใหบริการสาธารณะที่เปน
ระบบ " ระบบ " มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 2) ปจจัย
นําเขาหรอทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการ
ใหบริการและ 6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

ปฐม มณีโรจน (2538, หนา 21) ไดพิจารณาถึงการบริการใน ฐานะที่เปนหนาที่ของ
หนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจดังกลาวจะเห็นได
วาเปนการพิจารณาระบบใหการใหบริการวา ประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูบริการ (Providers) และ
ผูรับบริการ ( Recipients ) โดย ฝายแรกมีหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

ประยูร  กาญจนตุล (2552, หนา 199-121) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวามี
อยู 5 ประการ ที่สําคัญคือ 

1.  บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝาย
ปกครอง 

2.  บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3.  การจัดระเบียบ และวิธีดําเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ

เพื่อใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 
4.  บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงัก 

ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือ
ไดรับความเสียหาย 

5.  เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน จากแนวคิด
ดังกลาวขางตนถึงแมวาจะมองแนวคิดของการใหบริการสาธารณะ 

จํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้นแตเมื่อ 
พิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาวไดวาคอนขางจะครอบคลุม กลาวคือ เปนการมองวา
การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียง
บุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้คุณคาที่สําคัญอกประการหนึ่งก็คือ การเนน
หลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่องและความยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ 
ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการดวยเชนกัน 

เวอรมา (Verma, 1978, p.21) พิจารณาระบบการใหบริการวา หมายถึง กระบวนการการ
ใหบริการซึ่งมี ลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อ
หนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับ
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บริการ จากความหมายถึงกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิง ระบบ (System 
approach) ที่มีหนวยงานที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสูกระบวนการการผลิต (Process) และ
ออกมาเปนผลผลิตการบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้นการ
ประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปน
ขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะลักษณะที่
เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

กิลเบิรต และ เบอรกเฮด (Gillbert & Birkhead, 1977, p. 212 ) ไดมองวาการใหบริการ
สาธารณะมี 4 องค ประกอบที่สําคัญ คือ 1) ปจจัยนําเขา ( Input) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร 
คาใช จาย อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก 2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) 
ซ่ึงหมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 3) ผล (Results)หรือผลผลิต (Outputs) ซ่ึงหมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้น
หลังจากมีการใชทรัพยากร และ 4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอ ผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง 
ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการ ความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใช
แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวา หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขาเขาสูกระบวนการผลิต
และออกมาเปนผล ผลิตหรือการบริการ เชนเดียวกับแนวคิดของเวอรมา จากความหมายที่กลาวมามี
ประเด็นสําคัญ คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการใหบริการ ซ่ึงสามารถวัดไดจาก
ความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 

การบริการประชาชนเปนการใหบริการสาธารณะประเภทหนึ่ง ถาหากการจัดระบบการ
บริหารงานดีก็จะสงผลใหการทํางานมีประสิทธิภาพ 

เคทซและเบรนดา (Katz & Brenda,  1973,  p.19) ไดเสนอหลักการพื้นฐานของการ ใหบริการ
สาธารณะดังนี้ 

1.  การปฏิบัติแบบเฉพาะเจาะจง (Specificity) 
2.  ความเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universalism) ถึงหมายถึงการใหบริการประชาชน 

จะตองไมเลือกปฏิบัติ 
3.  การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) เปนการใหบริการโดยไมใชอารมณ 

บริการดวยกริยาทาทาง น้ําเสียงที่สุภาพ 
พงศสัณห  ศรีสมทรัพย และปยะนุช เงินคลาย  (2545, หนา 361-362) ในประเทศไทย

คณะรัฐมนตรีไดมีมติเมื่อวันที่ 31 มีนาคม พ.ศ. 2541 กําหนดใหป พ.ศ. 2542-2544 เปนปแหงการ
สงเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งขอกําหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับป พ.ศ. 2540 และ
นโยบายของรัฐบาลที่ประกาศใหมีการปฏิรูประบบ ราชการและระบบการทํางานของหนวยงาน
ของรัฐ มีเปาหมายใหประชาชนเขามามีสวนรวมใหมากที่สุด ดังนั้นเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตาม
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นโยบาย จึงตองปรับเปลี่ยนบทบาท ของผูปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการของรัฐในทุกดาน 
เพื่อใหประชาชนไดรับ บริการอยางรวดเร็ว ถูกตอง เปนประโยชน โดยการปรับปรุงขั้นตอนการ
บริการ มีระบบการบริหารงานที่โปรงใสและตรวจสอบไดในทุกสาขาอาชีพ ดังนั้นการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะ จึงเปนสิ่งจําเปนเพื่อเปนขอมูลในการปรับปรุงระบบการ
ทํางานและเพิ่มคุณภาพการใหบริการของรัฐ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น   

สรุปไดวาระบบการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ เจาหนาที่ตองประพฤติ
และปฏิบัติใหมีความเชื่อถือไววางใจที่จะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการการมี
ความรู ความสามารถและทักษะในการใหบริการ การมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี มีการสื่อสารขอมูลขาวสาร
และขั้นตอนของการใหบริการ มีความนาเชื่อถือในเรื่องของความซื่อสัตย ความจริงใจ มีความมั่นคง
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน มีความเขาใจและมีความเสมอภาคในการใหการบริการมีความสนใจ
และใหความสําคัญตอผูใชบริการ มีการใหคําแนะนําเอาใจใสผูใชบริการอยางสม่ําเสมอและมี
บุคลากรที่มีคุณภาพ 

 
3.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

3.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
จากการศึกษาทฤษฎี เกี่ยวกับความพึงพอใจ มีทฤษฎี ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
ทฤษฏีลําดับความตองการ (Maslow’s Need Hierarchy) มาสโลว ( Maslow, 1954,  p.256) 

ไดวางหลักการไววาผูปฏิบัติงานจะถูกจูงใจหรือกระตุนใหปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองความตองการ
บางอยางอยูภายในทฤษฏีนี้ตั้งอยูบนสมมติฐาน 3 ประการคือ 

1. มนุษยทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด 
2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมอีก

ตอไปความตองการที่มีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้นเปนความตองการที่ยังไมได
รับการตอบสนอง คามตองการที่ไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแลว จะไมเปนตัวกอใหเกิด
พฤติกรรมตอไปนี้ 

3. ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูง ตามลําดับความ
ตองการในขณะที่ความตองการขั้นตอไปไดรับการตอบสนองบางสวนแลว ความตองการขั้นสูง
ถัดไปก็จะตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป 

ลําดับความตองการของมนุษย มาสโลว ไดแบงเปน 5 ลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูงดังนี้ 
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1. ความตองการดานรางกายเปนความตองการขั้นพื้นฐาน ของมนุษยเพื่อความอยูรอด 
เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค การพักผอน ที่พักอาศัย และความ
ตองการทางเพศ 

2. ความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย เปนความตองการ ที่จะไดรับความคุมครอง
ภัยตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะ
ทางสังคม 

3. ความตองการทางสังคม เปนความตองการที่จะเขารวมและไดรับการยอมรับใน
สังคมความเปนมิตร และความรักจากเพื่อนรวมงาน คนรอบขาง 

4. ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ โดยทุกคนในสังคมมีความตองการ และ
ปรารถนาที่จะไดรับการยอมรับนับถือจากบุคคลอื่นซึ่งมี 2 ประเภท คือ 

 4.1 ความตองการมีพลังเขมแข็ง ความสําเร็จ ความเกงกลาสามารถ และความมี
อิสระ เสรี 

 4.2 ความตองการมีเกียรติ มีช่ือเสียง มีฐานะที่ไดรับมอบหมาย ซ่ึงคนอื่นใหความ
เชื่อถือและเห็นความสําคัญ 

5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต เปนความตองการของบุคคลถึงความสําเร็จในสิ่ง
ตาง ๆ ซึ่งถือวาเปนความสามารถในระดับที่มนุษยพึงกระทําได ความตองการนี้จะเกิดขึ้นหลัง
ความตองการตาง ๆ ที่ไดรับการตอบสนองแลว เปนระดับความตองการสูงสุด เปนความตองการ
บรรลุความหวัง ของตนและการไดใชความสามารถทําในสิ่งที่ตนคิดริเร่ิมอยางเต็มที่ 

ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก (Herzberg’s Two Factor Theory) เฮอรซเบิรก ไดเสนอ
ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรเบิรก ซ่ึงสรุปไดวามีปจจัยสําคัญ 2 ประการทีสัมพันธกับความชอบ 
หรือไมชอบในงานของแตละบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคกร คือ 

1. ปจจัยค้ําจุน (Hygiene of maintenance factor) ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจ
ได แตจะเปนปจจัยที่จะนําไปสูความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ ดังนั้นเฮอรเบิรกจึงเรียกวา
เปนแตเพียงปจจัยที่ทําใหความพึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 

 1.1 นโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) 
 1.2 การควบคุมดูแล (Supervision) 
 1.3 ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Relationship with supervisor) 
 1.4 สภาพการทํางาน (Working condition) 
 1.5 เงินเดือน (Salary) 
 1.6 ความสัมพันธกับผูบริหารชั้นสูง (Relationship with peers) 
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 1.7 ชีวิตสวนตวั (Personal life) 
 1.8 ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา (Relationship with subordinate) 
 1.9 สถานภาพ (Status) 
 1.10 ความมั่นคง (Security) 
2. ปจจัยจูงใจ (Motivator factor) เปนปจจัยทีเกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติปจจัยนี้

จะถูกใชเพื่อการสรางแรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากเทาใดความพึงพอใจ และแรงจูงใจใน
การทํางานก็จะมากขึ้นเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 

 2.1 ความสําเร็จในการทํางาน (Achievement) 
 2.2 การยอมรับนับถือ (Recognition) 
 2.3 ลักษณะของงาน (Work itself) 
 2.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
 2.5 ความกาวหนา (Advancement) 
 2.6 การเติบโตในหนาที่การงาน (Growth) 
จากทฤษฏีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของผูรับบริการ

ของหนวยบริการทั้งสิ้น เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ หนวยบริการก็ควร
ตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน ผูวิจัยจึงตระหนักถึงขอนี้และไดนําผลงาน
ที่เกี่ยวของและสอดคลอง พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหาร
จัดการดานการใหบริการของหนวยบริการตอไป 

3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
ความหมายของความคาดหวัง 
ชิษณุกร  พรภาณุวิชญ (2540, หนา 6) อธิบายวา ความคาดหวังหมายถึง ความรูสึก ความ

คิดเห็น การรับรู การตีความ หรือการคาดการณตอเหตุการณตางๆ ที่ยังไมเกิดขึ้นของบุคคลอื่น ที่
คาดหวังในบุคคลที่เกี่ยวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการใหบุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตน
ตองการหรือคาดหวังเอาไว 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540, หนา 18) ไดใหความหมายของความคาดหวัง
เปนความเชื่อ เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่คาดการณลวงหนาตอบางสิ่งบางอยางวาควรจะเปน 
หรือควรจะเกิดขึ้น ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูรับบริการวา เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกร
หรือธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังวาจะไดรับการบริการอยางไดอยางหนึ่ง ซ่ึงผูใหบริการจําเปน
ที่จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
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ผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับ ความคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจเกิดความประทับใจขึ้นได 

สิริวรรค อัศวกุล (2548, หนา 1) อธิบายวา ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของ
มนุษยเปนการคิดลวงหนาไวกอน ซ่ึงอาจจะไมเปนไปตามที่คิดไว แตมีบทบาทสําคัญตอพฤติกรรม
ของบุคคล 

เคลย (Clay,  1988, p.252) ไดกลาวถึงความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวา
เปนการคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี เปนความมุงหวังที่ดีงาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปน
ของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่หวังไว 

ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของวิคเตอรวรูม (Vroom) มีองคประกอบ
ของทฤษฎีที่สําคัญคือ (อัญชลี  อานวรุฬหวาณิช,  2549, หนา 53) 

Valence หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอผลลัพธ 
Instrumentality หมายถึง เครื่องมือ อุปกรณ วิถีทางที่จะไปสูความพึงพอใจ 
Expectancy หมายถึง ความคาดหวังในตัวบุคคลนั้นๆบุคคลมีความตองการหลายสิ่ง

หลายอยาง ดังนั้น จึงพยามดิ้นรนแสวงหาหรือกระทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่งเพื่อตอบสนองความ 
ตองการหรือส่ิงที่คาดหวังไว ซ่ึงเมื่อไดรับการตอบสนองแลวก็ตามความคาดหวังของบุคคลจะ
ไดรับความพึงพอใจขณะเดียวกันก็คาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นเรื่อยๆ 

พาราสุมาน  ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman , Zeithmal & Berry, 1985, p.189)ได
ระบุถึงปจจัยหลักที่มีผลตอความคาดหวังของผูบริการแบงออกเปน 5 ประการ ไดแก 

1.  การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอื่น 
2.  ความตองการของแตละบุคคล 
3.  ประสบการณในอดีต 
4.  ขาวสารจากสื่อ และ จากผูใหบริการ 
5.  ราคา 
สรุปไดวา ความคาดหวัง คือความรูสึกความตองการที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่เปนอยูใน

ปจจุบันไปจนถึงอนาคตขางหนา เปนการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบตอ การรับรูของคนเรา โดย
ใชประสบการณการเรียนรูเปนตัวบงบอก 

ลักษณะความคาดหวัง 
ความคาดหวังเปนตัวบงชี้แหงความสําเร็จซึ่งจะชวยในการตัดสินใจของแตละคนในการ

เลือกการกระทําไวทั้งนี้ทั้งนั้นขึ้นอยูกับลักษณะ และความแตกตาง  ของแตละบุคคล และ 
สภาพแวดลอมซึ่งเปนองคประกอบทีมีความสําคัญ ที่จะทําใหความคาดหวังนั้นเปนจริงขึ้นมาได 
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เกทเซนและคณะ( Getzels &  Cuba,  1954,  p.132) ไดกลาวไววา "ความคาดหวังของบุคคล
ยอมแตกตางกันเพราะคนเราตางก็มีความคิดและความตองการแตกตางกัน" 

วรูม (Vroom,  1984,  p.103) ไดมีคติฐานความเชื่อวาพฤติกรรมของบุคคลเปนผลมาจาก        
การตัดสินใจเลือกระหวางทางเลือกตาง  ๆโดยพฤติกรรมเหลานั้นมีระบบ มีความสัมพันธกับ กระบวนการ
ทางจิตใจไดแก การรับรู ความเชื่อ เจคติ โดยเกิดจากแรงจูงใจ 

ศรีนิตย  บุญทอง  (2521, หนา 10) ไดกลาวไววา พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึง
แตกตางกัน ตามที่บุคคลไดกําหนดตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่ง ความรูสึกนึกคิดหรือคาดการณนั้นๆ ประเมิน
โดยมาตรฐานของตนเองเปนเครื่องวัดความคาดการณของแตละบุคคล 

การกําหนดความคาดหวัง 
นวลจันทร  เพิ่มพูนรัตนกุล (2540, หนา 11) กลาวถึงการกําหนดความคาดหวังตาม

ความคิดของเดอเช็คโค วาการกําหนดความคาดหวังของบุคคล นอกจาก ขึ้นอยูกับ ระดับความยาก
งายของงานแลว ยังขึ้นอยูกับประสบการณที่ผานมาในครั้งนั้นๆดวยดังที่ เดอเช็คโค ไดกลาวไววา 
การที่บุคคลเคย ประสบความสําเร็จในการทํางานนั้นๆมากอน ก็จะกําหนดความคาดหวังในการ
ทํางานในคราวตอไปสูงขึ้น และใกลเคียงกับ ความสามารถจริงมากขึ้น แตในทางตรงกันขามระดับ
ความคาดหวังต่ําลงมา เพื่อปองกันมิใหตนเกิดความรูสึกลมเหลว จากการที่วางระดับความคาดหวัง
ไวสูงกวาความสมารถจริง 

สมลักษณ  เพชรชวย (2540, หนา 12) ไดสรุปความคาดหวังไววา การที่บุคคลจะกําหนด
ความคาดหวังของคนนั้นจะตองประเมินความเปนไปไดดวย ทั้งนี้เพราะความคาดหวังเปนความรูสึก
นึกคิด และคาดการณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยส่ิงนั้นๆ อาจจะเปนรูปธรรมหรือนามธรรม 
ก็ไดความรูสึกนึกคิด หรือคาดการณนั้นๆ จะมีลักษณะเปนการประเมินคาโดยมาตรฐานของตนเอง
เปนเครื่องวัดการคาดการณของแตละบุคคล แมจะเปนการใหตอส่ิงที่เปนรูปธรรม หรือนามธรรม
ชนิดเดียวกัน ก็อาจะแตกตางออกไปได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับภูมิหลัง ประสบการณ ความสนใจและการ
เห็นคุณคาความสําเร็จของสิ่งนั้นๆการที่บุคคลจะทุมเทความพยายามในการทํางานมากนอยแคไหน 
จึงขึ้นอยูกับปจจัย 2อยาง คือระดับความเขมขนของความตองการรางวัลนั้น และความคาดหวังของ
บุคคลนั้นเองที่จะมองวามีความเปนไปไดมากนอยเพียงใดในการไดรับการตอบสนองความตองการ
ในสิ่งนั้น ถาเห็นวารางวัลที่จะไดจาก ความพยายามนั้นมีคุณคากับตนมาก และเปนไปไดสูง บุคคล
ก็จะทุมเทความสามารถใหมากขึ้น แตถาคิดวาความเปนไปไดมีนอย หรือรางวัลที่ไดนอย ก็จะไม
พยายามเพราะคิดวาเปนการลงทุนที่ไมคุมคา 

ปจจัยกําหนดความคาดหวัง 
พัชรี  มหาลาภ (2548, เว็บไซต) ปจจัยที่กําหนดความคาดหวังมี 3 ประการ ไดแก 
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1.  กับลักษณะความแตกตางของแตละบุคคล และสภาพแวดลอม ความคาดหวังและ
การแสดงออกจึงแตกตางกัน เพราะความคิดความตองการของแตละ บุคคลเนนแตกตางกัน 

2.  ขึ้นอยูกับความยากงายของงาน และประสบการณที่ผานมาในครั้งนั้นๆ กลาวไดวาถา
บุคคลเคยประสบความสําเร็จในการทํางานนั้นมากอน ก็จะทําใหมีการกําหนดระดับความคาดหวังใน
การทํางานในคราวตอไปสูงขึ้น และใกลเคียงสภาพความเปนจริงมากขึ้น แตในทางตรงกันขามจะ
กําหนดความคาดหวังลงมา ก็เพื่อปองกันมิใหเกิดความรูสึกลมเหลวจากระดับความคาดหวังที่ตั้งไว
สูงกวาความสามารถจริง 

3.  ขึ้นอยูกับการประเมินความเปนไปได เพราะความคาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดและ 
การคาดการณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยส่ิงนั้นๆอาจเปนรูปธรรมหรือนามธรรมก็ไดจะ
เปนการประเมินคา โดยมีมาตรฐานของตนเองเปนเครื่องวัดของแตละบุคคล ซ่ึง การประเมินคาของ
แตละคน ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งชนิดเดียวกัน ก็อาจแตกตางกันได ดวยขึ้นอยูกับภูมิหลัง ประสบการณ
ความสนใจการใหคุณคาแกส่ิงนั้นๆ ของแตละบุคคล จากที่ไดกลาวมาขางตน แสดงใหเห็นวาความ
คาดหวังของมนุษยคาดหวังเกิดจากสภาพแวดลอมที่บุคคลไดรับกับความรูสึกนึกคิด และพฤติกรรม ที่
แตกตางกันออกไป ตามความรู ประสบการณและความตองการแลวบุคคลจะตัดสินใจ 

ความคาดหวังเปนสิ่งจําเปนที่จะนําไปสูความสําเร็จในการทํา กิจกรรมตางๆ โดยแอทคินสัน
(Atkinson, 1966, p.69 ) ไดอธิบายความสัมพันธระหวางความคาดหวังและสําเร็จวา 

1.  เมื่อบุคคลทํางานสําเร็จ ความคาดหวังจะเพิ่มขึ้นสําหรับการ ทํางานในครั้งตอไป กลาวคือ 
ความสําเร็จของงานจะเปนเครื่องสงเสริมใหเกิดความคาดหวังตอความสําเร็จในการทํางานครั้ง 
ตอๆ ไปอีก ในทางตรงขามถาประสบความ ลมเหลว ความคาดหวังจะลดลง เพราะบุคคลเสีย
กําลังใจ ความหวังในการทํางานครั้งตอไปจะลดลง 

2.  การที่บุคคลจะทํางานนั้นซ้ําอีกหรือไม ภายหลังจากที่ไดรับ ความสําเร็จมาแลว 
ยอมขึ้นอยูกับความคาดหวังใหมของบุคคล 

3.  การเปลี่ยนแปลงความคาดหวัง  มีผลจากการเปลี่ยนแปลงของ  เครื่องลอใจ 
หมายความวา ความคาดหวังของบุคคลอาจเปลี่ยนแปลงได ถามีการเปลี่ยน แรงจูงใจใหม 

นักจิตวิทยากลุมปญญานิยม (Cognitivism) ไดแก วรูม  (Vroom,  1984,  p.87 ) ไดเสนอ
สาระสําคัญเกี่ยวกับความคาดหวัง 3 ประการ ดังนี้ 

1.  การคาดหวังในความพยายามตอการกระทํา หมายถึงการที่ บุคคลคาดหวังไวลวงหนาวา 
ถาหากตนเองลงมือแสดงพฤติกรรมอยางเต็มที่สุดความสามารถแลว จะมีโอกาสหรือความนาจะ
เปนสูงมาก ที่จะกระทําสิ่งนั้นไดสําเร็จ กลาวคือ บุคคลจะชางใจวา พฤติกรรมที่จะตองทํานั้นมัน
ยากเกินกําลังความสามารถ ของตนเองหรือไมกอนที่จะกระทําพฤติกรรมนั้นออกไป 



40 
 

2.  ความคาดหวังในการกระทําตอผลกรรม หมายถึง การที่บุคคลคาดหวังไวลวงหนา
กอนที่จะแสดงพฤติกรรมวา ถาหากเขากระทําพฤติกรรมนั้นแลว เขาจะไดผลลัพธที่เปนผลดีหรือ
ผลเสียอยางไรตอตัวเขา 

3.  คุณคาของผลกรรม หมายถึง คุณคาหรือความตองใจที่ผลกรรมนั้นมีใหแกบุคคลที่
ตองแสดงพฤติกรรมออกไป เพื่อใหไดมาซึ่งผลกรรมนั้น แตละบุคคลมีการรับรูที่แตกตางกันตอผล
กรรมเดียวกัน เชน แพทยบางคนเห็นการออกไป เปนแพทยชนบทเปนสิ่งที่มีคา เพราะจะไดชวยเหลือ
คนยากจน และผลกรรมที่ไดคือ ความสุข สวนแพทยบางคนอาจเห็นวา ความสุข คือการมีเงินทอง 
ดังนั้น แพทย ประเภทแรกจึงออกชนบท แพทยประเภทหลังจึงตั้งคลินิกอยูตามเมืองใหญๆ  

สรุปไดวา ความคาดหวังเปนแรงจูงใจที่สําคัญที่จะทําใหบุคคลเกิดการกระทําเพื่อให
ตนเอง ประสบผลสําเร็จโดยความคาดหวังเปนแรงจูงใจที่สําคัญที่จะทําใหบุคคลเกิดการกระทํา
เพื่อใหตนเองประสบผลสําเร็จ โดยความคาดหวังของบุคคลมี 3 ลักษณะ คือ ความคาดหวังตอการ
กระทําสิ่งนั้น 
 
4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 จารุวรรณ  ศรบรรจง (2550,  บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลดอนปรู  อําเภอศรีประจันต  จังหวัดสุพรรณบุรี ผล
การศึกษาพบวา ความพึงใจของประชาชนที่เขามารับบริการอยูในระดับปานกลางทั้ง 3 ดาน ไดแก
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.4 จากคะแนนเต็ม 5 ) ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการ(คาเฉลี่ย 3.36)  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก (คาเฉลี่ย 3.10)  ปจจัยที่มีผลตอระดับ
ความพึงพอใจแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดแกชวงเวลามารับบริการ แตปจจัยในดาน
จํานวนครั้งที่มารับบริการ เพศ อายุ ระดับการศึกษาและรายไดที่แตกตางกันมีผลตอระดับความพึง
พอใจไมแตกตางกัน 
 เทอดเกียรติ   พัฒนนิติศักดิ์  (2550,  บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลตาพระยา อําเภอตาพระยา  จังหวัดสะแกว  ผลการวิจัย
พบวา ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 336 คน  เปนเพศชาย  จํานวน 154 คน คิดเห็น
รอยละ 45.83  เปนเพศหญิง จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 54.17 มีอายุระหวาง 38 – 42 ป  จํานวน 
56 คน  คิดเปนรอยละ 16.67  เปนผูที่สมรสแลว  จํานวน 187  คิดเปนรอยละ 55.65  จบการศึกษา 
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา จํานวน 125 คน  คิดเปนรอยละ 37.20  ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรม  จํานวน 87 คน  คิดเปนรอยละ  25.90  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
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บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลตาพระยา อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแกว เปนรายดานและ
โดยภาพรวมทุกดาน อยูในระดับมาก 
 นภากรณ  สุขสุมิตร  (2550,  บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องการบริหารจัดการองคการบริหาร
สวนตําบลในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล  ผลการวิจัยพบวา บุคลากรสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ
ระหวาง 26 – 45 ป และระหวาง 36 – 45 ป เทากันทั้ง 2 จํานวน การศึกษาระดับปริญญาตรี และมี
อาชีพรับราชการ ระดับความพึงพอใจของบุคลากรตอการบริหารจัดการขององคการบริหารสวน
ตําบลพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจภาพรวมอยูในระดับมากเมื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับ
ระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการของบุคลากรที่สงผลตอความพึงพอใจของประชาชน
พบวา บุคลากรที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการไม
แตกตางกัน สําหรับอาชีพที่ตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ในดานการสั่งการ และดานการบริการ ประชาชนสวนใหญเปน
เพศชาย อายุระหวาง  36 – 45 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรีและมีอาชีพรับจาง ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบล พบวา ประชาชนสวนใหญมี
ความพึงพอใจตอการบริหารจัดการ ภาพรวมอยูในระดับ ปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบปจจัยสวน
บุคคลกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการบริหารจัดการองคการบริหารสวนตําบล พบวา
ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการองคการบริหารสวนตําบล
แตกตางกัน สวนเพศ อายุ และอาชีพที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการ
องคการบริหารสวนตําบลไมแตกตางกัน 
 จิรฐา  ทิศกระโทก (2551,  บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของเทศบาลตําบลลําปลายมาศ  อําเภอลําปลายมาศ  จังหวัดบุรีรัมย   ผลการวิจัยพบวา 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลลําปลายมาศ อําเภอลําปลายมาศ จังหวัด
บุรีรัมย โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานพัฒนาโครงสราง
พื้นฐาน  ดานการจัดระเบียบชุมชนสังคมและการรักษาความสงบเรียบรอย และ อยูในระดับปาน
กลาง ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม การ
ทองเที่ยวและ ดานศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน ดานการบริหารกิจการ
และอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอม อยูในระดับมาก    ผลการเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจของประชาชน เมื่อจําแนกตาม เพศ และ อาชีพ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 
.05 เมื่อจําแนกตามรายได พบวาไมแตกตางกัน  ขอเสนอแนะเพิ่มเติมอื่น ๆ ที่ผูตอบแบบสามถาม
สวนมากเสนอแนะคือ การสงเสริมและพัฒนาอาชีพใหประชาชนในชุมชนใหมาก ควรใหผูบริหาร
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หรือเจาหนาที่ออกสํารวจตามชุมชนเพื่อรับทราบถึงปญหาและความตองการของประชาชน และ 
ควรปรับปรุงซอมแซมถนนเสนทางอยางตอเนื่องและมีระบบน้ําประปาใหทั่วถึงทุกชุมชน 
 จิตติมา  คนชม  (2551,  บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลละหานทราย อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมย ผลการวิจัย
พบวา 1) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลละหาน
ทราย  อําเภอละหานทราย  จังหวัดบุรีรัมย โดยรวมภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนราย
ดาน พบวาอยูในระดับมากทุกดาน  2)  ผลการเปรียบ เทียบระดับความพึงพอใจองประชาชน เมื่อ
จําแนกตาม เพศ พบวา  ภาพรวมและรายดาน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน เมือจําแนกตามอายุ 
ทั้งโดยภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน  3)  ขอเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกับงาน คือ จัดใหมี
การสงเสริมการประกอบอาชีพใหกับประชาชน และมีการประชาสัมพันธขาวสารเสียงตามสายหรือ
หอกระจายขาวใหทั่วถึงทุกชุมชน  
 วิชัย  สายรักษา  (2552,  บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองทาบอ อําเภอทาบอ  จังหวัดหนองคาย ผลการศึกษาพบวา  ความ
พึงใจของประชาชนที่เขามารับบริการอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาจําแนกเปนรายดาน พบวา 
อยูในระดับมาก จํานวน 1 ดาน คือ ดานการใหบริการอยางเทาเทียม  จํานวน  4  ดาน พบวาอยูใน
ระดับปานกลาง  คือ ดานการใหบริการอยางตอเนื่อง ดานการใหบริการอยางเพียงพอ ดานการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว ทันเวลา ดานการใหบริการอยางกาวหนา โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะของเทศบาลทาบอ อําเภอ
ทาบอ ที่มีเพศ อาชีพ และระดับการศึกษา พบวา เพศ  และอาชีพ ตางกันโดยรวมไมแตกตางกันทาง
สถิติที่ระดับ .05  สวนระดับการศ ึกษามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ
มีขอเสนอแนะ เจาหนาที่ทุกสวนในเทศบาลเมืองทาบอ ควรมีการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ ควร
มีความรูความสามารถตรงกับงานที่ทํา ควรใหมีคุณภาพในการทํางาน และควรมีการวัดผลและ
ประเมินการปฏิบัติงานในรอบป 
 บุญเลิศ  รักเพชร (2552,  บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
บริการสาธารณะของเทศบาลตําบลหวยแถลง  อําเภอหวยแถลง  จังหวัดนครราชสีมา  ผลการศึกษา
พบวา   1)   ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลหวยแถลง  
อําเภอหวยแถลง จังหวัดนครราชสีมา เปนรายดานและโดยรวมอยูในระดับปานกลาง   2)   ผลการ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลหวยแถลง 
อําเภอหวยแถลง จังหวัดนครราชสีมา จําแนกตามเพศ พบวา ไมตางกัน เมื่อจําแนกตาม อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได มีความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทาง 
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สถิติ.05 3)  ปญหาจากการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลหวยแถลง อําเภอหวยแถลง 
จังหวัดนครราชสีมา  ไดแก การเผาหรือทําลายขยะยังไมเหมาะสมและดีพอ ทอระบายน้ําอุดตัน 
และไมเพียงพอ ขาดการประชาสัมพันธรณรงคเกี่ยวกับโทษของการเสพยาเสพติด  
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของสรุปวา ความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการสาธารณะองคการบริหารสวนตําบลยางชาย  อําเภอโพธิ์ทอง จังหวัดอางทอง  ซ่ึง
ประกอบดวย ประกอบดวย  ดานโครงสรางพื้นฐาน ดานสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการจัดระเบียบ
ชุมชน/สังคม และการรักษาความสงบเรียบรอย ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม 
และการทองเที่ยว   ดานการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม และดานศิลปะ วัฒนธรรม 
จารีตประเพณี และภูมิปญญาทองถ่ิน  ปจจัยเหลานี้ถือวาเปนสวนหนึ่งของความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการสาธารณะองคการบริหารสวนตําบลยางชาย  อําเภอโพธิ์ทอง จังหวัด
อางทอง 


