
บทท่ี  ๒ 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านักทะเบียนอ าเภอ   

บึงนาราง จังหวัดพิจิตร” ได้ใช้เอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มาประกอบการวิจัย  ดังนี้ 
๒.๑  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
๒.๒  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
๒.๓  แนวคิดการให้บริการเพ่ือการพัฒนาระบบราชการ 
๒.๔  หลักอิทธิบาทธรรม 
๒.๕ ระบบการบริการงานทะเบียนระดับอ าเภอ 
๒.๖  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องประสิทธิผลการให้บริการประชาชนด้านงานทะเบียนระดับ

อ าเภอ 
๒.๗  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

๒.๑ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

การพัฒนาประสิทธิภาพการท างานการปรับปรุงเสริมแต่งให้ดีขึ้นเป็นการเปลี่ยนแปลง
ไปในด้านที่ดีขึ้นกว่าที่เป็นอยู่หรือเคยปฏิบัติอยู่มีนักวิชาการหลายท่าน ได้กล่าวถึงประสิทธิภาพไว้ดังนี้ 

๒.๑.๑ ความหมายของประสิทธิภาพ 

นักวิชาการหลายๆ ท่านได้ให้ความหมายของประสิทธิภาพแตกต่างกันออกไป ผู้วิจัยได้
ศึกษาค้นคว้าสามารถสรุปได้ดังนี้ 

การพัฒนาประสิทธิภาพการท างานการปรับปรุงเสริมแต่งให้ดีขึ้นเป็นการเปลี่ยนแปลงไป
ในด้านที่ดีขึ้นกว่าที่เป็นอยู่หรือเคยปฏิบัติอยู่ ตลอดจนการแก้ไขปัญหา อุปสรรค ข้อบกพร่องต่างๆ    
ให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ประสิทธิภาพ หมายถึงขนาดและความสามารถของความส าเร็จหรือบรรลุผล
ตามเป้าหมายหรือวัตถุประสงค์ของตนเองและองค์การการท างาน หมายถึง การกระท าของบุคคลที่มี
เป้าประสงค์ เพ่ือสนองความต้องการ หรือเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ หรือเพ่ือขจัดปัญหาต่างๆ ที่จะ
ก่อให้เกิดความคับข้องใจในชีวิตดังนั้นค าว่าการพัฒนาประสิทธิภาพการท างาน จึงหมายถึง การ
ปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติม ความสามารถ และทักษะในการกระท าของบุคคลหรือตนเอง หรือของผู้อ่ืนให้
ดีขึ้นเจริญขึ้นเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของตนและองค์การ อันจะท าให้ตนเอง ผู้อ่ืน และองค์การเกิด



๙ 
 

ความพึงพอใจ  ความสามารถของบุคลากร องค์การ เครื่องอ านวยความสะดวก การปฏิบัติกิจกรรม 
ซึ่งมุ่งผลผลิตผลลัพธ์โดยสัดส่วนกับความพยายามที่ลงทุนไปก่อนนั้น๒ การสนับสนุนให้มีการบริหารที่ 
จะได้รับผลดีมากที่สุดโดยสิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด   คือการลดค่าใช้จ่ายทางด้านวัตถุและ
บุคลากรลงในขณะที่พยายามเพ่ิมความแม่นตรงความเร็ว และความ๓ ความสามารถที่ท าให้เกิดผลใน
การงาน  เป็นเรื่องของการใช้ปัจจัยและกระบวนการในการด าเนินงาน โดยมีผลที่ได้รับเป็นตัวก ากับ
การแสดงประสิทธิภาพของการด าเนินงานใดๆ อาจแสดงค่าของประสิทธิภาพในลักษณะของการ
เปรียบเทียบระหว่างค่าใช้จ่ายในการลงทุนกับผลก าไรที่ได้รับซึ่งถ้าผลก าไรมีค่ามากกว่าต้นทุนก็ยิ่ง
แสดงถึงประสิทธิภาพมากขึ้น ประสิทธิภาพอาจไม่แสดงเป็นค่าประสิทธิภาพเชิงตัวเลข แต่แสดงถึง
การบันทึกลักษณะการใช้เงิน วัสดุ คน และเวลา ใช้การปฏิบัติงานอย่างคุ้มค่าและเหมาะสม ประหยัด 
ไม่มีการสูญเปล่าเกินความจ าเป็น รวมถึงมีการใช้กลยุทธ์ หรือเทคนิควิธีการที่เหมาะสม สามารถ
น าไปสู่การบังเกิดผลได้เร็ว  การวัดผลการท างานขององค์การนั้นว่าท างานได้ปริมาณงานมากน้อยแค่
ไหน ใช้เงิน ใช้เวลา ใช้แรงงานไปมากน้อยแค่ไหน เป็นผลดีต่อผู้รับบริการมากน้อยแค่ไหน โดยรวม
ความมีประสิทธิภาพเราจะให้ความหมายถึงการท างานได้ปริมาณและคุณภาพมาก องค์การโดยรวมมี
ความสมัครสมานสามัคคี มีสันติภาพและมีความสุขรวม เป็นผลดีต่อส่วนรวมและผู้รับบริการแต่ใช้
แรงงานและงบประมาณน้อย  ประสิทธิภาพในระบบราชการมีความหมายรวมถึงการผลิตภาพและ
ประสิทธิภาพโดยประสิทธิภาพเป็นสิ่งที่วัดได้หลายมิติตามแต่วัตถุประสงค์ที่ต้องการพิจารณา คือ (๑) 
ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนการผลิต ได้แก่ การใช้ทรัพยากรการบริหาร คือ คน เงิน 
วัสดุ เทคโนโลยีที่มีอยู่อย่างประหยัด คุ้มค่าและเกิดการสูญเสียน้อยที่สุด (๒) ประสิทธิภาพในมิติของ
กระบวนการบริหาร ได้แก่ การท างานที่ถูกต้องได้มาตรฐาน รวดเร็ว และใช้เทคโนโลยีที่สะดวก
กว่าเดิม และ (๓) ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ์ ได้แก่ การท างานที่มีคุณภาพเกิด
ประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลก าไร ทันเวลา ผู้ปฏิบัติงานมีจิตส านึกที่ดีต่อการท างานและบริการ เป็นที่
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๑๐ 
 

พอใจของลูกค้าหรือผู้มารับบริการ   ประสิทธิภาพ (efficiency) หมายถึง ผลการปฏิบัติงานที่
ก่อให้ เกิดความพึงพอใจแก่ มวลมนุษย์และได้รบผลก าไรจากการปฏิบัติงานนั้น (human 
satisfaction and benefit produced) ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึงความพึงพอใจในการบริการให้กับ
ประชาชน โดย พิจารณาจาก 

๑. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (equitable service) 
๒. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา (timely service) 
๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) 

   . การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous Service)  
 . การให้บริการอย่างก้าวหน้า (progression service)   
ถ้าจะพิจารณาว่างานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ให้ดู ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย

น าเข้า (input) กับผลผลิต (output)ที่ได้รับ เพราะฉะนั้นตาม ทรรศนะนี้จึงหมายถึง ผลผลิตลบด้วย
ปัจจัยน าเข้าและถ้าเป็นการรบริหารราชการ องค์กรของรัฐก็บวกความพึงพอใจของผู้รั บบริการ 
(satisfaction) เข้าไปด้วยซึ่งอาจเขียนเป็น สูตรได้ดังนี้ 

E = (O-I)+ S 
E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 
0 = Output คือ ผลผลิตหรืองานที่ได้รับออกมา 
I = Input คือ ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร 
S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ประสิทธิผลประสิทธิภาพขององค์การ ถ้าจะวัดจากปัจจัยน าเข้าเปรียบเทียบกับผลผลิต 

ที่ได้ จะท าให้การวัดประสิทธิภาพคลาดเคส์อน จากความเป็นจริงขององค์กร หมายถึง การบรรลุ
เป้าหมาย (goal-attainment) ขององค์กรในการบรรลุเป้าหมายขององค์กร ปัจจัยต่าง ๆ คือการ
ฝึกอบรม ประสบการณ์ความผูกพัน ยังมีความส าคัญต่อประสิทธิภาพในองค์กรด้วย๑  อัตราส่วนของ
ผลผลิตต่อปัจจัย การวัดประสิทธิภาพมีตัวบ่งชี้หลายตัวประกอบด้วยกัน เช่น อัตราการได้
ผลตอบแทนในเงินลงทุน หรือทรัพย์สินที่เป็นทุน ค่าใช้จ่ายต่อหน่วยผลผลิตอัตราการสูญเปล่า
สิ้นเปลืองการใช้ทรัพยากรและอัตราส่วนของผลก าไรต่อค่าใช้จ่ายในการลงทุน๑๑ ประสิทธิภาพของ
บุคคลว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่ทุ่มเทและลงทุนให้กับงาน ซึ่ ง
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๑๑ 
 

ประสิทธิภาพในการท างานนั้นมองจากแง่มุมของการท างานของแต่ละบุคคล โดยพิจารณา
เปรียบเทียบสิ่งที่ให้กับงาน เช่น ความพยายาม ก าลังงานกับผลลัพธ์ที่ได้จากงานนั้น๑๒ ความสามารถ
ส าเร็จที่ท าให้เกิดความส าเร็จตามความปรารถนาโดยใช้เวลา และความพยายามเล็กน้อย ก็สามารถให้
ผลงานที่ได้ส าเร็จลงอย่างสมบูรณ์๑๓ ประสิทธิภาพในการท างาน คือ ผลปฏิบัติงาน ที่ก่อให้เกิดความ
พึงพอในแก่มวลมนุษย์ และจะได้รับผลก าไรจากการปฏิบัติงานนั้นด้วย๑  

จากความหมายและแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพ หมายถึง ความส าเร็จ 
ความสมบูรณ์ การบรรลุเป้าหมายของหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งที่ร่วมกันตั้งวัตถุประสงค์แล้วร่วมกัน
ท าวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้นั้นให้ส าเร็จด้วยดีมีประสิทธิภาพ ได้มาตรฐาน รวดเร็ว ต้องอาศัยเหตุปัจจัย
หลายประการ เช่น ประสบการณ์ การฝึกอบรม ความรู้ ความสามารถ และความสามัคคี เป็นต้น ของ
คนในหน่วยงานนั้นๆ อันจะก่อให้เกิดความพอใจแก่องค์กรโดยส่วนรวม การบรรลุเป้าหมาย (goal-
attainment) ขององค์กรในการบรรลุเป้าหมายขององค์กร ปัจจัยต่างๆ คือการฝึกอบรม 
ประสบการณ์ความผูกพัน ยังมีความส าคัญต่อประสิทธิภาพในองค์กรด้วย 

ตารางท่ี ๒.  ความหมายของประสิทธิภาพ 
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Ronald Press Company, 1954), p. 13.  
๑๓Cater V. Good, Dictionary of Education, (New York : McGraw-Hill Book Company, 

1973), p. 193. 
๑๔John D. Millett, Management in the Public Service : the Guest For Effective 

Perfomance, (New York : McGrew-Hill, 1954), p. 23. 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล ความหมายของประสิทธิภาพ 
กันตยา เพ่ิมผล, (๒๕๔๑, หน้า ๒). การพัฒนาประสิทธิภาพการท างานการปรับปรุง

เสริมแต่งให้ดีขึ้นเป็นการเปลี่ยนแปลงไปในด้าน
ที่ดีข้ึนกว่าที่เป็นอยู่หรือเคยปฏิบัติอยู่ 

ช าเลือง พุฒพรหม, (๒๕๔๕, หน้า ๑๑). ความสามารถของบุคลากร องค์การ เครื่อง
อ านวยความสะดวก การปฏิบัติกิจกรรม ซึ่งมุ่ง
ผลผลิตผลลัพธ์โดยสัดส่วนกับความพยายามที่
ลงทุนไปก่อนนั้น 

ติน ปรัชญพฤทธิ์ และอิสระ สุวรรณบล, (๒๕๔๔, 
หน้า ๑๓๐). 

การสนับสนุนให้มีการบริหารที่จะได้รับผลดีมาก
ที่สุดโดยสิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด    

ราชบัณฑิตยสถาน, (๒๕๔๖, หน้า ๖๖๗). ความสามารถที่ท าให้เกิดผลในการงาน 
สมใจ ลักษณะ, (๒๕๔๖, หน้า ๖-๗). เป็นเรื่องของการใช้ปัจจัยและกระบวนการใน

การด าเนินงาน โดยมีผลที่ได้รับเป็นตัวก ากับการ
แสดงประสิทธิภาพของการด าเนินงานใดๆ 



๑๒ 
 

ตารางท่ี ๒.  (ต่อ) 

๒. .๒ แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริหารองค์การ 

จากการทบทวนเอกสารปรากฏว่า มีนักวิชาการและผู้วิจัยได้ศึกษาและอธิบายถึงแนวคิด
เกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริหารองค์การไว้หลายท่าน ดังนี้ 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานว่าเป็นการเปรียบเทียบทรัพยากรที่ใช้ไปกับผลที่ได้จากการ
ท างานว่าดีขึ้นอย่างไรแค่ไหน ในขณะก าลังท างานตามเป้าหมายขององค์การ ความมีประสิทธิภาพจึง
หมายถึง การมีสมรรถนะสูง สามารถมีระบบการท างานสร้างสมทรัพยากรและความมั่งคั่งเก็บไว้
ภายในไว้เพ่ือขยายตัวต่อไปและเพ่ือไว้ส าหรับรองรับสถานการณ์ที่อาจเกิดวิกฤติจากภายนอกได้ด้วย 
ด้วยเหตุนี้เอง ประสิทธิภาพขององค์การที่จะชี้ว่าองค์การมีประสิทธิผลหรือไม่เพียงใด จึงอยู่ในเกณฑ์

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล ความหมายของประสิทธิภาพ 
สัญญา สัญญาวิวัฒน์, (๒๕๔๔, หน้า ๑๑๔). การวัดผลการท างานขององค์การนั้นว่าท างานได้

ปริมาณงานมากน้อยแค่ไหน ใช้เงิน ใช้เวลา ใช้
แรงงานไปมากน้อยแค่ไหน 

สุรนาท  ขมะณะรงค์, (๒๕๔๐, หน้า ๓๕). ประสิทธิภาพในระบบราชการมีความหมาย
รวมถึงการผลิตภาพและประสิทธิภาพโดย
ประสิทธิภาพเป็นสิ่งที่วัดได้หลายมิติตามแต่
วัตถุประสงค์ที่ต้องการพิจารณา 

Herbert A. Simon, H.A., (1960, pp. 180-
181). 

ผลการปฏิบัติงานที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ 
มวลมนุษย์และได้รบผลก าไรจากการปฏิบัติงาน
นั้น 

Katz, Daniel, & Kahn, Robert L, (1978, 
pp.232 – 240). 

ถ้าจะพิจารณาว่างานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุด
นั้น 

James L. Gibson, John M. (1994, p. 37). อั ต ร าส่ ว นขอ งผลผลิ ต ต่ อปั จ จั ย  กา รวั ด
ประสิทธิภาพมีตัวบ่งชี้หลายตัวประกอบด้วยกัน 

T.A Ryan and P.C Smith, (1954, p. 13). ประสิทธิภาพของบุคคลว่าเป็นความสัมพันธ์
ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่ทุ่มเทและ
ลงทุนให้กับงาน 

Cater V. Good, (1973, p. 193). ความสามารถส าเร็จที่ท าให้เกิดความส าเร็จตาม
ความปรารถนาโดยใช้เวลา และความพยายาม
เล็กน้อย ก็สามารถให้ผลงานที่ได้ส าเร็จลงอย่าง
สมบูรณ์ 

John D. Millett, (1954, p, 23). ผลปฏิบัติงาน ที่ก่อให้เกิดความพึงพอในแก่มวล
มนุษย์ และจะได้รับผลก าไรจากการปฏิบัติงาน
นั้นด้วย 



๑๓ 
 

การวัดอีกตัวหนึ่งคือ“การอยู่รอด” (Survival) ซึ่งจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อองค์การต้องสามารถปรับตัวต่อ
สภาวการณ์และสิ่งใหม่ ๆ ที่เกิดขึ้นและสามารถสร้างประสิทธิภาพการปฏิบัติงานภายในพร้อมกันไป
ด้วยเสมอการวัดความมีประสิทธิภาพโดยวัดการอยู่รอดขององค์การ จึงเท่ากับเป็นการวัดความส าเร็จ
ขององค์การในระยะยาว โดยมีเงื่อนไขแฝงเอาไว้ว่าองค์การจะต้องมีประสิทธิภาพการท างานของ
ระบบปฏิบัติงานภายในเสมอ และประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ความส าเร็จในการที่
สามารถด าเนินกิจการก้าวหน้าไป และสามารถบรรลุเป้าหมายต่างๆ ที่องค์การตั้งไว้ได้โดยหลักการ
แล้วองค์การควรจะมีทั้งประสิทธิผลและประสิทธิภาพควบคู่กัน แต่ก็ปรากฏให้เห็นอยู่บ่อยครั้งว่า
องค์การจ านวนมากที่สามารถท าได้เพียงอย่างใดอย่างหนึ่ง คือ องค์การบางแห่งอาจมีประสิทธิผล
บรรลุเป้าหมายได้แต่กลับมีการใช้จ่ายทรัพยากรอย่างสิ้นเปลือง (ก็คือท างานไม่มีประสิทธิภาพ) ซึ่ง
อาจปรากฏในรูปแบบต่างๆ โดยมีกระบวนการขั้นตอน และ ศึกษาสภาพปัญหาในการท างาน (การ
ให้บริการ) ก าหนดแนวทางแก้ไขปัญหา (การให้บริการ) ด าเนินการใส่กิจกรรมแทรก ผลที่เกิดขึ้นเป็น
ผลงานคือมีการพัฒนาคุณภาพการท างาน (การให้บริการ) ในด้านบุคลากร ด้านระบบงาน ด้านอาคาร
สถานที่ และด้านเทคโนโลยี๑๕ เทคนิคการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพว่าเป็นกลวิธีจัดการที่มีปฏิบัติ
ตามบทบาทหน้าที่ให้เกิดผลส าเร็จ องค์ประกอบที่ส าคัญของการบริหารหรือการจัดการ จึงมีอยู่ ๓ 
ส่วน คือ การบริหารตน คือ ตัวเราเอง การบริหารคน คือ คนที่เกี่ยวข้องและการบริหารงานซึ่งเป็น
จุดส าคัญ 

การบริหารตน เป็นความเข้าใจในความส าเร็จของชีวิตที่มีความสุขจากการท างานใน
ความรับผิดชอบ จนส าเร็จมากกว่าต าแหน่งหน้าที่ฐานะทางเศรษฐกิจโดยนักบริหารต้องมีคุณธรรม
ส าหรับผู้น า เช่น พรหมวิหาร ๔ อิทธิบาท ๔ ทศพิธราชธรรม สัปปุริสธรรม เป็นแนวทางประพฤติและ
เป็นหลักในการปฏิบัติงาน มีความรอบรู้ทางวิชาการและวิชาชีพและต้องพัฒนาตนให้เกิดความรอบรู้
สูง มีความคิดเชิงวิสัยทัศน์คิดเป็นระบบ และคิดทั่วทุกด้านในการแก้ไขปัญหาปรับปรุงพัฒนางาน
ปรับตัวปรับความคิดให้ทันสิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาเสริมสร้างทัศนคติที่ดีในการ
ท างาน ค านึงถึงต้นทุนผลลัพธ์และผลส าเร็จของงานมีทัศนคติที่ดีต่อตนเอง รู้จักเสียสละให้อภัยเปิดใจ
กว้างยอมรับการเปลี่ยนแปลงมีความอดทนและมองโลกในแง่ดี  ปรับวิธีการท างานอย่างเท่าทัน
เหตุการณ ์ท างานเชิงรุก ท างานล่วงหน้า และคู่ขนานสร้างความเชื่อถือ และมีความเที่ยงตรง 

การบริหารคน มีปฏิสัมพันธ์อย่างเหมาะสมกับบุคคลที่เกี่ยวข้อง ๔ กลุ่ม คือ
ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชา ท าให้ได้รับความเชื่อถือและปฏิบัติงานตามประสงค์ โดยต้องมีความ
จริงใจซื่อตรงและรู้จักการท าความเข้าใจค าสั่ง ความสัมพันธ์กับผู้ใต้บังคับบัญชา โดยมีความเที่ยง
ธรรมให้เวลาให้โอกาส ให้อภัย ให้ข้อแนะน าช่วยเหลือแก้ปัญหา มีความเข้าใจในความแตกต่างของคน
ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน ต้องพยายามปรับตัวให้เข้ากับเพ่ือนร่วมงานด้วยความรู้สึกเอ้ืออาทร 
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ รู้จักประสานงานประสานใจด้วยความนุ่มนวลนอบน้อม แน่วแน่และหนักแน่น การ
ท างานมีความยืดหยุ่นเกิดความรู้สึกประสานได้อย่างคล่องตัว ความสัมพันธ์กับประชาชนต้องทราบ

                                                           
๑๕ธงชัย สันติวงษ์, ทฤษฎีการจูงใจ, พิมพ์ครั้งที่ ๙, (กรุงเทพมหานคร : ไทยวัฒนาพานิช จ ากัด, 

๒๕๔๓), หน้า ๒๙-๓๑. 



๑๔ 
 

ปัญหาความต้องการของประชาชนให้ได้รับข้อมูลข่าวสารอย่างถูกต้อง โดยข้าราชการที่ดีต้องรู้จัก
ส านึกในการบริการประชาชนไม่ใช่บริการแต่พวกเดียวกัน 

การบริหารงาน นอกจากบริหารตนและบริหารคน การบริหารงานมีความส าคัญมาก
องค์ประกอบของการบริหารงานหรือ POSDCORB เป็นหลักพ้ืนฐานของการบริหาร P ตัวแรกคือ 
Planning การวางแผน แผนวางแล้วต้องน าไปปฏิบัติ O คือ Organizing การจัดองค์การการจัด
โครงสร้าง การวางจัดวางระบบงานต่างๆ S คือ Staffing การจัดหาบุคลากรการสรรหาบุคลากรเข้า
มาท าหน้าที่ การใช้คนให้ตรงกับงาน D คือ Directing การบริหารจัดการการก ากับดูแลทรัพยากรการ
บริหารโดยเฉพาะงบประมาณ Co คือ Coordinating การประสานงานการประสานสัมพันธ์ รวมถึง 
Communication การติดต่อสื่อสาร R คือ Reporting การรายงานการตรวจสอบกลั่นกรอง สุดท้าย 
B คือ Budgeting เป็นกรอบในการบริหารงานแบบกว้างๆ ในปัจจุบันแนวคิดหรือเทคนิคการบริหารมี
มากขึ้นกว่าเดิม๑๖ ความคิดของ Peter ซึ่งเสนอปัจจัย ๗ ประการ ที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานในองค์การ๑๗ คือ 

๑. กลยุทธ์ (Strategy) เกี่ยวกับการก าหนดภารกิจ การพิจารณาถึงจุดอ่อน จุดแข็ง
ภายในองค์การ โอกาสและอุปสรรค 

๒. โครงสร้าง (Structure) โครงสร้างขององค์การที่เหมาะสม จะช่วยในการปฏิบัติงาน 
๓. ระบบ (System) ระบบขององค์การที่จะบรรลุเป้าหมาย 
๔. แบบ (Styles) แบบของการบริหารของผู้บริหารเพื่อบรรลุเป้าหมายขององค์การ 
๕. บุคลากร (Staff) ผู้ร่วมองค์การ 
๖. ความสามารถ (Skill) 
๗. ค่านิยม (Shared values) ค่านิยมร่วมของคนในองค์การ 

การจัดสรรการใช้ทรัพยากรของสังคม หรืองบประมาณมีความส าคัญต่อประสิทธิภาพ
การบริหารงานของรัฐบาลในทางเศรษฐกิจและทางการเมืองดังนี้รัฐบาลใช้งบประมาณเป็นเครื่องมือ
ในการบริหารราชการแผ่นดินตามที่ได้แถลงไว้ คือนโยบายและสิ่งต่างๆ ที่รัฐบาลตั้งใจที่จะท าเพ่ือ
พัฒนาหรือเพ่ือแก้ไขปัญหาของประเทศจะถูกก าหนดเป็นแผนและโครงการต่างๆ ในแผนการใช้จ่าย
ของรัฐบาลและสามารถใช้แผนงานหรือโครงการเหล่านั้น ตรวจสอบการท างานของหน่วยงานของ
รัฐบาลเพ่ือที่จะพิจารณาว่าหน่วยงานต่างๆ สามารถท างานบรรลุเป้าหมายได้มากน้อยแค่ไหนและมี
ประสิทธิภาพในการท างานอย่างไรส่งผลให้หน่วยงานได้รับการจัดสรรงบประมาณอย่างจ ากัดไม่
เพียงพอกับความต้องการในทางการเมืองสมาชิกสภาผู้แทนราษฎรใช้งบประมาณเป็นเครื่องมือ
ควบคุมและตรวจสอบการท างานของรัฐบาลตั้งแต่ในขั้นการอนุมัติงบประมาณ การแปรญัตติ และ 
การตรวจสอบการใช้จ่ายของรัฐบาล๑  
                                                           

๑๖นภดล เฮงเจริญ, เทคนิคการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์
ข้าราชการ, ๒๕๔๖) หน้า ๒๓-๒๔. 

๑๗สมยศ นาวีการ, กรณีศึกษาการบริหารและพฤติกรรมองค์การ, (กรุงเทพมหานคร:อักษรไทย, 
๒๕๕๐), หน้า ๕. 

๑ วิวรรธน ์มุขดี, การบริหารการคลังสาธารณะและงบประมาณ, (อุตรดิตถ์ : มหาวิทยาลัยราชภัฎ
อุตรดิตถ์, ๒๕๔ ), หน้า ๔๐๕. 



๑๕ 
 

ตัวแบบจ าลองเกี่ยวกับประสิทธิภาพขององค์การโดยเขากล่าวว่าประสิทธิภาพของ
องค์การนอกจากจะพิจารณาถึงทรัพยากร เช่น คน เงิน วัสดุอุปกรณ์ที่เป็นปัจจัยน าเข้าและผลผลิต
ขององค์กร คืออ่ืนประกอบอีก๑๙ ดังนี้ 

๑. หากสภาพแวดล้อมในการท างานขององค์การมีความซับซ้อนต่ าหรือมีความแน่นอน 
การก าหนดระเบียบปฏิบัติในการท างานขององค์การอย่างละเอียดถี่ถ้วนแน่ชัด  จะน าไปสู่ความมี
ประสิทธิภาพขององค์การแต่การก าหนดระเบียบปฏิบัติดังกล่าว จะมีผลในทางลบต่อความมี
ประสิทธิภาพหากสภาพแวดล้อมในการท างานขององค์การ ซึ่งมีความยุ่งยากซับซ้อนสูง หรือมีความ
ไม่แน่นอน  

๒. การก าหนดระเบียบปฏิบัติให้ชัดเจน เพ่ือหาทางเพ่ิมผลการท างานที่มองเห็นได้ มีผล
ท าให้ประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน 

๓. ผลการท างานที่มองเห็นได้ สัมพันธ์ในทางบวกกับประสิทธิภาพ 
๔. หากพิจารณาควบคู่กันไปจะปรากฏว่าการก าหนดระเบียบปฏิบัติอย่างชัดเจนและผล

การท างานที่มองเห็นไดม้ีความสัมพันธ์มากขึ้นต่อประสิทธิภาพ มากกว่าตัวแปรแต่ละตัวตามล าพัง 
ในการพัฒนาประสิทธิภาพขององค์กรขึ้นอยู่กับความสามารถขององค์การที่จะจัดหาและ

ใช้เทคโนโลยีอย่างเหมาะสมและกว้างขวาง ได้เสนอรูปแบบองค์ประกอบที่ส าคัญของการเปลี่ยนแปลง
และพัฒนาองค์การมี ๔ ด้าน คือ โครงสร้างขององค์การ บุคลากร กระบวนการท างาน เทคโนโลยี
แนวทางการปฏิบัติงานเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  มีแนวทางที่หลากหลาย
ประกอบด้วยการท าความเข้าใจและก าหนดแนวคิดของการท างานให้ชัดเจน การใช้สามัญส านึกใน
การพิจารณา การให้ค าปรึกษาท่ีถูกต้อง การรักษาระเบียบวินัยในการปฏิบัติงาน ปฏิบัติงานด้วยความ
ยุติธรรม การปฏิบัติงานต้องเชื่อถือได้ มีความรวดเร็วงานเสร็จเร็วและได้มาตรฐานรวมถึงการมี
คุณธรรมจริยธรรมในการท างาน มีความซื่อสัตย์ สุจริต มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในการปฏิบัติงาน 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานจะเน้นเรื่องความสามารถของบุคลากรในการปฏิบัติงานจึงต้องเน้น
พัฒนาความสามารถของบุคคลเป็นหลักซึ่งเป็นองค์ประกอบที่ส่งผลต่อความสามารถของบุคคล
ประกอบด้วย คุณลักษณะของบุคคล ได้แก่ ความรู้ ทักษะประสบการณ์ในการปฏิบัติงานจะมี
ความสัมพันธ์กับขีดความสามารถในการปฏิบัติงาน ลักษณะบุคคลที่เหมาะสมกับงานนั้น ๆ ก็จะ
สามารถปฏิบัติงานได้ดีมีประสิทธิภาพ ความพยายามในการท างานของบุคคล คือ ความตั้งใจในการ
ท างานอย่างเต็มที่ซ่ึงจะมีความสัมพันธ์กับความยินดีที่จะท างานซึ่งข้ึนอยู่กับแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน
และจะส่งผลกระทบต่อความส าเร็จของงาน การสนับสนุนจากองค์กร คือ ค่าตอบแทน วัสดุอุปกรณ์ 
ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ในการปฏิบัติงาน การได้รับการนิเทศ การประเมินผลที่มีความ
ยุติธรรม การบริหารงานแบบมีส่วนร่วม รวมทั้งการช่วยเหลือเกื้อกูลซึ่งกันและกัน การมีประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานคือความพร้อมและความพยายามรวมไปความสามารถที่จะปฏิบัติงานให้ส าเร็จโดย
การประเมินผลการท างานประสิทธิภาพในการท างานนั้นไม่สามารถท าได้โดยตรงเนื่องจากหน่วยงาน

                                                           
๑๙Becker, S.W & Neuhauser, D., The Efficient Organization, (New York : 

ElsevierScientific Publishing Co., 1975), p. 155. 



๑๖ 
 

ในการวัดสิ่งที่ลงทุนลงแรง เช่น ค่าตอบแทน วัสดุ อุปกรณ์ ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 
ความพยายามและแรงงาน เป็นคนละหน่วยในการวัดผลลัพธ์ คือ การปฏิบัติงาน๒๐ 

จากความหมายและแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการ
บริหารองค์การ เป็น การปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติม ความรู้ ความสามารถและทักษะในการท างานของ
บุคคลให้ดีขึ้น เจริญขึ้น เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของตนและองค์การ อันจะท าให้ตนเอง ผู้อ่ืน และ
องค์การเกิดความพึงพอใจ และสงบสุขในที่สุด  รวมทั้งการช่วยเหลือเกื้อกูลซึ่งกันและกัน การมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานคือความพร้อมและความพยายามรวมไปความสามารถที่จะปฏิบัติงาน
ให้ส าเร็จโดยการประเมินผลการท างานประสิทธิภาพในการท างานนั้นไม่ สามารถท าได้โดยตรง
เนื่องจากหน่วยงานในการวัดสิ่งที่ลงทุนลงแรง เช่น ค่าตอบแทน วัสดุ อุปกรณ์ ตลอดจนสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ ความพยายามและแรงงาน เป็นคนละหน่วยในการวัดผลลัพธ์ คือ การปฏิบัติงาน 

ตารางท่ี ๒.๒ แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพในการบริหารองค์การ 

                                                           
๒๐Bowditch, James L and Buono, Anthony., F.A Primer on Organization Behavior, 

2nd ed., (New York : John Wiley and Sons, 1990), pp. 508-510. 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริหาร
องค์การ 

ธงชัย สันติวงษ,์ (๒๕๔๓, หน้า ๒๙-๓๑). ประสิ ทธิ ภ าพการปฏิบั ติ ง านว่ า เป็ นการ
เปรียบเทียบทรัพยากรที่ใช้ไปกับผลที่ได้จากการ
ท างานว่าดีขึ้นอย่างไรแค่ไหน ในขณะก าลัง
ท างานตามเป้าหมายขององค์การ 

นภดล เฮงเจริญ, (๒๕๔๖, หน้า ๒๓-๒๔). เทคนิคการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพว่าเป็น
กลวิธีจัดการที่มีปฏิบัติตามบทบาทหน้าที่ให้
เกิดผลส าเร็จ องค์ประกอบที่ส าคัญของการ
บริหารหรือการจัดการ 

สมยศ นาวีการ, (๒๕๕๐, หน้า ๕). ๑. กลยุทธ์ ๒. โครงสร้าง ๓. ระบบ ๔. แบบ   
๕. บุคลากร ๖. ความสามารถ ๗. ค่านิยม 

วิวรรธน์ มุขดี, (๒๕๔ , หน้า ๔๐๕). การจัดสรรการใช้ทรัพยากรของสังคม หรือ
งบประมาณมีความส าคัญต่อประสิทธิภาพการ
บริหารงานของรัฐบาลในทางเศรษฐกิจ 

Becker, S.W & Neuhauser, D., (1975, p. 
155). 

ประสิทธิภาพขององค์การนอกจากจะพิจารณา
ถึงทรัพยากร เช่น คน เงิน วัสดุอุปกรณ์ที่เป็น
ปัจจัยน าเข้าและผลผลิตขององค์กร 

Bowditch, James L and Buono, Anthony., 
(1990, pp. 508-510). 

ในการพัฒนาประสิทธิภาพขององค์กรขึ้นอยู่กับ
ความสามารถขององค์การที่จะจัดหาและใช้
เทคโนโลยีอย่างเหมาะสมและกว้างขวาง 



๑๗ 
 

๒. .๓ แนวคิดปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
จากการทบทวนเอกสารปรากฏว่า มีนักวิชาการและผู้วิจัยได้ศึกษาและอธิบายถึงแนวคิด

ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไว้หลายท่าน ดังนี้ 
ปัจจัยที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานออกเป็น ๒ ประเภท คือ๒๑ ปัจจัยทาง

กาย และปัจจัยทางใจ 
๑. ปัจจัยทางกาย ประกอบด้วย 

 ๑.๑ การฝึกฝน คนที่ท างานโดยไม่มีการพักผ่อน ย่อมท าให้เกิดร่างกายอ่อนเพลีย 
ความช านาญลดน้อยลงไป ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานก็จะต่ าลง ซึ่งการพักผ่อนก่อให้เกิดผลดีคือ 
ผลผลิตจะเพ่ิมขึ้นทั้งปริมาณ และคุณภาพ อุบัติเหตุในโรงงานลดลง สามารถก าจัดความเบื่อหน่าย
และสิ่งที่ไม่น่าสนใจออกไปได ้รวมถึงความตึงเครียดลดน้อยลง 

 ๑.๒ ช่วงเวลาในการท างาน ผู้ปฏิบัติงานไม่ควรท างานเกินกว่า   ชั่วโมงต่อหนึ่งวัน 
หรือประมาณสัปดาห์ละ ๔๐ ชั่วโมง ถ้าหากท างานมากกว่านี้ ประสิทธิภาพ สุขภาพอนามัย ก าลัง 
และความสามารถจะลดน้อยลงไป 

๑.๓ สุขภาพอนามัย ซึ่งถ้าสุขภาพร่างกายไม่ดีย่อมมีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ท างานอย่างแน่นอน 

๑.๔ อากาศ สภาพอากาศในสถานที่ท างาน ถ้ามีความเหมาะสมและถูกสุขลักษณะ
ในเรื่องช่องถ่ายเทอากาศ ความสะอาด อุณหภูมิ รวมถึงแสงสว่าง และท่อระบายน้ าย่อมมีผลต่อ
ประสิทธิภาพที่ดีข้ึน 

๒. ปัจจัยทางใจ ประกอบด้วย 
 ๒.๑ แรงจูงใจ ซึ่งถ้าบุคคลใดขาดแรงจูงใจ ความสุขสบายทางกายดังกล่าวข้างต้น 

ก็ไม่สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพของงานได้ แรงจูงใจของคนงาน ได้แก่ การสนองความต้องการ หน้าที่ 
การงานที่ม่ันคง สุขภาพอนามัย โอกาส การส่งเสริมหรือการให้รางวัลต่างๆ 

๒.๒ ความเบื่อหน่าย ซึ่งเกิดมาจากใจ และท าให้ร่างกายและจิตใจสูญเสียพลังซึ่ง
เป็นปัจจัยหนึ่งที่มีผลขัดต่อประสิทธิภาพในการท างาน 

๒.๓ การปฏิบัติงาน ในระหว่างที่ปฏิบัติงานต้องไม่มีอะไรมารบกวน ในกรณีนี้
จ าเป็นต้องป้องกันและก าจัดเสียงรบกวน อุปสรรค และสิ่งร าคาญใจต่าง ๆ ออกไป เพ่ือจะได้ท างาน
อย่างเต็มที ่

๒.๔ การปรับอารมณ์ในการท างาน อุบัติเหตุต่าง ๆ เกิดขึ้นเพราะความไม่ใส่ใจไม่
ตั้งใจ ท าอย่างจริงจัง สาเหตุเหล่านี้เกิดขึ้นเพราะปรับอารมณ์ไม่ดีมาตั้งแต่แรก การปรับอารมณ์ได้นั้น 
สภาพของงานต้องดีพอใจได้ และคนงานสามารถแก้ไขปัญหาส่วนตัวได้ 

๒.๕ ความแตกต่างทางความสนใจและบุคลิกลักษณะ ในกรณีที่อาชีพสอดคล้องกับ
ความสนใจของผู้ปฏิบัติงานก็จะสามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ แต่ถ้าไม่สอดคล้อง
ประสิทธิภาพก็จะลดน้อยลงไป 

                                                           
๒๑ช่ืน สุขศิริ, จิตวิทยาอุตสาหกรรม, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์สูตรไพศาล, ๒๕๔๕),หน้า ๑๒๕-

๑๓๓. 



๑  
 

ผลกระทบต่อพฤติกรรมการปฏิบัติงานมีดังต่อไปนี้๒๒ 
๑. ลักษณะนิสัยท่าทางของพนักงานลักษณะนิสัยท่าทาง หมายถึง ลักษณะนิสัยของแต่

ละบุคคลที่เกี่ยวข้องกับความคิดและการปฏิบัติตัวต่อสภาพแวดล้อมรอบๆ ตัว ซึ่งประกอบไปด้วย
ลักษณะท่าทางเฉพาะของแต่ความเฉลียวฉลาด และลักษณะของพฤติกรรมของบุคคลอ่ืน ๆ ที่ปรากฏ
ให้เห็น 

๒. ความสามารถและเชาว์ปัญญาความสามารถ หมายถึง ความช านาญเชี่ยวชาญใน
ด้านต่าง ๆ ซึ่งมีอยู่ในแต่ละบุคคลส าหรับเชาว์ปัญญานั้น หมายถึง แนวโน้มหรือศักยภาพที่เกี่ยวกับ
ความช านาญที่สามารถพัฒนาให้มีเพ่ิมขึ้นในแต่ละคน ซึ่งคนเราแต่ละคน ล้วนแต่มีความสามารถและ
เชาว์ปัญญาแตกต่างกันไปในแต่ละด้าน ความสามารถ ความช านาญ เชาว์ปัญญา หรือศักยภาพที่จะ
เพ่ิมพูนความช านาญนั้น ก็คือ กลไกความนึกคิดและความคิดริเริ่มของแต่ละบุคคลนั้นเอง 

๓. ทัศนคติ และค่านิยมทัศนคติ หมายถึง คุณลักษณะที่มีความมั่นคงอย่างต่อเนื่องใน
ด้านความคิดความรู้สึกและแนวทางในการปฏิบัติของพฤติกรรมที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด หรือต่อความคิด
ของแต่ละบุคคลและต่อกลุ่มชน ส่วนค่านิยม หมายถึง ทัศนคติที่มีลักษณะที่จะพยายามประเมิน
เกี่ยวกับสิ่งของ ความคิด ตัวบุคคล ที่จะประเมินไปในทางใดทางหนึ่ง ว่าเป็นสิ่งที่ดี หรือไม่ดีเสมอ 

๔. การจูงใจ หมายถึง ชุดของทัศนคติที่มีอยู่ในตัวเอง แต่ละบุคคลซึ่งใช้ส าหรับ
ตอบสนองต่อสิ่งต่าง ๆ โดยมีเป้าหมายและทิศทางที่แน่นอน แรงจูงใจเป็นสิ่งที่มีอยู่ในจิตใจของคนเรา
ซึ่งมีแรงผลักดัน และมีทิศทางท่ีใช้ก ากับพฤติกรรมของมนุษย์ เพ่ือให้บรรลุถึงเป้าหมายที่ต้องการนั้นๆ 
อิทธิพลของปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับการสร้างสมประสบการณ์ และเปลี่ยนแปลงลักษณะของแต่ละ
บุคคล จะแสดงให้เห็นถึงความสามารถ ทัศนคติ แรงจูงใจและลักษณะท่าทางทีได้พัฒนาของแต่ละ
บุคคล ซึ่งสิ่งเหล่านี้ล้วนแต่ก่อเกิดมาจากอิทธิพลของสภาพแวดล้อมภายนอก นับตั้งแต่อิทธิพล
พ้ืนฐานด้านครอบครัวของตนเอง การศึกษาในโรงเรียน การเข้าสังคม ตลอดจนเพ่ือนฝูง และ
หน่วยงานต่างๆ ที่ได้เคยร่วมท างานด้วยกันมา ปัจจัยเหล่านี้ล้วนแต่มีอิทธิพลต่อลักษณะของบุคคล 
และมีผลกระทบเก่ียวเนื่องไปถึงกิจกรรมหรือประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานขององค์การต่างๆ ด้วย 

สภาพแวดล้อมภายในองค์การที่จะสร้างบรรยากาศที่ดีหรือไม่ดีให้แก่องค์การ ก็คือ๒๓ 
๑. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งก็คือ อาคารสถานที่ท างาน เครื่องมือเครื่องใช้ใน

ส านักงาน รวมถึงเครื่องอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ คือ 
๑.๑ สถานที่ท างาน ควรมีความสะดวกสบายเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน เช่น มีสง

สว่างเหมาะสม อุณหภูมิและการถ่ายเทอากาศที่ดีเพียงพอ ไม่มีเสียงรบกวน รวมทั้งสิ่งแวดล้อมอ่ืน ๆ 
ที่ก่อให้เกิดความไม่สบายใจในการท างาน 

๑.๒ อุปกรณ์และเครื่องมือในส านักงาน ซึ่งเป็นเครื่องมือที่เกี่ยวข้องกับการท างาน 
และเป็นการช่วยให้สมาชิกท างานได้สะดวกและรวดเร็วมากขึ้น เช่น วัสดุอุปกรณ์ที่ใช้ในงานธุรการ 
เครื่องจักรกลต่าง ๆ รวมถึงเครื่องมือเครื่องใช้ในการปฏิบัติงาน 
                                                           

๒๒ธงชัย สันติวงษ์, การบริหารงานบุคคล, พิมพ์ครั้งที่ ๗, (กรุงเทพมหานคร : ไทยวัฒนาพานิช, 
๒๕๔๖), หน้า ๒๑-๒๔. 

๒๓นิภา แก้วศรีงาม, จิตวิทยาองค์การ, (กรุงเทพมหานคร : ภาควิชาจิตวิทยา คณะศึกษาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยรามค าแหง, ๒๕๔๗), หน้า ๒๒๔-๒๒๕. 



๑๙ 
 

๑.๓ ระยะเวลาในการท างาน ในการท างานควรมีระยะเวลาในการท างานและการ
พักให้เหมาะสมกันเพ่ือไม่ให้เกิดความเมื่อยล้าหรือความเบื่อหน่ายในการท างาน ซึ่งจะมีผลท าให้
ผลิตผลขององค์การลดลง เช่น ให้มีการพักร้อน มีการหยุดพักร้อนครึ่งเวลาในการปฏิบัติงาน เป็นต้น 

๒. สภาพแวดล้อมทางสังคมและจิตใจ 
 ๒.๑ ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในองค์การ ถ้าองค์การที่ความสัมพันธ์ระหว่างนาย

กับลูกน้องที่ดีเพียงพอย่อมท าให้บรรยากาศในการท างานมีประสิทธิภาพมากกว่า  องค์การที่มี
ความสัมพันธ์ระหว่างนายกับลูกน้องที่ไม่ดี 

๒.๒ ลักษณะของการติดต่อสื่อสาร การสั่งการของผู้บังคับบัญชา จะต้องมีความ
ชัดเจน เข้าใจง่ายมีความถูกต้อง และสามารถน าไปปฏิบัติได้จริง  

๒.๓ บุคลิกภาพของผู้น าและพฤติกรรมของผู้น าที่ดี จะมีผลต่อบรรยากาศและ
ผลผลิตขององค์กร โดยผู้น าที่ดีจะต้องดูแลเอาใจใส่ลูกน้อง มีความสามารถในการบริหารงานบุคคล 
ซึ่งจะมีผลท าให้เกิดสภาพแวดล้อมที่ดีในการปฏิบัติงาน 

๒.๔ ขนาดและโครงสร้างขององค์การ ซึ่งส่วนใหญ่บุคคลจะมีความต้องการ และ
ชอบที่จะอยู่ในองค์การที่มีขนาดใหญ่ แต่ขนาดอย่างเดียวไม่ได้ก่อให้เกิดความพึงพอใจในงานที่ปฏิบัติ
เท่ากับองค์การนั้น มีความส าคัญและสามารถอ้างอิงได้มากน้อยเพียงใดสภาพแวดล้อมในการท างาน
โดยทั่วไป เช่น ความปลอดภัยและความเสี่ยงภัยในการปฏิบัติงานนั้นๆ เช่น ถ้าเป็นงานที่มีความเสี่ยง
สูง ซึ่งจะท าให้เกิดความวิตกกังวลสูงย่อมจะท าให้เป็นสภาพแวดล้อมที่ไม่ดีมากนักในการปฏิบัติงาน 
ยกเว้นบางคนที่มีลักษณะที่ชอบท างานกับความเสี่ยงสูงเท่านั้น 

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการท างานของบุคคล โดยระบุว่า ความแตกต่างระหว่าง
บุคคลย่อมมีผลต่องานที่แตกต่างกัน ดังนั้น ในการคัดเลือกสรรหา หรือบรรจุบุคคลให้เข้าท างานใน
หน้าที่ต่างๆ กันนั้น ต้องมีความสอดคล้องกับความสามารถ ความถนัดและความสนใจของบุคคลนั้นๆ 
ด้วย ซึ่งจุดมุ่งหมายในการท างานของแต่ละบุคคลก็มีความแตกต่างกันด้วย ไม่ว่าเรื่องรายได้ ความ
มั่นคง ชื่อเสียง เกียรติยศ บางคนต้องการท าเพ่ือสังคม โดยจุดมุ่งหมายที่แตกต่างกันนี้ย่อมมีผลให้แต่
ละบุคคลที่มีความรู้ระดับเดียวกัน มีเชาว์ปัญญาใกล้เคียงกัน ก็ยังมีความแตกต่างในด้านความสามารถ
ในการท างานที่ไม่เหมือนกัน ดังนั้นสาเหตุและปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการท างานของบุคคล๒๔ ดังนี้ 

๑. ปัจจัยส่วนบุคคล บุคคลแต่ละบุคคลจะมีลักษณะและคุณสมบัติเฉพาะตัวที่แตกต่าง
กันไป ซึ่งสิ่งเหล่านี้ย่อมมีผลต่อพฤติกรรมในการปฏิบัติงานที่แตกต่างกันออกไป ปัจจัยส่วนบุคคล 
ได้แก่ 

๑.๑ ความถนัด เป็นความสามารถ ความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านของแต่ละบุคคลที่
แตกต่างกันออกไป โดยเราสามารถท าการทดสอบความถนัดได้ เพ่ือมอบหมายงานได้ตรงกับความ
ถนัดของบุคคลนั้นๆ 

๑.๒ ลักษณะทางบุคลิกภาพ ซึ่งมีผลท าให้แสดงลักษณะนิสัยที่แตกต่างกันออกไปใน
แต่ละบุคคล 

                                                           
๒๔ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์, จิตวิทยาการบริหารงานบุคคล, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทพิมพ์ดี 

จ ากัด, ๒๕๔๕), หน้า  ๑- ๓. 



๒๐ 
 

๑.๓ ลักษณะทางกายภาพ เป็นความแตกต่างทางด้านกายภาพ เช่น บุคคลที่มีความ
แข็งแรงย่อมเหมาะสมกับงานในลักษณะที่แตกต่างจากบุคคลที่มีหน้าตาสวยงาม 

๑.๔ ความสนใจและการจูงใจ ซึ่งในแต่ละบุคคลจะไม่เหมือนกัน โดยความสนใจจะ
เป็นแรงผลักดันให้บุคคลเลือกงานใช้แรงงานหนัก 

๑.๕ อายุ เพศ และวัยต่าง ๆ ก็มีผลต่อการปฏิบัติงาน เช่น เด็กและผู้หญิงย่อมไม่
เหมาะแก่การท างานที่ต้องใช้แรงงานหนัก 

๑.๖ การศึกษามีส่วนในการคัดเลือกงานที่แตกต่างกัน ผู้ช านาญการเฉพาะด้านย่อม
ต้องการผู้ที่ผ่านการฝึกอบรมในด้านนั้น ๆ 

๑.๗ ประสบการณ์ การได้เคยเรียนรู้งานนั้น ๆ มาก่อนย่อมก่อให้เกิดประสบการณ์
ความช านาญในงานนั้น ๆ 

๒. ปัจจัยสภาพแวดล้อมเป็นปัจจัยภายนอกที่มีผลต่อพฤติกรรม ในการปฏิบัติงานซึ่ง
สภาพแวดล้อมแบ่งออกเป็น ๒ ปัจจัย คือ 

๒.๑ ปัจจัยที่เก่ียวกับงาน ในองค์การแต่ละแห่งมีงานในลักษณะที่แตกต่างกันออกไป
งานบางงานสามารถด าเนินการภายในส านักงาน เช่น งานด้านธุรการ โดยมีเครื่องจูงใจในการท างาน 
คือ เป็นห้องท างานที่ติดเครื่องปรับอากาศ สถานที่ที่มีความสะดวกสบาย แต่งานบางอย่างเป็นงานที่
ท้าทายความสามารถบุคคลบางกลุ่ม ดังนั้น ลักษณะเกี่ยวกับงานจึงแบ่งออกได้ดังนี้ 

- วิธีการปฏิบัติงานเป็นระบบของการท างานว่ามีขั้นตอนอย่างไรบ้าง มีการ
ติดต่อประสานงานกับหน่วยงานใด และงานนั้น ๆ มีความยากล าบากเพียงใด 

- เครื่องมือเครื่องใช้ในส านักงาน ความคล่องตัวของการท างานมีผลมาจาก
เครื่องใช้ประจ าส านักงานว่า มีความสะดวกสบาย และทุ่นแรงได้มากเพียงใด 

- การจัดบริเวณของสถานที่ท างานให้ดีขึ้น สถานที่ท างานที่มีขนาดคับแคบ 
อากาศถ่ายเทไม่สะดวก ร้อนอบอ้าว จะมีผลต่อการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล 

- ลักษณะทางกายภาพของสิ่งแวดล้อมอ่ืน ๆ เช่น ความสะดวกสบายในการ
เดินทางมาที่ท างานการป้องการอุบัติเหตุหรืออันตรายต่าง ๆ ที่มีโอกาสจะเกิดข้ึนในสถานที่ท างาน 

๒.๒ ปัจจัยที่เกี่ยวกับองค์การที่มีผลต่อการตัดสินใจท างานในทางอ้อม คือ ลักษณะ
ขององค์การ ซึ่งก็คือ ลักษณะของสถานที่ท างาน ซึ่งถ้าเป็นงานราชการ และรัฐวิสาหกิจบุคคลจะสนใจ
เข้าท างาน เนื่องจากมีความมั่นคงและสวัสดิการที่ดีแต่ถ้าเป็นองค์การเอกชน บุคคลเหล่านั้นก็จะ
มุ่งหวังรายได้เป็นหลัก 

- ชนิดการฝึกอบรม และการบังคับบัญชา เป็นการดูว่าสายการบังคับมีขั้นตอน
มากน้อยเพียงใด ต้องมีการฝึกอบรมมากเพียงใด และผู้บังคับบัญชามีลักษณะแบบใด 

- ชนิดของเครื่องจูงใจอ่ืน ๆ เช่น เงิน เดือน ค่าครองชีพ โบนัส และสวัสดิการ
อ่ืน ๆ ของแต่ละองค์การ ซึ่งมีผลต่อการปฏิบัติงานในองค์การ 

- สภาพแวดล้อมในสังคม ธุรกิจอุตสาหกรรมนั้นมีฐานะอย่างไรในสังคมเป็นที่
ยอมรับของบุคคลในสังคมนั้นหรือไม่ มีความน่าเชื่อถือขนาดใด 



๒๑ 
 

องค์ประกอบหรือตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคลมีดังต่อไปนี้๒๕ 
๑. ตัวแปรด้านบุคคล ซึ่งหมายถึง คุณลักษณะหรือข้อเท็จจริงที่เป็นลักษณะเฉพาะของ

แต่ละบุคคลซึ่งลักษณะเหล่านี้จะน ามาซึ่งการกระท าการบางชนิดที่เป็นลักษณะพฤติกรรมเฉพาะของ
ตนเอง ความแตกต่างกันในแต่ละบุคคล จะมีผลท าให้พฤติกรรมของแต่ละบุคคลแตกต่างกันไป ซึ่งตัว
แปรด้านนี้ ได้แก่ ความถนัดในด้านต่าง ๆ ลักษณะทางกายภาพ ลักษณะบุคลิกภาพ ความสนใจและ
แรงจูงใจ อายุและเพศ การศึกษา และประสบการณ์ ดังนั้น ตัวแปรต่างๆ ที่กล่าวมาจะมีผลที่ท าให้
บุคคลมีความต้องการที่จะแสดงออกในลักษณะใดลักษณะหนึ่ง 

๒. ตัวแปรด้านสถานการณ์ คือ เงื่อนไข ของสถานการณ์หรือลักษณะของสิ่งแวดล้อมที่
มีผลต่อพฤติกรรมของบุคคลเหล่านี้ เงื่อนไขบางอย่างอยู่ภายใต้การรับรู้ของบุคคลแต่บางอย่างก็อยู่
นอกเหนือจากการรับรู้ ซึ่งตัวแปรแบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือ 

๒.๑ ตัวแปรทางกายภาพและงาน คือ ลักษณะการท างานรวมถึงสถานที่ท างานที่
เกี่ยวข้องกับการท างานของแต่ละบุคคล ซึ่งตัวแปรทางกายภาพและงาน ได้แก่ วิธีการท างานแบบ
และสภาพของเครื่องมือเครื่องใช้ในการท างาน สถานที่ท างาน และการจัดสถานที่ และสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ 

๒.๒ ตัวแปรทางองค์การและสังคม ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่อยู่ไกลจากสภาพการ
ท างานมากที่สุด และมีความเกี่ยวข้องกับชีวิตในการปฏิบัติงานน้อยที่สุด แต่มีความส าคัญต่อการ
ตัดสินใจของพนักงานมาก ซึ่งตัวแปรทางองค์การและสังคมมีดังต่อไปนี้ คือ ลักษณะขององค์การชนิด
ของเครื่องล่อใจ ชนิดของการฝึกอบรมและการบังคับบัญชา และสภาพแวดล้อมทางสังคม 

สภาวะในการท างานก็คือลักษณะของงานที่เป็นเงื่อนไข โดยท าให้บุคคลที่ก าลังท างาน
อยู่ยอมให้เงื่อนไขเหล่านั้นมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของตัวเอง และผลผลิตของงานโดยไม่รู้ตัว เช่น คน
บางคนท างานกลางแดด บางคนท างานท่ามกลางเสียงรบกวนตลอดเวลา แต่บางคนก็ท างานใน
สถานที่เย็นสบายงานบางงานก็เสี่ยงต่ออันตรายต่อร่างกายสูง แต่บางงานก็มีความเสี่ยงต่ า ซึ่งสภาพ
ในการท างานที่มีอิทธิพลต่อเจตคติและพฤติกรรมของบุคคลในการท างานตามองค์การต่าง  ๆ นั้นมี
ด้วย ๔ ประการ๒๖ คือ 

๑. ด้านศักยภาพ เช่น แสงสว่าง เสียง อุณหภูมิ เป็นต้น 
๒. ด้านจิตใจ เช่น ความรู้สึกเหนื่อยล้า เป็นต้น 
๓. ด้านความปลอดภัยและอุบัติเหตุ 
๔. ด้านตารางการท างาน 
 
 

                                                           
๒๕พรรณราย ทรัพยะประภา, จิตวิทยาประยุกต์ในชีวิตและในการท างาน, (กรุงเทพมหานคร : โรง

พิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์ราชวิทยาลัย,๒๕๔ ), หน้า ๒๕-๒๖. 
๒๖มุกดา ศรียงค์ และขนิษฐา วิเศษสาธร, จิตวิทยาอุตสาหกรรม, (กรุงเทพมหานคร :โครงการต ารา

คณะครุศาสตร์อุตสาหกรรมและวิทยาศาสตร์ สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง, ๒๕๔๙), 
หน้า ๒๕๙. 



๒๒ 
 

ปัจจัยทีส่่งเสริมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานประกอบด้วย๒๗  
๑. วัตถุประสงค์ของงานที่มีคุณค่าท่ีแท้จริง ไม่ว่าจะปฏิบัติงานอะไรถ้าข้าราชการรู้ว่าสิ่ง

ที่ตนท านั้นมีค่ามีประโยชน์อย่างแท้จริงย่อมตั้งใจปฏิบัติงานที่มีคุณค่านั้นๆ มากกว่างานที่ไม่มี
ประโยชน์หรือมีคุณค่าน้อยในขณะที่เงินเดือนเท่ากันข้าราชการย่อมสนใจงานที่มีคุณค่ามากกว่า 

๒. สถานที่ปฏิบัติงาน หรือสิ่งแวดล้อมในการปฏิบัติงานที่ดี การจัดสถานที่ปฏิบัติงาน
สะอาด มีอุปกรณ์เครื่องอ านวยความสะดวกสบายที่เหมาะสม แสงสว่างพอเพียง ท าให้สามารถ
ปฏิบัติงานได้รวดเร็ว และอยู่กับโต๊ะปฏิบัติงานนานขึ้นได้ผลงานมากขึ้น ท าให้รักและพอใจในการ
ปฏิบัติงาน ห้องพักควรจัดให้สะอาดเรียบร้อย มีสิ่งอ านวยความสะดวกพอสมควร 

๓. ความมั่นคงในต าแหน่งหน้าที่การงาน เพ่ือให้ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความมั่นใจอยู่เสมอว่า 
ต าแหน่งหน้าที่ที่ตนกระท านั้นจะเป็นอะไร ผู้บริหารที่ดีจะต้องพยายามสนับสนุน ให้ข้าราชการของ
ตนก้าวหน้าต่อไปให้มากที่สุด หาโอกาสให้ได้รับต าแหน่งหน้าที่สูงขึ้น สนับสนุนให้เรียนต่อหรือเข้ารับ
การอบรมสัมมนา 

ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อพฤติกรรมการปฏิบัติงานในองค์การให้มีประสิทธิภาพ 
ดังต่อไปนี้๒  คือ 

๑. ความแตกต่างระหว่างบุคคล บุคคลแต่ละบุคคลจะมีแตกต่างกันออกไป ซึ่งพ้ืนฐาน
ของความแตกต่างของบุคคลมีดังต่อไปนี้ คือ 

๑.๑ บุคคลแต่ละบุคคลมีความสามารถในการต่อสู้ และอดทนต่อความเหน็ดเหนื่อย
ยากล าบากแตกต่างกันออกไป บางบุคคลเมื่อได้รับงานหนักก็จะเริ่มถอยหนี เนื่องจากภาพจิตใจและ
ร่างกายไม่พร้อม แต่บางคนสามารถต่อสู้งานหนักได้ทั้งร่างกายและจิตใจของแต่ละบุคคลซึ่งเป็น
ธรรมชาติของมนุษย์ที่ติดตัวมาตั้งแต่เกิด 

๑.๒ บุคคลที่มีความรักและความสนใจในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน บางคนรักงาน
และชอบท างาน เขาจะเลือกท างานที่ท้าทาย มีความหมายหรือน่าสนใจส าหรับเขา ซึ่งเปิดโอกาสให้
เขาแสดงออกมาถึงความสามารถและความรับผิดชอบเฉพาะตัว แต่ในขณะที่บางคนชอบท างานง่ายๆ 
สบายๆ ซึ่งไม่ต้องใช้ความสามารถทางสติปัญญา และความรับผิดชอบมากนัก 

๑.๓ บุคคลชอบลักษณะของการเป็นผู้น าแตกต่างกัน บางคนชอบเสรีภาพในการ
ท างาน เขาก็จะท างานได้ดีเมื่อเขาอยู่กับผู้น าแบบประชาธิปไตย แต่บางคนอาจชอบผู้น าแบบเผด็จ
การ ซึ่งเขาจะท างานได้ดีเมื่อมีการใช้อ านาจควบคุม นอกจากนี้แต่ละบุคคลยังมีความต้องการในระดับ
การควบคุมที่แตกต่างกันออกไป โดยบางคนชอบการควบคุมอย่างใกล้ชิดในขณะที่บางคนชอบการ
ควบคุมอย่างกว้าง ๆ 

๑.๔ บุคคลมีการติดต่อสื่อสารกับบุคคลอ่ืนไม่เหมือนกัน บางคนช่างพูดช่างเจรจามี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้อ่ืน ในขณะที่บางคนมีนิสัยเงียบขรึม ชอบที่จะอยู่คนเดียวไม่ค่อยเข้าสังคม ซึ่ง

                                                           
๒๗สมคิด บางโม, องค์การและการจัดการ, (กรุงเทพมหานคร : พิมพ์ดี จ ากัด, ๒๕๔๐), หน้า ๓๔. 
๒ สุนันทา เลาหนันทน์, การพัฒนาองค์การ, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์รุ่งวัฒนา, ๒๕๔๑), หน้า 

 -๑๑. 



๒๓ 
 

เรื่องดังกล่าวเป็นลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ดังนั้นแต่ละคนจึงท างานชนิดเดียวกันย่อมได้ผลไม่
เท่ากัน 

๑.๕ บุคคลมีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายไม่เท่ากัน บางคนมีความ
รับผิดชอบต่องานสูง เนื่องจากมีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ์ในเรื่องของผลงาน โดยมองความก้าวหน้าของ
ตนเอง ในขณะที่บางคนมีความรับผิดชอบต่องานน้อย และไม่มีความกระตือรือร้นพร้อมที่จะท างาน 

๒. แรงจูงใจในการท างาน ในสมัยก่อนเชื่อกันว่าแรงจูงใจสามารถเกิดขึ้นในแต่ละบุคคล
ด้วยการให้เงินหรือไม่ก็ท าให้คนนั้นมีความสุข สะดวกสบาย แต่ต่อมาพบว่ายังมีปัจจัยอ่ืนๆ อีก
มากมายที่สามารถเพ่ิมแรงจูงใจให้กับบุคคลท างานได้อีก ดังต่อไปนี้ คือ 

๒.๑ การจัดงานที่ท้าทายความสามารถให้แต่ละบุคคลท า โดยที่งานท้าทายนั้น
อาจจะต้องแตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล 

๒.๒ การเปิดโอกาสให้มีส่วนรวมรับผิดชอบในการวางแผนขององค์การ ซึ่งหาก
บุคคลใดได้มีส่วนร่วมในการวางแผนหรือก าหนดสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานก็จะเป็นแรงจูงใจใน
การท างานทางหนึ่ง 

๒.๓ การให้การยกย่อง และสถานภาพ บุคคลทุกคนไม่ว่าจะอยู่ในต าแหน่งอะไรก็มี
ความต้องการได้รับการยอมรับจากกลุ่ม หรือผู้บังคับบัญชาเหมือนกันทุกคน แต่การยกย่องต้องท า
ด้วยความจริงใจและมีขอบเขต 

๒.๔ การให้ความรับผิดชอบและอ านาจมากขึ้นรวมทั้งการเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่ง ก็
จะมีผลท าให้เกิดแรงจูงใจให้คนปฏิบัติงาน ได้อย่างมีประสิทธิภาพการไม่ให้งานท า การสูญเสีย
ต าแหน่งเป็นสิ่งทีแฝงอยู่ภายในจิตใจของคนเราความต้องการในเรื่องความมั่นคงปลอดภัยจึงมี
ความส าคัญ 

๒.๖ การให้ความอิสระในการท างาน ทุกคนปรารถนาจะมีอิสระในการท างานด้วย
ตัวของเขาเอง โดยเฉพาะกลุ่มพนักงานที่มีความเชื่อมั่นในตนเองสูง 

๒.๗ การเปิดโอกาสให้เจริญก้าวหน้าทางด้านส่วนตัว การได้มีโอกาสเข้าร่วมการ
ฝึกอบรม ดูงาน การหมุนเปลี่ยนงานที่รับผิดชอบ รวมถึงการสร้างสมประสบการณ์จากการใช้
เครื่องมือต่าง ๆ ล้วนแต่เป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานทั้งนั้น 

๒.  การให้เงิน และรางวัลเกี่ยวกับเงิน 
๒.๙ การให้โอกาสแข่งขันโดยเฉพาะอย่างยิ่งในต าแหน่งผู้บริหาร ซึ่งจะท าให้เกิดแรง

กระตุ้นที่จะสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ ๆ มาใช้ในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
๓. เรื่องความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่องาน ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานเป็น

ทัศนคติอย่างหนึ่ง ซึ่งเป็นภาวะความคิดที่มีอยู่ในจิตใจของคนเรา ความพอใจต่องานไม่ใช่สิ่งเดียวกับ
แรงจูงใจ ในสมัยก่อนเชื่อว่า ความพอใจจะน าไปสู่การปฏิบัติงาน เมื่อคนเรามีความพอใจ เขาก็จะ
ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ จึงสรุปได้ว่า ความพอใจต่องานน ามาซึ่งการปฏิบัติงาน ในสมัยต่อมามี
แนวคิดที่ขัดแย้งกับความคิดเดิม โดยเชื่อว่าการปฏิบัติงานน ามาซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง เมื่อคน
ปฏิบัติงานไปแล้ว บุคคลนั้นจะรู้ว่าตนเองมีความพึงพอใจต่องานหรือไม่ โดยดูจากผลรางวัลที่ตนเองที่
คาดหวังไว้ จนกระทั่งปัจจุบันก็ยังไม่มีข้อยุติว่าความพอใจต่องานก่อให้เกิดการปฏิบัติงานหรือการ



๒๔ 
 

ปฏิบัติงานก่อให้เกิดความพอใจต่องาน ส าหรับแนวคิดเรื่องการท างานน าไปสู่ความพึงพอใจนั้น มี
ดังต่อไปนี้ 

๓.๑ การท างานน ามาซึ่งรางวัลที่เหมาะสมและเป็นธรรม สามารถน าไปสู่ความพึง
พอใจ 

๓.๒ ความพึงพอใจเมื่อเสริมด้วยความมีค่าของรางวัลและโอกาสที่จะได้รับจะน าไปสู่
ความพยายามในการท างาน 

๓.๓ ความพยายามในความทุ่มเทให้กับงาน ความสามารถและคุณสมบัติส่วนตัวและ
ความเข้าใจในบทบาทของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่การปฏิบัติงานที่บรรลุผลส าเร็จ 

๔. ขวัญก าลังใจ ในสมัยก่อนกล่าวกันว่า เงื่อนไขที่จะน าไปสู่ความส าเร็จของการ
บริหารงาน คือ ถ้าพนักงานมีขวัญก าลังใจในการปฏิบัติงานดี จะท าให้เกิดประสิทธิภาพในการผลิต
และผลผลิตที่สูงขึ้น แต่ในกรณีที่มีปัญหาเกิดขึ้นก็จะกล่าวกันว่า เนื่องจากพนักงานขาดขวัญและ
ก าลังใจการปฏิบัติงานแต่ต่อมาในระยะหลัง นักวิจัยได้น าหลักการพฤติกรรมมาศึกษาเรื่องขวัญและ
ก าลังใจพบว่า ขวัญและก าลังใจไม่ได้ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการผลิต หรือท าให้ผลผลิตเพ่ิมขึ้นเสมอ
ไป ขณะที่พนักงานที่มีขวัญก าลังใจต่ า แต่ประสิทธิภาพในการผลิตกลับสูงขึ้นได้ 

พฤติกรรมเป็นผลเนื่องจากความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับสภาพแวดล้อม ดังนั้นปัจจัยที่
มีผลต่อความสัมพันธ์อาจแยกได้ดังนี้๒๙ 

๑. ปัจจัยด้านตัวบุคคล 
๑.๑ อิทธิพลทางสรีรวิทยา ซึ่งก็คือ ความต้องการพ้ืนฐานของร่างกาย เช่นความง่วง

จะท าให้บุคคลมีพฤติกรรมนอนหลับ หรือความหิวท าให้เราอยากรับประทานอาหารเป็นต้น 
๑.๒ อิทธิพลทางบุคลิกภาพ ซึ่งก็คือ ลักษณะของแต่ละบุคคลที่จะท าให้แต่ละบุคคล

มีพฤติกรรมที่แตกต่างกันออกไป ซึ่งพฤติกรรมที่แสดงออกมาท าให้ประเมินถึงบุคลิกภาพของแต่ละ
บุคคลได ้เช่น ความขยัน ความใจเย็น ความชอบสังคม เป็นต้น 

๑.๓ อิทธิพลทางสังคม ก็มีบทบาทหน้าที่ตามโครงสร้างของสังคม ที่ท าให้แต่ละ
บุคคลต้องปฏิบัติตาม ซึ่งพฤติกรรมเหล่านี้จะสอดคล้องกับหน้าที่รับผิดชอบหรือต าแหน่งหน้าที่ที่แต่
ละบุคคลกระท าอยู่ 

๑.๔ อิทธิพลทางวัฒนธรรม เนื่องจากในแต่ละสังคมจะมีแบบแผนในการด าเนินชีวิต
ที่แตกต่างกันออกไป ประสบการณ์ของบุคคลแต่ละบุคคลก็จะแสดงออกมา ซึ่งพฤติกรรมที่แตกต่าง
กันออกไป 

๒. ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม อิทธิพลของสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อพฤติกรรมของบุคคล
แบ่งออกเป็น ๓ ลักษณะ คือ 

๒.๑ การส่งเสริมหรือการขัดขวางจากสภาพแวดล้อม เช่น การที่บุคคลหนึ่งตัดสินใจ
เดินเข้าร้านอาหารที่มีคนนั่งน้อยๆ แต่อีกคนหนึ่งอาจชอบเข้าร้านอาหารที่มีคนนั่งอยู่มาก ๆ เป็นต้น 

                                                           
๒๙สุรพล พะยอมแย้ม, จิตวิทยาอุตสาหกรรม, (กรุงเทพมหานคร : โครงการส่งเสริมการผลิตต ารา

และเอกสารการสอน คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยศิลปากร, ๒๕๔๑), หน้า ๔๑-๔๕. 



๒๕ 
 

๒.๒ คุณสมบัติของสภาพแวดล้อม หมายถึง สิ่งที่ปรากฏอยู่ให้รับรู้ในลักษณะที่
แตกต่างกัน ซึ่งลักษณะเหล่านี้อาจด าเนินไปอย่างคลุมเครือซับซ้อนเป็นไปอย่างชัดเจนพฤติกรรมที่แต่
ละบุคคลจะตอบสนองนี้ก็ขึ้นอยู่กับการแปลความหมายของสิ่งต่างๆ เหล่านั้นรวมถึงบุคลิกภาพและ
พัฒนาการสังคมที่บุคคลนั้นๆ มีอยู่ 

๒.๓ ต าแหน่งที่ตั้งของสภาพแวดล้อม เช่น บุคคลที่มีที่อยู่อาศัยแตกต่างกัน โดยคน
บ้านไกลจากที่ท างานจะมีพฤติกรรมอย่างหนึ่ง แต่เมื่อย้ายที่อยู่อาศัยมาอยู่ใกล้ที่ท างานก็จะมี
พฤติกรรมเปลี่ยนไป 

สภาพแวดล้อมในการท างานที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน แบ่งออกเป็น ๓ 
ประเภทใหญ่ๆ ดังนี้๓๐ คือ 

๑. สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการท างาน ซึ่งก็คือ สภาพแวดล้อมหรือสิ่งต่าง ใน
บริเวณที่ปฏิบัติงาน เช่น ลักษณะรูปร่างอาคาร สภาพห้องปฏิบัติงาน การออกแบบห้องท างาน 
อากาศอุณหภูมิ ระดับเสียง อุปกรณ์เครื่องใช้ส านักงาน เครื่องจักร ระยะทางระหว่างโรงอาหารกับที่
ท างาน สถานที่จอดรถ เป็นต้น 

๒. สภาพแวดล้อมด้านจิตใจในการท างาน ซึ่งได้แก่ ลักษณะของงานที่ท า ลักษณะ
สภาพสังคมในที่ท างาน เพ่ือนร่วมงาน รวมถึงวัฒนธรรมในองค์การ ซึ่งสิ่งเหล่านี้ล้วนเป็นปัจจัยที่ท า 
ให้บุคคลมีความรู้สึกและพฤติกรรมในการปฏิบัติงานที่แตกต่างกันออกไป โดยสภาพแวดล้อมที่มีผล
ต่อความรู้สึกก็คือ ท าให้เกิดความเบื่อหน่ายและความเหนื่อยล้า ซึ่งทั้งสองสิ่งนี้มีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน 

๓. สภาพแวดล้อมด้านเวลาในการท างาน เวลาเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถก าหนด
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้ซึ่งในการท างานแข่งขันกับเวลานั้น บางคนท างาน ๗ วันต่อสัปดาห์ 
บางคนเพียง ๖ หรือ ๕ วันต่อสัปดาห์ บางคนท างาน ๑๐-๑๒ ชั่วโมงต่อวัน โดยที่ไม่มีการพัก บาง
คนท างาน   ชั่วโมงต่อวัน แต่มีเวลาพัก ซึ่งสิ่งเหล่านี้ย่อมมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
นอกจากนี้อุบัติเหตุและปัญหาสุขภาพที่เกิดจากการท างาน ยังมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ด้วย สภาพแวดล้อมในที่ท างานของแต่ละองค์การจะมีสถานที่แตกต่างกันออกไป เช่น แสงสว่าง 
อุณหภูมิ ระดับเสียง และมลภาวะในอากาศ ซึ่งถ้าสภาพแวดล้อมเหล่านี้อยู่ในสภาพที่ไม่เหมาะสม
ส าหรับการปฏิบัติงาน ย่อมสามารถท าให้เกิดอุบัติเหตุหรือสุขภาพร่างกายของผู้ปฏิบัติงานทรุดโทรม
ลงได้ เพราะฉะนั้นถ้าองค์การนั้น ๆ ให้ความส าคัญกับสภาพแวดล้อมในการท างานที่ถูกต้องย่อมจะ
ช่วยลดอุบัติเหตุและความเจ็บป่วยของผู้ปฏิบัติงานลดน้อยลงได้ 

 
 
 
 
 

                                                           
๓๐สิริอร วิชชาวุธ, จิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การเบื้องต้น, (กรุงเทพมหานคร :ส านักพิมพ์

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๔๔), หน้า ๑๔๑. 



๒๖ 
 

การปฏิบัติงานของแต่ละคนจะถูกก าหนดโดย ๓ ส่วน๓๑ ดังนี้ 
๑. คุณลักษณะเฉพาะส่วนบุคคล (individual attributes) แบ่งออกเป็น ๓ กลุ่ม ดังนี้ 

๑.๑ Demographic Characteristics เป็นลักษณะที่เกี่ยวกับเพศ อายุ เชื้อชาติ
เผ่าพันธุ์ 

๑.๒ Competency Characteristics เป็นลักษณะที่เกี่ยวกับความรู้ความสามารถ 
ความถนัด และความช านาญของบุคคล ซึ่งคุณลักษณะเหล่านี้จะได้มาจากการศึกษา อบรม และสั่งสม
ประสบการณ ์

๑.๓ Psychological Characteristics เป็นคุณลักษณะทางด้านจิตวิทยาอันได้แก่ 
ทัศนคต ิค่านิยม การรับรู้ในเรื่องต่าง ๆ รวมทั้งบุคลิกภาพของแต่ละบุคคลด้วย 

๒. ระดับความพยายามในการท างาน (work effort) ซึ่งจะเกิดจากการมีแรงจูงใจใน
การท างาน ได้แก่ ความต้องการ แรงผลักดัน อารมณ ์ความรู้สึก ความสนใจ ความตั้งใจ เพราะคนที่มี
แรงจูงใจในการท างานสูงจะมีความพยายามในการที่จะอุทิศก าลังกาย และก าลังใจให้แก่การท างาน
มากกว่าผู้มีแรงจูงใจในการท างานต่ า 

๓. แรงสนับสนุนจากองค์การหรือหน่วยงาน (organization support) ได้แก่
ค่าตอบแทน ความยุติธรรม การติดต่อสื่อสาร และวิธีการมอบหมายงานซึ่งมีผลต่อก าลังใจ
ผู้ปฏิบัติงาน 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเกิดจากสภาพภูมิหลังของแต่ละคนที่ไม่เหมือนกันสภาพ
ทางร่างกาย จิตใจ การศึกษา ความรู้ ความสามารถ ความถนัดต่างๆ โดยมีปัจจัยสนับสนุนให้เกิด
ความแตกต่างจากการประเมินผลผู้บังคับบัญชา แล้วให้คะแนนออกมาในระดับต่ า ปานกลาง และสูง 
จะมีผลต่อการปรับเปลี่ยนวิธีการท างาน เพ่ิมทักษะในการท างาน ให้มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ที่มากข้ึนเรื่อยๆ 

ปัจจัยมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน หมายถึง ทฤษฎีปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุน 
ของ เฮอร์ซเบอร์ก หรือบางที่เรียกว่า ทฤษฏีสองปัจจัย (Herzberg’s factor theory) เฮอร์ซเบอร์ก 
และ คณะได้พิมพ์รายงายผลวิจัย เรื่อง “การจูงใจในการท างาน” (The motivation to work) ในปี 
ค.ศ. 1959 โดยเสนอทฤษฎีปัจจัยจูงใจ – ปัจจัยค้ าจุน มูลเหตุที่ท าให้เฮอร์ซเบอร์ก และคณะได้ท า
การวิจัยเสนอเป็นทฤษฎีขึ้นมาเพ่ือที่ตอบค าถามว่า“ ผู้ปฏิบัติงานต้องการอะไรจากเขา” ซึ่ง เฮอร์ซ
เบอร์ก และคณะได้สัมภาษณ์วิศวกร และนักบัญชีประมาณ ๒๐๐ คนจากภาคธุรกิจอุตสาหกรรม ๑๑ 
แห่ง ในเมืองพิทเบอร์ก (Pittsburg) รัฐเพนซิลวาเนีย (Pennsylvania) ประเทศสหรัฐอเมริกาโดยการ
สอบถามคนงานแต่ละคนเพ่ือหาค าตอบว่า “อะไรเป็นสิ่งเขาชอบหรือไม่ชอบงาน” เฮอร์ซเบอร์ก และ
คณะได้สรุปว่ามีปัจจัยส าคัญ ๒ ประการ ที่มีสัมพันธ์กับความชอบ หรือไม่ชอบงานของแต่ละบุคคล

                                                           
๓๑วรจิตร หนองแก, “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการปฏิบัติงานสาธารณสุขมูลฐานตามบทบาทของ

อาสาสมัครสาธารณสุขประจ าหมู่บ้านในจังหวัดขอนแก่น, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๔๐), หน้า ๑๙-๒๐. 



๒๗ 
 

ปัจจัยดังกล่าวเรียกว่า ปัจจัยจูงใจ (The motivation theory) และปัจจัยค้ าจุน (The 
maintenance factor) หรือ เรียกอีก อย่างหนึ่งว่าปัจจัยสุขอนามัย (Hygiene factor) เป็นต้น๓๒ 

๑. ปัจจัยจูงใจ (The motivation factor) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวกับการจูงใจให้บุคคลชอบ
ท างานและเป็นตัวที่กระตุ้นให้เกิดความพึงพอใจในการท างานเพราะปัจจัยนี้เน้นการตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลให้เกิดผลผลิตการปฏิบัติงานจากปัจจัย ๕ ปัจจัย ดังนี้  

๑.๑ การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการยอมรับนับ
ถือไม่ว่าจากผู้บังคับบัญชา จากเพ่ือนร่วมงาน จากผู้มาขอค าปรึกษา และบุคคลภายในหน่วยงานและ
บุคคลทั่วไป การยอมรับนับถือนี้อาจอยู่ในรูปของการยกย่องชมเชย แสดงความยินดี การให้ก าลังใจ
หรือการแสดงออกอ่ืนๆ ใดที่ท าให้การยอมในความสามารถ 

๑.๒ ความส าเร็จในงาน (Achievement) หมายถึง การที่บุคคลมีความสามารถใน
การแก้ปัญหาต่างๆการรู้จักป้องกันปัญหาที่จะเกิดขึ้น ครั้นผลงานส าเร็จจึงจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ
ในผลงานส าเร็จของงานนั้นอย่างยิ่ง 

๑.๓ ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง ได้รับเลื่อนชั้นการเลื่อนต าแหน่งให้
สูงมีโอกาสได้ศึกษาเพ่ือหาความรู้เพิ่มเติมได้รับการฝึกอบรมและดูงาน 

๑.๔ ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่จะเกิดขึ้นจากการ
ที่จะได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบงานใหม่ๆและมีอ านาจรับผิดชอบอย่างเต็มที่ไม่มีการตรวจหรือ
ควบคุมอย่างใกล้ชิด 

๑.๕ ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (Work itself) หมายถึง งานที่น่าสนใจงานที่ต้อง
อาศัยความคิด ริเริ่มสร้างสรรค์ท้าทายให้ต้องลงมือท าหรือแปลงเป็นงานที่มีลักษณะท าตั้งแต่ต้นจนจบ
ได้โดยล าพังผู้เดียว 

๒. ปัจจัยค้ าจุน (Maintenance factor) หรือปัจจัยอนามัย (Hygiene factor) 
หมายถึง ปัจจัยค้ าจุนที่ให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่ตลอดเวลาถ้าไม่มีหรือมี

แต่ลักษณะไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์กร บุคคลในองค์กรจะเกิดความไม่ชอบงานนั้นขึ้น โดยจะมี
ปัจจัยค้ าจุน ๙ ประการ ดังนี้ 

๒.๑ โอกาสที่จะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of growth)หมายถึง
การที่บุคคลได้รับการแต่งตั้งเลื่อนต าแหน่งภายในหน่วยงานการได้รับการพัฒนาความรู้ความสามารถ
และทักษะความช านาญ (Skills) จากการปฏิบัติงาน 

๒.๒ เงินเดือน (Salary) หมายถึง เงินเดือนและการเลื่อนขั้นเงินเดือนในหน่วยงาน
นั้นเป็นที่พอใจของบุคลากรที่ท างาน   

๒.๓ ความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาผู้ใต้บังคับบัญชาเพ่ือนร่วมงาน(Inter-personal 
relation superior, Subordinated, Peers) หมายถึง การติดต่อสัมพันธ์ไม่ว่าจะเป็นกริยาหรือวาจา
ที่แสดงถึงความสัมพันธ์อันดีต่อกันสามารถท างานร่วมกัน มีความเข้าใจซึ่งกันและกัน 

                                                           
๓๒วิทยา สุวรรณดี,พ.อ., “ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ของข้าราชการกองบัญชาการมณฑล

ทหารบกที่ ๑๔”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชานโยบายสาธารณะ, (บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยบูรพา, ๒๕๔ ), หน้า  . 



๒  
 

๒.๔ สถานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นจะเป็นที่ยอมรับนับถือของสังคม
มีเกียรติและศักดิ์ศรี 

๒.๕ ความมั่นคงในงาน (Job security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อความ
มั่นคงในการท างาน และยั่งยืนของอาชีพ หรือความมั่นคงขององค์การ 

๒.๖ ความเป็นอยู่ส่วนตัว (Factors in personal life) หมายถึง ความรู้สึกที่ดี
หรือไม่ดีอันเป็นผลที่ได้รับจากงานในหน้าที่ของเขา เช่น  การที่บุคคลต้องถูกโยกย้ายไปท างานในที่
แห่งใหม่  ซึ่งห่างไกลจากครอบครัวท าให้เขาไม่มีความสุข และไม่พอใจกับการท างานใหม่ 

๒.๗ สภาพการท างาน (Working Conditions) หมายถึง สภาพทางกายภาพ
สิ่งแวดล้อมในการท างาน เช่น แสง เสียง อากาศ สถานที่ท างาน อุปกรณ์ เครื่องมือต่าง ๆ รวมทั้ง
บรรยากาศในการท างาน 

๒.  นโยบายและการบริหาร หมายถึงการจัดการและการบริหารงานขององค์กรที่มี
ประสิทธิภาพ 

๒.๙ วิธีปกครองบังคับบัญชา (Supervision - teach cal) หมายถึง วิธีการในการ
ด าเนินงานของผู้บังคับบัญชาในการบริหารหน่วยงานของหน่วยงานตลอดจนความยุติธรรมในการ
บริหารงานนั้น 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของแต่ละคนในองค์การ ซึ่งมี ๔ ประเภท คือ โครงสร้าง
ขององค์การ วิทยาการ สิ่งแวดล้อมภายนอก และนโยบาย ด้านการบริหารและการปฏิบัติงาน โดยมี
รายละเอียดดังนี้๓๓ คือ 

๑. ด้านโครงสร้างขององค์การ จะเป็นตัวก าหนดพฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงานได้อย่าง
ชัดเจน คือ เมื่อมีการควบคุมในเรื่องของกฎระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ ในองค์การ จะท าให้เกิดการขาด
การยืดหยุ่น บรรยากาศความตึงเครียดจะเกิดขึ้นมา แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าองค์การนั้นให้ความ
อิสระส่วนบุคคล รวมถึงให้มีความร่วมมือร่วมใจระหว่างกลุ่ม เช่น มีความจริงใจต่อกัน และในการ
เปิดเผยข้อมูลและความรับผิดชอบในงานบรรยากาศขององค์การก็จะดีขึ้น ซึ่งย่อมมีผลต่อพฤติกรรม
การปฏิบัติงานของบุคคลในองค์การ ส่วนโครงสร้างอย่างอ่ืนที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมของบุคคลใน
องค์การ ก็คือ ขนาดขององค์การและต าแหน่งของบุคคลในสายการบังคับบัญชา โดยที่องค์การขนาด
เล็กจะมีความจริงใจหรือความไว้เนื้อเชื่อใจและเป็นกันเองมากกว่าองค์การขนาดใหญ่ เป็นต้น 

๒. วิทยาการต่าง ๆ ที่ใช้ในองค์การ ซึ่งมีส่วนส าคัญในการก าหนดพฤติกรรมของบุคคล
ในองค์การวิทยาการที่ใช้ในการท างานประจ าปี แนวโน้มที่จะสร้างบรรยากาศของการควบคุมโดย
กฎหมายที่ยืดหยุ่นน้อย และบรรยากาศของการไว้เนื้อเชื่อใจจะอยู่ในระดับต่ า ดังนั้น การใช้วิทยาการ
เพ่ือก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงควรเปิดโอกาสในด้านติดต่อสื่อสารอย่างเปิดเผยมีความจริงใจต่อกัน
และกัน และมีพฤติกรรมในการสร้างสรรค์งาน รวมถึงการมีความรับผิดชอบส่วนบุคคลต่อความส าเร็จ
ของงาน 

                                                           
๓๓อรุณ รักธรรม, การพัฒนาองค์การ : แนวคิดและการประยุกต์ใช้ในระบบสังคมไทย , 

(กรุงเทพมหานคร : โอเดียนสโตร์, ๒๕๔๕), หน้า ๒๔๕-๒๔๖. 



๒๙ 
 

๓. สิ่งแวดล้อมภายนอกขององค์การ ซึ่งมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของบุคคลในองค์การ
เช่นกัน เช่น ในปัจจุบันสภาพเศรษฐกิจเกิดการชะลอตัว ท าให้โรงงานหลายแห่งได้ปิดกิจการหรือไม่ก็
ปลดพนักงานบางส่วนออกไปซึ่งท าให้บุคคลที่อยู่ในโรงงานปัจจุบัน อาจจะมีขวัญก าลังใจไม่ดี ซึ่งจะมี
ผลกระทบต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้ 

๔. นโยบายด้านการบริหารและการปฏิบัติงานของฝ่ายบริหาร จะมีอิทธิพลอย่างมากต่อ
พฤติกรรมของบุคคลในแต่ละองค์การ เช่น การจัดให้มีข่าวสารย้อนกลับ ความอิสระในการปฏิบัติงาน
หรือลักษณะงาน ย่อมจะเป็นเครื่องสร้างบรรยากาศในการท างานอันจะน ามาสู่ความส าเร็จในงาน ซึ่ง
มีส่วนช่วยให้บรรยากาศของพนักงานในองค์การมีความรู้สึกรับผิดชอบต่อจุดมุ่งหมายของกลุ่มมากขึ้น 

ประสิทธิภาพเป็นความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยน าเข้าและปัจจัยน าออก โดยใช้ทรัพยากร
ต้นทุนต่ า ส่วนประสิทธิผล คือ ความสามารถท าให้บรรลุเป้าหมายที่ต้องการ๓๔ 

จากความหมายและแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า ปัจจัยที่เกี่ยวกับการจูงใจให้บุคคลชอบ
ท างานและเป็นตัวที่กระตุ้นให้เกิดความพึงพอใจในการท างานเพราะปัจจัยนี้เน้นการตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลให้เกิดผลผลิตการปฏิบัติงาน ปัจจัยค้ าจุนที่ให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมีอยู่
ตลอดเวลาถ้าไม่มีหรือมีแต่ลักษณะไม่สอดคล้องกับบุคคลในองค์กร ความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงาน
เป็นทัศนคติอย่างหนึ่ง ซึ่งเป็นภาวะความคิดที่มีอยู่ในจิตใจของคนเรา ความพอใจต่องานไม่ใช่สิ่ง
เดียวกับแรงจูงใจ ในสมัยก่อนเชื่อว่า ความพอใจจะน าไปสู่การปฏิบัติงาน เมื่อคนเรามีความพอใจ เขา
ก็จะท างานอย่างมีประสิทธิภาพ จึงสรุปได้ว่า ความพอใจต่องานน ามาซึ่งการปฏิบัติงาน ในสมัยต่อมา
มีแนวคิดที่ขัดแย้งกับความคิดเดิม โดยเชื่อว่าการปฏิบัติงานน ามาซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง เมื่อคน
ปฏิบัติงานไปแล้ว บุคคลนั้นจะรู้ว่าตนเองมีความพึงพอใจต่องานหรือไม่ โดยดูจากผลรางวัลที่ตนเองที่
คาดหวังไว้ จนกระทั่งปัจจุบันก็ยังไม่มีข้อยุติว่าความพอใจต่องานก่อให้เกิดการปฏิบัติงานหรือการ
ปฏิบัติงานก่อให้เกิดความพอใจต่องาน 

ตารางท่ี ๒.๓ แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพในการบริหารองค์การ 

 

                                                           
๓๔พิเชษฐ์ วงศเกียรติ์ขจร, แนวคิด ยุทธศาสตร์ การบริหารการพัฒนาองค์กรปกครองท้องถิ่น 

(อปท) ในยุคโลกาภิวัตน์, (กรุงเทพมหานคร : ปัญญาชน, ๒๕๕๒), หน้า ๙๑. 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริหาร
องค์การ 

ชื่น สุขศิร,ิ (๒๕๔๕, หน้า ๑๒๕-๑๓๓). ปัจจัยที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ออกเป็น ๒ ประเภท คือ ปัจจัยทางกาย และ
ปัจจัยทางใจ 

ธงชัย สันติวงษ,์ (๒๕๔๖, หน้า ๒๑-๒๔). ๑. ลักษณะนิสัยท่าทางของพนักงาน 
๒. ความสามารถและเชาว์ปัญญาความสามารถ 
๓. ทัศนคต ิและค่านิยมทัศนคต ิ
๔. การจูงใจ 



๓๐ 
 

ตารางท่ี ๒.๓ (ต่อ) 

 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล 
แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริหาร

องค์การ 
นิภา แก้วศรีงาม, (๒๕๔๗, หน้า ๒๒๔-๒๒๕). สภ าพแวดล้ อมภ าย ในอ งค์ ก า รที่ จ ะส ร้ า ง

บรรยากาศที่ดีหรือไม่ดีให้แก่องค์การ ก็คือ 
๑. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
๒. สภาพแวดล้อมทางสังคมและจิตใจ 

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์, (๒๕๔๕, หน้า  ๑-
 ๓). 

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการท างานของ
บุคคล โดยระบุว่า ความแตกต่างระหว่างบุคคล
ย่อมมีผลต่องานที่แตกต่างกัน 

พรรณราย ทรัพยะประภา, (๒๕๔ , หน้า ๒๕-
๒๖). 

องค์ประกอบหรือตัวแปรที่ เกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล 

สุนันทา เลาหนันทน์, (๒๕๔๑, หน้า  -๑๑). 
 

ปั จ จั ย ส่ ว นบุ คคลที่ มี ผ ลต่ อพฤติ ก ร รมกา ร
ปฏิบัติงานในองค์การให้มีประสิทธิภาพ 

สุรพล พะยอมแย้ม, (๒๕๔๑, หน้า ๔๑-๔๕). พฤติกรรมเป็นผลเนื่องจากความสัมพันธ์ระหว่าง 
บุคคลกับสภาพแวดล้อม ดังนั้นปัจจัยที่มีผลต่อ
ความสัมพันธ์อาจแยกได้ดังนี้ 
๑. ปัจจัยด้านตัวบุคคล 
๒. ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม 

สิริอร วิชชาวุธ, (๒๕๔๔, หน้า ๑๔๑). ส ภ า พ แ ว ด ล้ อ ม ใ น ก า ร ท า ง า น ที่ มี ผ ล ต่ อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน แบ่งออกเป็น ๓ 
ประเภทใหญ่ๆ คือ 
๑. สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการท างาน  
๒. สภาพแวดล้อมด้านจิตใจในการท างาน  
๓. สภาพแวดล้อมด้านเวลาในการท างาน 

วิทยา สุวรรณดี, พ.อ., (๒๕๔ , หน้า  ). การปฏิบัติงานของแต่ละคนจะถูกก าหนดโดย ๓ 
ส่วน ดังนี้ 
๑. คุณลักษณะเฉพาะส่วนบุคคล   
๒. ระดับความพยายามในการท างาน  
๓. แรงสนับสนุนจากองค์การหรือหน่วยงาน 

อรุณ รักธรรม, (๒๕๔๕, หน้า ๒๔๕-๒๔๖). ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของแต่ละคนใน
องค์การ ซึ่งมี ๔ ประเภท คือ โครงสร้างของ
องค์การ วิทยาการ สิ่งแวดล้อมภายนอก และ
นโยบาย ด้านการบริหารและการปฏิบัติงาน 



๓๑ 
 

ตารางท่ี ๒.๓ (ต่อ) 

๒. .๔ ทัศนคติในการท างานกับประสิทธิภาพ 

จากการทบทวนเอกสารปรากฏว่า มีนักวิชาการและผู้วิจัยได้ศึกษาและอธิบายถึงทัศนคติ
ในการท างานกับประสิทธิภาพไว้หลายท่าน ดังนี้ 

ประสิทธิภาพของบุคคล (Human Efficiency) ว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่
บวกกับสิ่งที่ทุ่มเทและลงทุนให้กับงานซึ่งประสิทธิภาพในการท างานนั้นมองจากแง่มุมของการท างาน
ของแต่ละบุคคลโดยพิจารณาเปรียบเทียบสิ่งที่ให้กับงานเช่น ความพยายาม ก าลังงานกับผลลัพธ์ที่ได้
จากงานนั้น๓๕ บุคคลที่มีทัศนคติในทางบวกต่อการท างาน หรือมีความพึงพอใจในการท างาน ส่วน
ใหญ่จะมีแนวโน้มที่จะมีการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น๓๖ บุคคลมีความพึงพอใจในการท างาน จะน าไปสู่การ
ปฏิบัติงานที่ดีขึ้นดังนั้นเมื่อบุคลากรในองค์กร มีความพึงพอใจในการท างาน ผลการปฏิบัติงานก็จะ
สูงขึ้นอัตราการลาออก อัตราการขาด ลา มาสาย ต้นทุนในการสรรหาและคัดเลือกพนักงานก็จะลดลง
ซึ่งจะน ามาซึ่งผลการด าเนินงานที่ดีของบริษัท๓  

จากความหมายและแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า ทัศนคติเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึก
ของทัศนคติซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้  ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็น
เพียงปฎิกิริยาด้านบนความรู้สึก (Reactionary Feeling) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant) ที่
แสดงผลออกมา (Yield) ในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้าย (Final Outcome) ของขบวนการประเมิน 
(Evaluative Result) โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมิน (Direction of Evaluative Result) ว่า
จะเป็นไปในลักษณะทิศทางบวก (Positive Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) 
หรือไม่มีปฎิกิริยา คือ เฉย ๆ (No reaction) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

 
 
 

                                                           
๓๕Ryan, T.A. and Smith, P.C., Principles of Industrial Psychology, (New York : 

TheRonald Press Company, 1954), p. 13. 
๓๖Herzberg, F., et. al., Job Attitude : Review of Research and Opinion, (Pittsburgh 

:Psychological Series of Pittsburgh, 1957), p. 103. 
๓๗Slocum, H.A., Administration Behavior, (New York : Macmillan, 1960), pp. 312-

316. 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล 
แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการบริหาร

องค์การ 
พิเชษฐ์ วงศเกียรติ์ขจร, (๒๕๕๒, หน้า ๙๑). 
 

ประสิทธิภาพเป็นความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัย
น าเข้าและปัจจัยน าออก โดยใช้ทรัพยากรต้นทุน
ต่ า ส่วนประสิทธิผล คือ ความสามารถท าให้บรรลุ
เป้าหมายที่ต้องการ 



๓๒ 
 

ตารางท่ี ๒.๔ ทัศนคติในการท างานกับประสิทธิภาพ 

 ๒. .๕ ทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างาน 

 ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow)๓  การรู้วิธีจูงใจคนให้ท างานอย่างมุ่งมั่น 
ทุ่มเท เสียสละ ศิลปะในการจูงใจขึ้นอยู่กับความสามารถของผู้น าและผู้บริหาร การรู้ถึงจุดแข็งจุดอ่อน
ของลูกน้องก็เป็นเรื่องส าคัญที่ต้องน ามาพิจารณาเสมอก่อนมอบหมายให้ไปท างาน หากมอบหมายผิด
คนย่อมส่งผลให้งานล้มเหลวเมื่อเลือกคนได้แล้ว จะท าอย่างไรที่เขาจะทุ่มเทศักยภาพของเขาให้กับ
การท างานได้เต็มที่เป็นเรื่องท้าทายความสามารถของผู้บริหารอย่างยิ่ง ผู้บริหารจึงจ าเป็นต้องเรียนรู้
ปัจจัยอะไรที่จะสามารถจูงใจคนประเภทไหนจึงจะได้ผล โดยทั่วไปความต้องการของมนุษย์ตาม
ความหมายของมาส์โลว์ นิสัยแต่ละคนมีความแตกต่างในความต้องการ ดังนั้นผู้บริหารต้องเลือกใช้ให้
เหมาะสมกับแต่ละคนและ ถูกกาลเทศะ การสร้างอิทธิพล (Influence)  ต่อคนเพ่ือผลของงาน
สามารถใช้ทั้งด้านบวก (Positive Reinforcement) และด้านลบ (Negative Reinforcement) 
ขึ้นกับลักษณะของบุคคลนั้น แรงจูงใจหรือความต้องการของบุคลากรเป็นสิ่งที่ผู้บริหารควรทราบ 
เนื่องจากพฤติกรรมของคนจะถูกก าหนดและควบคุมโดยแรงจูงใจต่าง ๆ แรงจูงใจเหล่ายังมีลักษณะ
แตกต่างกันไปแต่ละคนอีกด้วย มาสโลว์ ได้ตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมมนุษย์ไว้ ดังนี้ 

๑. คนทุกคนมีความต้องการ และความต้องการนี้จะมีตลอดเวลาไม่มีที่สิ้นสุด
นับตั้งแต่เกิดจนถึงตาย 

๒. ความต้องการได้รับการตอบสนองแล้วจะมิใช่แรงจูงใจส าหรับพฤติกรรมอีกต่อไป 
๓. ความต้องการของคนจะเป็นล าดับขั้น โดยเริ่มจากความต้องการพ้ืนฐานที่จ าเป็น

สู่ความต้องการไปในระดับสูงขึ้น และความต้องการในระดับต้นจะเป็นพ้ืนฐานของความต้องการใน
ระดับสูงขึ้นไป คนจึงจ าเป็นต้องได้รับการตอบสนองความต้องการเป็นล าดับขั้น จึงจะพัฒนาความ
ต้องการในระดับสูงขึ้น ตามล าดับดังนี้ 

๓.๑ ความต้องการของร่างกาย (Physiological Needs)  เป็นความต้องการขั้น
พ้ืนฐานที่จ าเป็นต่อการด ารงชีวิต เช่น ความต้องการน้ า อาหาร และยารักษาโรค เป็นต้น เพราะ เป็น
                                                           

๓ ธงชัย สันติวงษ,์ ทฤษฎีการจูงใจ, (กรุงเทพมหานคร : ไทยวัฒนาพานิช, ๒๕๔๕), หน้า ๑๑๓-
๑๑๕. 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล ทัศนคติในการท างานกับประสิทธิภาพ 
Ryan, T.A. and Smith, P.C (1954, p. 13). ความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่

ทุ่มเทและลงทุนให้กับงานซึ่งประสิทธิภาพในการ
ท างาน 

Herzberg, F., et. al., (1957, p. 103). บุคคลที่มีทัศนคติในทางบวกต่อการท างาน หรือมี
ความพึงพอใจในการท างาน ส่วนใหญ่จะมีแนวโน้ม
ที่จะมีการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น 

Slocum, H.A., (1960, pp. 312-316). บุคคลมีความพึงพอใจในการท างาน จะน าไปสู่การ
ปฏิบัติงานที่ดีขึ้นดังนั้นเมื่อบุคลากรในองค์กร 



๓๓ 
 

สิ่งจ าเป็นส าหรับการอยู่รอดของชีวิต การได้งานท าเพ่ือมีรายได้จากค่าจ้างเงินเดือนส าหรับไปจัดหา
สิ่งจ าเป็นต่าง ๆ มาสนองตอบความต้องการนี้ 

๓.๒ ความต้องการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or Safety 
Seeds) หลังจากร่างกายได้รับการตอบสนองในสิ่งจ าเป็นต่าง ๆ แล้ว มนุษย์ก็คิดถึงความปลอดภัย
และความม่ันคง เช่น การต้องการได้รับสวัสดิการทางการรักษาพยาบาล การประกันภัย การมีรายได้ 
บ าเหน็จ บ านาญเมื่อเกษียณอายุ เป็นต้น แผนงานสวัสดิการและการให้ประโยชน์เกื้อกูลต่าง ๆ แก่
พนักงานจึงเป็นเครื่องจูงใจผู้มีความสามารถได้ 

๓.๓ ความต้องการทางสังคม (Social or Belonging Needs)  เป็นความ
ต้องการที่จะโอกาสเข้าร่วมเป็นสมาชิกขององค์การต่าง ๆ โดยอยากจะสมาคมกับบุคคลอ่ืน รวมทั้งจะ
ได้รับมิตรภาพการยอมรับและความเห็นใจจากกลุ่มเพ่ือนฝูง ซึ่งจะเป็นความต้องการทางด้านจิตใจ
มากขึ้น 

๓.๔ ความต้องการที่จะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs)  เป็น
ความต้องการที่จะประสบความส าเร็จจนเป็นที่ยอมรับในความรู้ ความสามารถ และความส าคัญในตัว
ของตัวเอง รวมตลอดท้ังการมีฐานะเด่น เป็นที่ยอมรับและยกย่องของบุคคลอื่น 

๓.๕ ความต้องการความส าเร็จตามความนึกคิดทุกอย่าง (Self Actualization 
orSelf Realization)  เป็นความต้องการที่สูงสุดของมนุษย์ มีลักษณะกว้างขวางมากแต่ละคนจะมี
แตกต่างกันไป ตามที่แต่ละคนจะนึกคิดและถือเป็น “ความฝันอันสูงสุด” 
 จากทฤษฎีของมาส์โลว์ เห็นว่ามนุษย์มีความต้องการที่เริ่มต้นจากต่ าไปหาสูง คือความ 
ต้องการขั้นพ้ืนฐานทางร่างกาย ความต้องการความมั่นคงหรือความปลอดภัย ความต้องการความ
ผูกพันหรือการยอมรับ ความต้องการการยกย่อง ความต้องการความส าเร็จในชีวิต 
 ทฤษฎีการจูงใจของเฮริซเบอร์ก (Herzberg) ๓  ทฤษฏีการจูงใจในการท างานของเฮ
ริซเบอร์ก ซึ่งท าให้เข้าใจว่าแรงจูงใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นมาจากแต่ละคนและมิได้ขึ้นอยู่กับผู้บริหารโดยตรง 
และปัจจัยที่จะใช้บ ารุงจิตใจนั้นสามารถช่วยขจัดความไม่พอใจต่าง ๆ ได้แต่ไม่สามารถใช้สร้างสรรค์
ความพอใจได้ ดังนั้นการจะสร้างให้เกิดแรงจูงใจที่ดี จึงต้องมีการจัดและก าหนดปัจจัยทั้งที่ใช้บ ารุงจิต
และท่ีใช้จูงใจให้มีท้ังสองอย่างควบคู่กันแยกได้ดังนี้ 
 ๑. ปัจจัยที่ใช้จูงใจ (Motivatiors)  เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ที่ดีและมีผลต่อ
ความพอใจเกี่ยวกับงานที่ท าคือ ความส าเร็จ ความรับผิดชอบ ความก้าวหน้า และคุณลักษณะของงาน 
นั้น ๆ ปัจจัยดังกล่าวท าให้บุคคลมีความรู้สึกนึกคิดในด้านดี ซึ่งจัดเป็นความต้องการในข้ันที่ ๔ และขั้น
ที่ ๕ ของทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ คือความต้องการการยกย่องนับถือและต้องการความส าเร็จ 
 ๒. ปัจจัยที่เกี่ยวกับการบ ารุงรักษาจิตใจ (Hygiene or Maintenance Factors)  เป็น
ปัจจัยที่ป้องกันไม่ให้บุคคลเกิดความรู้สึกไม่พอใจในงานที่ท า ปัจจัยเหล่านี้ไม่สามารถสร้างแรงจูงใจได้
ซึ่งมีแนวโน้มเป็นผลที่ไม่ดีที่มักจะเกิดขึ้นภายใต้เหตุการณ์ของงานที่ท าอยู่คือ ฐานะความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลกับหัวหน้างาน กับเพ่ือนร่วมงานและกับลูกน้อง เทคนิคในการบังคับบัญชา นโยบาย
ของหน่วยงาน ความมั่นคงในงาน สภาพการท างาน เงินเดือน และเรื่องส่วนตัวที่ถูกกระทบโดยสภาพ

                                                           
๓๙ ธงชัย สันติวงษ,์ อ้างแล้ว. หน้า ๑๑๕ – ๑๑๗.  



๓๔ 
 

ของงาน ที่สอดคล้องกับทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ ซึ่ง เฮริซเบอร์ก ได้แก้ไขปัญหาเรื่องการจูง
ใจโดยพัฒนาและเพ่ิมเนื้อหาของงานเพ่ือให้ค่างานสูงขึ้น การปรับปรุงงานและการออกแบบงานใหม่
จะท าให้งานต่าง ๆ มีความหมายมากขึ้น ท้าทายความส าเร็จมากขึ้น มีการยอมรับมากขึ้น มีความ
รับผิดชอบสูงขึ้น ก้าวหน้ามากขึ้น และส่งเสริมความก้าวหน้าแต่ละคนได้ ซึ่งมีผลต่อการจูงใจมาก 
ในขณะที่ปัจจัยที่มีผลท าให้ขวัญและก าลังใจตกต่ านั้น ผู้บริหารก็จะเพ่ิมความระมัดระวังป้องกันมิให้
เกิดการมองข้ามไม่สนใจจนกลายเป็น ปัญหากระทบขวัญก าลังใจการท างาน ทฤษฎีการจูงใจของเฮริซ
เบอร์ก เป็นความต้องการทางด้านการจูงใจประกอบด้วยปัจจัยที่เกี่ยวกับงานโดยตรงกับปัจจัยที่เกี่ยวข้อง
ด้านการบ ารุงรักษาซึ่งมีความส าคัญพอสรุปได้ดังนี้ 
 ๑. งานที่มีความท้าทายที่ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีเกี่ยวกับความส าเร็จของงาน เกิดความ
รับผิดชอบ มีความรู้สึกก้าวหน้า ได้รับการยกย่อง และเกิดความเพลิดเพลินในงานเหล่านี้ถือเป็น
สิ่งจูงใจพนักงานให้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒. กฎในการท างาน แสงสว่าง เวลาหยุดพัก สิทธิ์ของความอาวุโส ค่าจ้างผลประโยชน์
พิเศษและอ่ืน ๆ ไม่เหมาะสมอาจเป็นสิ่งที่ท าให้พนักงานเกิดความไม่พอใจในการท างานได้ 
 ๓. พนักงานจะเกิดความไม่พอใจเมื่อโอกาสที่เขาจะได้รับความรู้สึกเกี่ยวกับความส าเร็จ
ของงานถูกขจัดออกไปท าให้มีความรู้สึกที่ไม่ดีเกิดขึ้น และหาข้อผิดพลาดจากสภาพแวดล้อม 
 ๔. เมื่อปัจจัยด้านการจูงใจ เช่น ความก้าวหน้า ความส าเร็จ ความรับผิดชอบ และการ
ยกย่องไม่ได้รับการตอบสนอง ผู้ปฏิบัติงานจะแสวงหาการตอบสนองความพอใจจากปัจจัยด้านการ
บ ารุงรักษา 
 ๕. ความต้องการด้านการบ ารุงรักษาจะลดลงหากความต้องการด้านการจูงใจได้รับการ
ตอบสนองความพอใจแล้ว 
 การน าทฤษฎีเฮริซเบอร์ก มาใช้เพ่ือให้เกิดการจูงใจในการท างานอยู่ในระดับสูงจะต้อง
ด าเนินการดังนี้ 
 ๑. ให้พนักงานแต่ละคนมีความพอใจขณะท างาน โดยพนักงานจะได้รับปัจจัยความ
ต้องการขั้นพ้ืนฐานอย่างพอเพียงโดยพิจารณาค่าจ้างในอัตราที่เหมาะสม 
 ๒. จะต้องป้องกันไม่ให้พนักงานเกิดความรู้สึกไม่พอใจในการท างาน มีการจัดระบบการ
สื่อสารติดต่อกันทั้ง ๒ ทาง คือ จากผู้บริหารถึงพนักงานและจากพนักงานกลับมายังผู้บริหาร 
 ๓. จัดให้พนักงานมีขวัญและก าลังใจสูงในการท างาน ด้วยการจ่ายค่าจ้างในอัตราสูงมี
หลักประกันในอาชีพมีอาชีพการท างานที่ดี 
 ๔. จัดให้พนักงานมีโอกาสเจริญก้าวหน้าในอาชีพ ซึ่งจะต้องมีทั้งโอกาสต าแหน่งหน้าที่
และมีจ านวนเพียงพอส าหรับความก้าวหน้าของพนักงานที่มีผลงานดี ความประพฤติดีเป็นหน้าที่และ
ความรับผิดชอบของผู้บริหารที่จะมีการวางแผน จัดกรอบอัตราก าลังของบริษัทไว้เป็นแผนระยะสั้น 
๑-๓ ปี และแผนระยะยาว ๕ ปี 
  



๓๕ 
 

ทฤษฎีการจูงใจ : ทฤษฎีความต้องการ๔  เป็นทฤษฎีความต้องการหรือเรียกอีกอย่างว่า 
ERG (ERG ย่อมาจาก Existence Relatedness Growth theory) อัลเดอร์เฟอร์ เป็นทฤษฎีเน้นการ
ท าให้เกิดความพอใจตามความต้องการของมนุษย์ไม่ค านึงถึงขั้นความต้องการว่าความต้องการใดจะ
เกิดข้ึนก่อนหรือหลังและความต้องการหลาย ๆ อย่างอาจเกิดขึ้นพร้อมกันก็ได้ความต้องการตามทฤษฎี 
ERG มีน้อยกว่าความต้องการตามล าดับขั้นตอนของ อัลเดอร์เฟอร์ได้แบ่งความต้องการไว้ ๓ ประการ 
ดังนี้ 
 ๑. ความต้องการการมีชีวิตอยู่ (Existence needs)  เป็นความต้องการของบุคคลที่
ต้องการการตอบสนองเพ่ือให้มีชีวิตอยู่ได้รับการตอบสนองทางกาย คือ ต้องการอาหาร เสื้อผ้า  ที่อยู่
อาศัยเครื่องใช้ต่าง ๆ ยารักษาโรค ผู้บริหารควรตอบสนองความต้องการด้วยการให้ค่าตอบแทนเป็น
เงินค่าจ้าง เงินเพิ่มพิเศษ รวมถึงความรู้สึกมั่นคงปลอดภัยจากการท างานได้รับความยุติธรรม มีการท า
สัญญาว่าจ้างการท างาน เป็นต้น 
 ๒. ความต้องการมีสัมพันธภาพ (Relatedness needs)  เป็นความต้องการของบุคคลที่
จะมีมิตรไมตรีมีความสัมพันธ์กับบุคคลที่อยู่แวดล้อมในการท างาน ผู้บริหารควรส่งเสริมให้บุคลากรใน
องค์การมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันตลอดจนสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อบุคคลภายนอกด้วย เช่น การจัด
กิจกรรมที่ท าให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างผู้น าและผู้ตาม เกิดสถานภาพที่ยอมรับทางสังคม 
 ๓. ความต้องการความก้าวหน้า (Growth needs)  เป็นความต้องการสูงสุดของบุคคล
ได้แก่ ความต้องการได้รับการยกย่องและต้องการความส าเร็จในชีวิต ผู้บริหารควรสนับสนุนให้
พนักงานพัฒนาตนเองให้เจริญก้าวหน้าด้วยการพิจารณาการเลื่อนขั้นเลื่อนต าแหน่งหรือมอบหมายให้
รับผิดชอบต่องานโดยมีหน้าที่งานสูงขึ้นอันเป็นโอกาสที่พนักงานจะก้าวหน้าไปสู่ความส าเร็จในการ
ปฏิบัติงาน 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของแมคเคลนแลนด์ (Mc Clelland’s Motivation Theory) ๔ 

เป็นความต้องการของมนุษย์ แบ่งออกเป็น ๓ ประเภท คือ 
 ๑. ความต้องการความส าเร็จ (Need for achievement)  
 ๒. ความต้องการมีอ านาจ (Need for power)  
 ๓. ความต้องการความสัมพันธ์ (Need for affiliation)  
 ถ้ าผู้ บริหารตระหนักถึ งความต้องการเหล่ านี้ ก็ สามารถที่ ก าหนดงานให้แก่
ผู้ใต้บังคบับัญชาที่มีลักษณะแตกต่างกันได้อย่างเหมาะสม 
 จากความหมายและแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า แรงจูงใจเป็นสิ่งที่ท าให้บุคคลเกิดพลังที่
จะแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ อันที่จะกระท าหรือไม่กระท าและแรงจูงใจยังมีอิทธิพลกับแนวทางการ
พัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคคลอย่างเห็นได้ชัด แรงจูงใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นมาจากแต่ละคน
และมิได้ขึ้นอยู่กับผู้บริหารโดยตรง และปัจจัยที่จะใช้บ ารุงจิตใจนั้นสามารถช่วยขจัดความไม่พอใจต่าง 

                                                           
๔๐ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอื่น ๆ,  พฤติกรรมองค์การ,  (กรุงเทพมหานคร : ธีระฟิลม์ และ                  

ไซเท็กซ์, ๒๕๔๒), หน้า ๑๐๙-๑๑๔. 
๔๑พยอม วงศ์สารศรี,  การบริหารทรัพยากรมนุษย์,  (กรุงเทพมหานคร : คณะวิทยาการจัดการ

สถาบันราชภัฎสวนดุสิต, ๒๕๔๒),  หน้า ๒๑๗-๒๒๒. 



๓๖ 
 

ๆ ได้แต่ไม่สามารถใช้สร้างสรรค์ความพอใจได้ บุคคลที่มีแรงจูงใจสูงจะมีความเต็มใจและตั้งใจทุ่มเท
ให้กับการท างานอย่างเต็มความสามารถท าการให้ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพเป็นที่พอใจของประชาชน
ผู้มารับบริการ 

ตารางท่ี ๒.๕ ทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างาน 

 

๒.๒ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
ปัจจุบันองค์การทั้งภาครัฐและเอกชนที่มุ่งการให้บริการเป็นสินค้าหลักนั้น ต่างมุ่งเน้น

สร้างภาพพจน์และคุณภาพของการบริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ ดังนั้น การ
ให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ จึงจ าเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิดทางจิตวิทยาในการให้บริการคือ แนวคิด
จิตวิทยาและจิตวิทยาเชิงพุทธ ผสมผสานเข้าด้วยกันในลักษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในอันที่จะ
เสริมสร้างกลยุทธ์การให้การบริการและการพัฒนาทักษะการให้การบริการที่เน้นคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ เพ่ือที่จะสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่
ผู้รับบริการและช่วยให้องค์การประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 

๒.๒.๑ ความหมายการบริการ 

จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องปรากฏว่า มีนักวิชาการได้กล่าวถึงความหมายของการ
บริการ ไว้หลายท่าน ดังนี้ 

การบริการ หมายถึง งาน หน้าที่ และบริการ หมายถึง ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวก
ดังนั้นการบริการ หมายถึง การปฏิบัติงาน หรือปฏิบัติหน้าที่เพ่ือให้ความสะดวกต่าง ๆ แก่บุคคล๔๒

กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุ

                                                           
๔๒ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : นาน

มีบุ๊คส์พับลิเคชั่นส์, ๒๕๔๖), หน้า ๑๑๕. 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล ทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพการท างาน 
ธงชัย สันติวงษ,์ (๒๕๔๕, หน้า ๑๑๓-๑๑๕). การรู้วิธีจูงใจคนให้ท างานอย่างมุ่ งมั่น ทุ่มเท 

เสียสละ ศิลปะในการจูงใจขึ้นอยู่กับความสามารถ
ของผู้น าและผู้บริหาร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอื่น ๆ, (๒๕๔๒, หน้า 
๑๐๙-๑๑๔). 

๑. ความต้องการการมีชีวิตอยู่  
๒. ความต้องการมีสัมพันธภาพ  
๓. ความต้องการความก้าวหน้า 

พยอม วงศ์สารศรี, (๒๕๔๒, หน้า ๒๑๗-๒๒๒). ๑. ความต้องการความส าเร็จ  
๒. ความต้องการมีอ านาจ  
๓. ความต้องการความสัมพันธ์ 



๓๗ 
 

อย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ๔๓ กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคล
หนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ และไม่ได้ส่งผลของความเป็น
เจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้๔๔ กิจกรรมหนึ่ง
หรือกิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่อาจจับต้องได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการและหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้ากับระบบของการ
ให้บริการที่ได้จัดไว้ เพ่ือช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกค้า๔๕ การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท า
หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ให้เขาได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง ด้วยความพยายามใดๆ ก็ตาม
และด้วยวิธีที่หลากหลาย ให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือซึ่งแยกพิจารณาลักษณะของ
การบริการได้ดังนี้๔๖ 

๑. เป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกต่อผู้อ่ืน ซึ่งจะเห็นได้จากการกระท าโดยแสดงออก
ในลักษณะของสีหน้า แววตา กริยาท่าทาง ค าพูดและน้ าเสียงโดยพฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นจะเกิด
ผลได้ทันท ีและแปรผลได้รวดเร็ว 

๒. เป็นการกระท าที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะขึ้นอยู่กับ
ความคิดของผู้ให้บริการที่จะแสดงออกถึง อารมณ์ ความรู้สึก ความเชื่อ ความปรารถนาและค่านิยม 

๓. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้นเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ 
การบริการในความหมายโดยรวมว่าหมายถึงการช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์ หรือให้

ความสะดวกเป็นกิจกรรมท่ีท าเพ่ือผู้อื่นตามหน้าที่การงาน๔๗ 
จากความหมายและแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึงการที่ผู้ให้บริการ

ปฏิบัติต่อผู้รับบริการและเป็นความพึงพอใจของผู้รับบริการ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบที่เกื้อหนุนให้เกิดความพึงพอใจ ความประทับใจ และเป็นที่ยอมรับของ
ผู้รับบริการ คือ สิ่งที่ได้คาดหวังว่าจะได้รับเมื่อได้รับสิ่งนั้น ๆ ที่ได้หวังท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีและเกิด
ความประทับใจอยากมาใช้บริการอีก ในปัจจุบันจะเห็นว่า เมื่อผลิตภัณฑ์ดีเยี่ยม บริการดีเยี่ยม แต่ถ้า
ไม่มีมนุษยสัมพันธ์ก็ไม่สามารถจ าหน่ายหรือขายสินค้าได้ งานบริการก็เช่นเดียวกันถ้าขาดสัมพันธภาพ
กับผู้มารับบริการงานบริการนั้นก็จะไม่เป็นที่พอใจของผู้มารับบริการ ถึงแม้ว่าการบริการด้านอ่ืน ๆ 
จะดีเยี่ยมก็ตาม 

 

                                                           
๔๓เลชทินีน อ้างใน เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service  Psychology  

จิตวิทยาบริการ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔ ), หน้า ๑ . 
๔๔Kotler,  Phillip.,  Marketing Management : Analysis planning   

Implementation  and  Control. 8th edition, Englewood Cliffs, (New Jersey : Prentice – Hall 
Inc., 1997, p. 473 

๔๕Groonroos, C., Service Management and Marketing : Managing the Moment of 
Truth in Service Competition, (Lexington : Lexington Books, 1990), p. 99 

๔๖สมิต  สัชฌุกร, การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓), หน้า 
๑๓ – ๑ . 

๔๗สมชาติ  กิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกค้า, (กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอร์เน็ท, ๒๕๔๓), หน้า ๑๑. 



๓  
 

ตารางท่ี ๒.๖ ความหมายการบริการ 

๒.๒.๒ คุณภาพของการให้บริการ 

จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง  ได้มีผู้ให้แนวคิดเรื่อง คุณภาพของการ
บริการไว้  ดังนี้ 

คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึงระดับความสามารถของผลิตผลหรือบริการ
ในการบ าบัดความต้องการของลูกค้าที่มีคุณลักษณะได้มาตรฐานปราศจากข้อบกพร่อง (Zero 
defect) และสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าถึงข้ันเป็นที่พึงพอใจ 

ความพึงพอใจของผู้มารับบริการจะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อความต้องการจ าเป็น (Need) ของ
ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองได้อย่างเหมาะสมปราศจากข้อบกพร่องในสภาพแวดล้อมที่น่าพึงพอใจ 
ดังนั้นกลยุทธ์ในการบริหารคุณภาพบริการของผู้บริหารคือ การถ่ายทอดองค์ประกอบหลักของ
คุณภาพบริการให้เป็นรูปธรรม  เพ่ือให้ผู้ให้บริการเกิดความเข้าใจ  และสามารถเห็นแนวทางในการ
ปฏิบัติได้ โดยเริ่มด้วยการก าหนดประเด็นหรือจุดเน้นเพ่ือผู้ให้บริการตระหนักและเข้าใจว่า  การ
ให้บริการที่มีคุณภาพจะต้องเป็นไปอย่างถูกต้องตามเทคนิควิธี   มีความรวดเร็ว  ตรงตามเวลา  เป็น
มิตรและเป็นกันเองกับผู้รับบริการ  เสริมสร้างทักษะและความรู้ในการให้บริการ  เพ่ือให้เกิดความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ ว่าตัวผู้ให้บริการเป็นผู้ที่มีทักษะและความเชี่ยวชาญ  มีการพัฒนาปรับปรุง
สถานที่ให้เป็นที่ประทับใจของผู้มารับบริการ พัฒนามาตรฐานและทักษะในการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่
ทุกคน ให้ข้อมูลข่าวสารในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติตนของผู้รับบริการภายหลังจากการรับบริการ  

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล ความหมายการบริการ 
ราชบัณฑิตยสถาน, (๒๕๔๖, หน้า ๑๑๕) งาน หน้าที่ และบริการ 
เลชทินีน อ้างใน เอนก  สุวรรณบัณฑิต และ
ภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, (๒๕๔ , หน้า ๑ ). 

กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่
เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลหรือวัตถุ
อย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจ 

Kotler, Phillip., (1997, p. 473). กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหนึ่ง
สามารถน าเสนอให้ อีกกลุ่ มบุคคลหนึ่ งซึ่ ง ไม่
สามารถจับต้องได้ 

Groonroos, C., (1990), p. 99). กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะ
ไม่อาจจับต้องได้ 

สมิต  สัชฌุกร, (๒๕๔๓, หน้า ๑๓ – ๑ ). การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ให้เขาได้ใช้ประโยชน์ทาง
ใดทางหนึ่ง ด้วยความพยายามใดๆ ก็ตาม 

สมชาติ  กิจยรรยง, (๒๕๔๓, หน้า ๑๑). การช่วยเหลือ หรืออนุเคราะห์  หรือให้ความ
สะดวกเป็นกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้อ่ืนตามหน้าที่การ
งาน 



๓๙ 
 

ก าหนดหรือให้ทางเลือกต่าง ๆ แก่ผู้มารับบริการ  เพ่ือให้ผู้รับบริการเป็นผู้ตัดสินใจว่าจะรับบริการ
หรือไม่และถ้าต้องการรับจะรับบริการชนิดใด 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ พบว่า ไม่ว่าบริการนั้นจะเป็นบริการประเภทใด
ก็ตามผู้บริโภคจะมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการที่คล้ายๆ กัน โดยสามารถแบ่งเกณฑ์การ
รับรู้คุณภาพของบริการออกเป็น ๑๐ มิติ (SERVQUAL) ได้แก่๔  
  ๑. ความเชื่อถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
     ๑.๑ ความสม่ าเสมอ (Consistency) 
     ๑.๒ ความพ่ึงพาได้  (Dependability) 
 ๒. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 
     ๒.๑ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
     ๒.๒ ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 
     ๒.๓ มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
     ๒.๔ ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีและมีมาตรฐาน 

๓. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
     ๓.๑ ความสามารถในการให้บริการ 
     ๓.๒ ความสามารถในการสื่อสาร 
      ๓.๓ ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการท่ีให้บริการ 
  ๔. การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ประกอบด้วย 
    ๔.๑ ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร  มากมายจน
ซับซ้อนเกินไป 
    ๔.๒ ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
    ๔.๓ เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
    ๔.๔ อยู่ในสถานที่ท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 
  ๕. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบด้วย  
   ๕.๑ การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
   ๕.๒ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม 
   ๕.๓ ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
  ๖. การสื่อสาร (Communication) ประกอบด้วย 
    ๖.๑ มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
    ๖.๒ มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

                                                           
๔ Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L., A Conceptual Model of 

Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol.49,1985, pp. 
79-81. 



๔๐ 
 

  ๗. ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงน่าเชื่อถือ (Credibility) ซึ่ง
พิจารณาจากชื่อของบริษัท ชื่อเสียงของบริษัท ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้าเป็น
ต้น 
   . ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ
อุปกรณ ์
  ๙. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
    ๙.๑ การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
    ๙.๒ การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่แก่ผู้ให้บริการ 
    ๙.๓ การให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการ 
  ๑๐.  สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ประกอบด้วย 
     ๑.๑ ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 
     ๑.๒ ความสะดวกสบายของสถานที่ให้บริการ 
     ๑.๓ การแต่งกายของพนักงาน 
     ๑.๔ สิ่งของที่แสดงถึงองค์กรที่ให้บริการ 

องค์ประกอบส าคัญของคุณภาพบริการอาจมองได้หลายแง่มุม ขึ้นอยู่กับลักษณะของ
บริการและบริบทของสังคม จากการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการของ Professor  Berry 
และคณะ พบว่า ปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพบริการในมุมมองของผู้รับบริการประกอบด้วย 
๑๐ ปัจจัย 

 ๑. ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ 
 ๒. การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
 ๓. ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้เหมาะสมและเชี่ยวชาญรู้

จริง (มือถึง) 
 ๔. การเข้าถึงง่าย ใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
 ๕. ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดีของผู้
ให้บริการ 

 ๖. ความสามารถในการสื่อสาร และสัมพันธ์กับลูกค้า ท าให้ลูกค้าทราบ เข้าใจและได้รับ
ค าตอบในข้อสงสัยหรือความไม่เข้าใจต่างๆ ได้อย่างกระจ่างชัด 

  ๗. ความเชื่อถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
  . ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 
 ๙. ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 
 ๑๐. ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ 
จากความหมายและแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า คุณภาพของการให้บริการ หมายถึง ระดับ

ความสามารถของผลิตผลหรือบริการในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้มาตรฐาน
ปราศจากข้อบกพร่อง ถึงข้ันเป็นที่พึงพอใจสูงสุด เพ่ือให้ผู้ให้บริการเกิดความเข้าใจ  และสามารถเห็น
แนวทางในการปฏิบัติได้ โดยเริ่มด้วยการก าหนดประเด็นหรือจุดเน้นเพ่ือผู้ให้บริการตระหนักและ
เข้าใจว่า การให้บริการที่มีคุณภาพจะต้องเป็นไปอย่างถูกต้องตามเทคนิควิธี  มีความรวดเร็ว  ตรงตาม
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เวลา  เป็นมิตรและเป็นกันเองกับผู้รับบริการ  เสริมสร้างทักษะและความรู้ในการให้บริการ  เพ่ือให้
เกิดความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ว่าตัวผู้ให้บริการเป็นผู้ที่มีทักษะและความเชี่ยวชาญ  มีการพัฒนา
ปรับปรุงสถานที่ให้เป็นที่ประทับใจของผู้มารับบริการ พัฒนามาตรฐานและทักษะในการให้บริการแก่
เจ้าหน้าที่ทุกคน ให้ข้อมูลข่าวสารในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติตนของผู้รับบริการภายหลังจากการ
รับบริการ  ก าหนดหรือให้ทางเลือกต่าง ๆ แก่ผู้มารับบริการ  

ตารางท่ี ๒.  คุณภาพของการให้บริการ 

๒.๒.๓ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  

จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ได้มีผู้ ให้แนวคิดเกี่ยวกับเรื่อง 
คุณลักษณะของการให้บริการที่ดีไว้  ดังนี้ 

การบริการ (Service) ให้ดีมีคุณภาพ เป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น สามารถ
พิจารณาได้จากตัวอักษรภาษาอังกฤษทั้ง ๗ ตัว ซึ่งเมื่อแยกออกมาแล้วจะได้ความหมายของการ
บริการที่ดี สามารถน ามายึดเป็นหลักปฏิบัติในการให้บริการได้ดังนี้ คือ 
   S  =  Smiling & Sympathy  ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 
  E  =  Early Response  ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ
โดยไม่ต้องเอ่ยปากเรียกร้อง 
  R  =  Respectful  แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ 
  V = Voluntariness manner การให้บริการที่ท าอย่างสมัครใจเต็มใจท า ไม่ใช่ท างาน
อย่างเสียไม่ได้ 
  I = Image Enhancing รักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพลักษณ์ ของ
องค์การ 
  C = Courtesy กริยาอาการสุภาพ อ่อนน้อม อ่อนโยน มีมรรยาทดี 
  E =  Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่าที่
ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้๔๙ 

   การให้บริการที่ดี คือการรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ
เพ่ือให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งนี้ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือ
                                                           

๔๙จินตนา  บุญบงการ, การสร้างจิตส านึกการให้บริการ กับการปรับปรุงการบริการภาครัฐ , 
(กรุงเทพมหานคร : บริษัท ฟอร์แมทพริ้นติ้ง จ ากัด, ๒๕๔๑), หน้า ๗ –  . 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล คุณภาพของการให้บริการ 
Parasuraman, (1985, pp. 79-81). ๑. ความเชื่อถือ ๒. การตอบสนอง   

๓. ความสามารถ  ๔. การเข้าถึง 
๕. อัธยาศัยไมตร ี๖. การสื่อสาร  
๗. ความซื่อสัตย์  . ความมั่นคง  
๙. ความเข้าใจ  ๑๐.  สิ่งที่สัมผัสได้    
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พัฒนาการบริการให้เกิดความก้าวหน้ามั่นคงโดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เป็นไปอย่าง
รวดเร็วถูกต้องครบถ้วนทุกขั้นตอนและเป็นไปด้วยความเสมอภาค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอนลดเวลาให้
มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ซึ่งอาจใช้หลักการให้บริการใน ๒ ลักษณะ คือ๕๐  
 ๑. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One stop Service) คือ ให้ทุกหน่วยงานที่มีหน้าที่ใน
การให้บริการรวมอยู่ในสถานที่เดียวกันทั้งหมด เพ่ือให้บริการแล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวท า
ให้ผู้ขอรับบริการใช้เวลาน้อย เกิดความพึงพอใจ 
  ๒. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือที่
ทันสมัย และมีอุปกรณ์อย่างเพียงพอที่จะท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลาและมีการ
ประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู้ขอรับบริการได้ทราบถึงขั้นตอนระยะเวลาด าเนินการต่างๆ อย่างชัดเจน
ความส าเร็จหรือความล้มเหลวในการให้บริการโดยส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นจากตัวผู้ให้บริการเป็นส าคัญ 
เพราะความรู้สึกที่ผู้รับบริการที่มีต่อพนักงาน ท่าที ทัศนคติและความรู้สึกของพนักงานที่มีต่อหน้าที่
ของตนและผู้มาติดต่อถ้าหากจุดนี้ล้มเหลวก็เป็นการยากที่จะสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการได้ 
ซึ่งคุณสมบัติของผู้ให้บริการประกอบด้วย 
     ๑. ความรอบรู้ในงานที่รับผิดชอบ ผู้ที่ท าหน้าที่ให้บริการจ าเป็นต้องเข้าใจใน
รายละเอียดของงานที่รับผิดชอบได้เป็นอย่างดี เพ่ือที่จะให้ค าปรึกษาแนะน าและตอบค าถาม
ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 
     ๒. ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร ได้แก่วิธีการพูดจาของผู้ให้บริการจะต้องมี
ศิลปะในการพูด รวมถึงการใช้ถ้อยค าวาจาที่สุภาพอ่อนน้อม การใช้น้ าเสียงที่อ่อนโยนบางครั้งที่การ
สื่อสารระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการมีปัญหาเข้าใจไม่ตรงกัน ท าให้เกิด ความขัดแย้ง ความไม่พึง
พอใจจากฝ่ายหนึ่งฝ่ายใดหรือทั้งสองฝ่ายย่อมส่งผลให้การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ ไม่เกิดความ
ประทับใจ   
     ๓. กริยามารยาทที่สุภาพอ่อนน้อมยิ้มแย้มแจ่มใส เพราะการยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นการ
ยื่นไมตรีจิตหรือให้การต้อนรับที่ดีที่สุด เมื่อคนเราพบหน้ากันใช้ว่าจะอารมณ์ปลอดโปร่งได้ตลอดเวลา 
มักจะมีเรื่องเข้ามารบกวนให้อารมณ์ขุ่นมัวได้ตลอด ด้วยเหตุนี้ผู้ให้บริการ จึงจ าเป็นต้องรู้จักควบคุม
จิตใจและอารมณ์ให้เป็นปกติ อย่าปล่อยแสดงออกมาทางหน้าตาซึ่งจะท าให้ผู้อ่ืนเห็นแล้วอยากหนีให้
ห่างไกล 
     ๔. การมีจิตวิญญาณของการให้บริการ จิตใจนั้นเป็นสิ่งก าหนดท่าทีและพฤติกรรม
ของคนเรา ดังนั้น หากต้องการผู้ อ่ืนได้รับความพึงพอใจก็จะต้องท าให้เกิ ดการบริการที่ดีมี
ประสิทธิภาพขึ้น แต่มีจ านวนไม่น้อยที่ผู้ให้บริการไม่มีจิตวิญญาณของการให้บริการโดยมีความคิดหรือ
มีความรู้สึกว่าเป็นการท างานเพราะเป็นหน้าที่ จึงให้บริการอย่างแล้งน้ าใจไร้ความรู้สึกไม่ค านึงถึง
จิตใจของผู้รับบริการว่าจะเป็นอย่างไร จึงไม่สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการแต่อย่างใด 

                                                           
๕๐ประสิทธ์ิ  พรรณพิสุทธ์ิ, สมาชิกองค์การบริหารส่วนต าบลบุคคลส าคัญของท้องถิ่น, (กาฬสินธุ์ : 

ประสานการพิมพ,์ ๒๕๔๐), หน้า ๗๕ – ๗ . 
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     ๕. มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีอัธยาศัยไมตรี มีความกระตือรือร้นในการต้อนรับขับสู้  
พูดจาทักทายด้วยไมตรีจิต นับว่าเป็นสิ่งที่ส าคัญ เพราะหากพนักงานมีท่าทีเช่นนี้ ย่อมท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นเกิดความประทับใจ  
     ๖. บุคลิกภาพดี ได้แก่การแต่งตัว เสื้อผ้า เครื่องประดับ ควรเหมาะสมกับกาลเทศะ 
ต าแหน่ง หน้าที่ การงาน ซึ่งถ้าผู้ให้บริการแต่งตัวได้อย่างถูกต้องเหมาะสม ก็จะช่วยส่งเสริม
บุคลิกภาพให้ดูดีเป็นที่ประทับใจ 
  การให้บริการที่ดีเป็นที่ประทับใจประชาชนผู้ใช้บริการนั้น นอกจากตัวเจ้าหน้าที่จะมี
คุณสมบัติที่ดีแล้ว บริการที่ให้ก็จะต้องเป็นการบริการที่ดีด้วย โดยมีลักษณะดังนี้  
     ๑. สะดวก รวดเร็ว ผลงานที่ได้ออกมามีประสิทธิภาพ 
     ๒. ใช้กฎหมาย ระเบียบที่ง่ายไม่ซับซ้อน มีแบบพิมพ์ที่กรอกง่าย ลดขั้นตอนในการ
ติดต่อในการขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยู่เสมอ 
     ๓. มีการประชาสัมพันธ์ที่ดี 
     ๔. ปฏิบัติงานตรงตามเวลา 
     ๕. สถานที่สะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม การให้บริการควรรวมอยู่ในจุดเดียวกัน 
     ๖. ให้บริการด้วยความเสมอภาค 
     ๗. ไม่เรียกร้องสิ่งใดๆ จากประชาชน  
      . ให้บริการก่อน และหลังเวลาราชการ หรือให้บริการในวันหยุด 
     ๙. สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ไม่ว่าจะมีปัญหาที่ใด 
     ๑๐. เมื่อมีปัญหาสามารถค้นหากฎหมาย หรือระเบียบที่เก่ียวข้องได้ทันที 
  จากที่กล่าวมาแล้วสรุปได้ว่า การให้บริการที่ดีเป็นที่ประทับใจของผู้ใช้บริการนั้น
นอกจากจะเกิดจาก วิธีการให้บริการ รวมทั้งตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแล้ว ในส่วนของบริการที่ให้ ก็
จะต้องเป็นการบริการที่ดีด้วย การรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการเพ่ือให้
เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งนี้ผู้ปฏิบัติงานจะต้องให้ความร่วมมือพัฒนาการ
บริการให้เกิดความก้าวหน้ามั่นคงโดยหาวิธีการให้บริการแก่ผู้มาติดต่อให้เป็นไปอย่างรวดเร็วถูกต้อง
ครบถ้วนทุกขั้นตอนและเป็นไปด้วยความเสมอภาค ทั้งนี้จะต้องลดขั้นตอนลดเวลาให้มากที่สุดเท่าที่
จะท าได้ 

ตารางท่ี ๒.  คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  

 

 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  
จินตนา  บุญบงการ, (๒๕๔๑, หน้า ๗ –  ). การบริการ (Service) ให้ดีมีคุณภาพ เป็นที่พึง

พอใจของผู้ใช้บริการนั้น สามารถพิจารณาได้จาก
ตัวอักษรภาษาอังกฤษทั้ง ๗ ตัว ซึ่งเมื่อแยกออก
มาแล้วจะได้ความหมายของการบริการที่ ดี 
สามารถน ามายึดเป็นหลักปฏิบัติในการให้บริการ 



๔๔ 
 

ตารางท่ี ๒.  (ต่อ)  

๒.๒.๔ คุณภาพการให้บริการของรัฐท่ีพึงให้แก่ประชาชน 

การให้บริการของภาครัฐที่รู้จักกันในค าว่า “บริการสาธารณะ” นั้นจะแตกต่างกันกับ
การให้บริการของภาคเอกชน เหตุผลส าคัญที่สุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการให้บริการประชาชนอยู่ที่
ประชาชนได้รับบริการอย่างดีที่สุด สม่ าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวังสิ่งตอบแทนเพราะถือเป็น
หน้าที่ของรัฐ แต่เป้าหมายการให้บริการของภาคเอกชนคือการมุ่งหาก าไรจากการให้บริการดังนั้น
คุณภาพการให้บริการของภาครัฐ จะต้องพิจารณาวัดที่ความรู้สึกพอใจของประชาชนเป็นหลัก
กล่าวคือ เมื่อประชาชนได้รับการให้บริการที่ดี มีมาตรฐานและเสมอภาคแล้วประชาชนต้องย่อมมี
ความรู้สึกตอบสนองต่อการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซึ่งอาจแสดงออกมาโดยการให้ความ
ช่วยเหลือ การปฏิบัติตามค าแนะน า เป็นต้น ได้มีผู้ให้แนวคิดเกี่ยวกับเรื่อง การให้บริการของรัฐที่พึง
ให้แก่ประชาชน ไว้  ดังนี้ การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึง สิ่งต่อไปนี้ คือ 

๑. การให้บริการที่เป็นที่พอใจแก่สมาชิกสังคม ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือให้
ค าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจได้แก่
การให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิก การให้บริการในเวลาที่เหมาะสม การให้บริการโดยค านึงถึง
ปริมาณไม่มากเกินไปหรือน้อยเกินไปและการให้บริการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงเสมอ 
  ๒. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการ
บริหารในสังคมประชาธิปไตย ที่จะต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมี
ความยืดหยุ่นที่จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการให้บริการที่สามารถสนองความต้องการที่
เปลี่ยนแปลงได้มากที่สุด๕๑ แนวคิดของการให้บริการสาธารณะ ดังนี้ 
  ๑. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรือความควบคุมของรัฐ 
  ๒. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
  ๓. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ
เพ่ือให้เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 

 ๔. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่ เป็นนิจและโดยสม่ าเสมอ ไม่มีการ
หยุดชะงัก ถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใดๆ ประชาชนย่อมได้รับ ความ
เดือดร้อนหรือได้รับความเสียหาย 

                                                           
๕๑ปรัชญา เวสารัชช์, องค์การกับลูกจ้างกรุงเทพมหานคร, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย, พ.ศ. ๒๕๔๖) หน้า ๒๕๖. 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี  
ประสิทธิ์  พรรณพิสุทธิ์, (๒๕๔๐, หน้า ๗๕ – 
๗ ). 

การรับใช้ช่วยเหลือเกื้อกูลและอ านวยความสะดวก
แก่ผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความพอใจรักใคร่และ
ศรัทธาต่อการให้บริการ 



๔๕ 
 

 ๕. เอกชนมีสิทธิ์ที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน๕๒ 
 การให้บริการสาธารณะว่าการที่บุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่
ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสอนงความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบที่
ส าคัญ ๖ ส่วนคือ 

 ๑. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
 ๒. ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
 ๓. กระบวนการและกิจกรรม 
 ๔. ผลผลิตหรือตัวบริการ 

  ๕. ช่องทางการให้บริการ 
  ๖. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ๕๓ 

การที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ เกี่ยวข้องกับการให้บริการ
สาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นรัฐ หรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดย
มีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม ยึดการตอบสนองความต้องการ
จ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเน้นการให้บริการระเบียบแบบแผน 
และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ ดังนี้ 

 ๑. ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริ่มต้นก็ต่อเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับบริการ
มากกว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 

 ๒. การก าหนดระเบียบปฏิบัติ และการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการ มักเป็นไปเพ่ือสงวน
อ านาจในการใช้ดุลยพินิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุม
มากกว่าส่งเสริม การติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่างๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการ
ตัดสินใจหลายขั้นตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น 

 ๓. จากการที่ข้าราชการมองว่าตนมีอ านาจในการใช้ดุลยพินิจ และมีกฎระเบียบเป็น
เครื่องมือที่จะปกป้องการใช้ดุลยพินิจของตน ท าให้ข้าราชการจ านวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของ
เจ้าขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอ านาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การด าเนินความสัมพันธ์
จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และน าไปสู่ปัญหาต่างๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการ รู้สึก
ไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

 ดังนั้นเป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร ก็คือ การมุ่งประโยชน์ของ
ประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับการบริการเป็น
ส าคัญ ซึ่งมีลักษณะ ดังนี้ 

                                                           
๕๒ประยูร กาญจนดุล, ค าบรรยายกฎหมายปกครอง, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๒), หน้า ๔๒. 
๕๓เทพศักดิ์ บุญรัตน์, “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างประสิทธิผลการน านโยบายการให้บริการแก่

ประชาชนไปปฏิบัติ กรณีศึกษาส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธ์ปริญญาดุษฎีบัณฑิต, (คณะพัฒนา
สังคม สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๓), หน้า ๔๖. 



๔๖ 
 

 ๑. ข้าราชการจะต้องถือว่า การให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง
โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

 ๒. การก าหนดระเบียบวิธีการปฏิบัติการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ
ผู้รับบริการ เป็นต้น โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่สมควรจะได้รับอย่างสะดวก 

 ๓. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการมีฐานะหรือศักดิ์เท่าเทียมกันกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรู้ให้ความเห็น โต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ สร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้องชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้ 
และสร้างความเสมอภาคทั้งในการให้บริการและในการที่ได้รับบริการจากรัฐ 

จากแนวคิดดังกล่าวสรุปได้ว่า ในยุคปัจจุบันที่โลกของเราทุกวันนี้ได้เปลี่ยนแปลงไป ซึ่ง
เรียกว่า โลกาภิวัตน์ การให้บริการทางสถานที่ราชการของเราจึงต้องเปลี่ยนไปตามกระแสโลกาภิวัตน์ 
ซึ่งถือว่า ผู้มารับบริการ คือ บุคคลส าคัญที่สุด ผู้รับบริการ คือ ผู้มีพระคุณ และผู้รับบริการไม่ได้มา
พ่ึงพาเราแต่เราต่างหากที่พ่ึงเขา ดังนั้น ผู้ให้บริการของสถานที่ราชการ จ าเป็นต้องเปลี่ยนแนวคิดเสีย
ใหม่ว่า ผู้รับบริการคือ พระราชา (Customer is a King) และการจะเปลี่ยนแนวคิดได้จะต้องปลูกฝัง
ทัศนคติในการให้บริการเสียใหม่โดยการปลูกฝังทางด้านทัศนคติ ความเชื่อศรัทธา ในอาชีพบริการ ให้
เข้าใจถึงศักดิ์ศรีและคุณค่าของวิชาชีพ และควรจะปลูกฝังให้เกิดความเห็นอกเห็นใจในผู้ให้บริการ 
เพราะการเห็นอกเห็นใจจะน าไปสู่การช่วยเหลือด้วยใจ ท าให้เกิดความพึงพอใจและท าให้บริการของ
เรามีคุณภาพ 

ตารางท่ี ๒.  คุณภาพการให้บริการของรัฐที่พึงให้แก่ประชาชน 

 

 

 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล คุณภาพการให้บริการของรัฐที่พึงให้แก่
ประชาชน  

ปรัชญา เวสารัชช์, (๒๕๔๖, หน้า ๒๕๖). ๑. การให้บริการที่เป็นที่พอใจแก่สมาชิกสังคม  
๒ .  การให้บริ การโดยมีความรับผิดชอบต่อ
ประชาชน 

ประยูร กาญจนดุล, (๒๕๔๒, หน้า ๔๒). ๑. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
๒. ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
๓. กระบวนการและกิจกรรม 
๔. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
๕. ช่องทางการให้บริการ 
๖. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 

เทพศักดิ์ บุญรัตน์, (๒๕๔๓, หน้า ๔๖). การที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจ
หน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ 



๔๗ 
 

๒.๒.๕ แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องปรากฏว่า มีนักวิชาการได้กล่าวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการ
ให้บริการ ไว้หลายท่าน ดังนี้ 

การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ให้เขาได้ใช้
ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง ด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามและด้วยวิธีที่หลากหลาย ให้คนต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือซึ่งแยกพิจารณาลักษณะของการบริการได้ดังนี้ 

๑. เป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกต่อผู้อ่ืน ซึ่งจะเห็นได้จากการกระท า โดยแสดงออก
ในลักษณะของสีหน้า แววตา กริยาท่าทาง ค าพูดและน้ าเสียง โดยพฤติกรรม ที่ปรากฏให้เห็นจะเกิด
ผลได้ทันท ีและแปรผลได้รวดเร็ว  

๒. เป็นการกระท าที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะขึ้นอยู่กับ
ความคิดของผู้ให้บริการที่จะแสดงออกถึง อารมณ์ ความรู้สึก ความเชื่อ ความปรารถนาและค่านิยม 

๓. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้นเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ   
ปัจจัยที่มีความเก่ียวข้องและเป็นสาเหตุให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ

ต่อการบริการ โดยตัวแปรทั้งหมดจะมีปฏิสัมพันธ์กันในเชิงภาพรวมและก่อรูปเป็นความรู้สึกสะท้อน
ออกมา ประกอบด้วยตัวแปร ๓ ด้าน ได้แก่ 

๑. ตัวแปรด้านระบบการบริการ หมายถึง องค์ประกอบและโครงสร้างที่สัมพันธ์กันของ
กิจกรรมบริการต่างๆ ตัวชี้วัดสาเหตุด้านนี้ ได้แก่ 

๑.๑ ความสะดวกในเงื่อนไขของการรับบริการ ซึ่งจะดูความยากง่าย และความ
มาก-น้อยของเงื่อนไขที่จะท าให้เกิดสิทธิในการรับบริการ เช่น การท าบัตรประจ าตัวผู้ป่วยจะต้อง มี
เงื่อนไขใดบ้าง เป็นต้น หากมีเงื่อนไขน้อย โอกาสที่จะก่อให้เกิดความพึงพอใจก็จะสูง  

๑.๒ ความเพียงพอและทั ่วถึงของการให้บริการ จะพิจารณาจากปริมาณของ
บริการที่ให้นั้นมีความรอบคลุมพ้ืนที่และ/หรือกลุ่มบุคคลต่างๆ ได้อย่างทั่วถึงหรือไม่ 

๑.๓ การมีคุณค่าใช้สอยของบริการ จะพิจารณาจากผลลัพธ์ของการบริการ
(Outcome of Service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดท้ายของการด าเนินการนั้นๆ ว่ามีคุณค่าใช้
สอยหรือประโยชน์ต่อผู้รับบริการ (User) มาก-น้อยเพียงใด เช่น การจ่ายยาในโรงพยาบาล คุณค่า
ผลลัพธ์ คือ ยาสามารถบรรเทาอาการผู้ป่วยหรือหายจากโรคที่ควรหาย เป็นต้น 

๑.  ความคุ้มค่า ยุติธรรมในราคา และระบบการให้บริการ หมายถึง รู้สึกเหมาะสม
กับจ านวนค่าธรรมเนียมที่เรียกเก็บหรือไม่ เช่น ค่าห้องพักของโรงพยาบาล เป็นต้น 

๑.  ความก้าวหน้าและพัฒนาระบบที่ให้บริการเมื่อเปรียบเทียบกับอดีต ว่าดีขึ้นใน
เชิงปริมาณและคุณภาพมาก-น้อยเพียงใด เช่น การใช้ระบบคอมพิวเตอร์ในงานเวชระเบียนสามารถ
เก็บระเบียนผู้รับบริการได้มากขึ้น ถูกต้องและมีความรวดเร็วในการให้บริการมากขึ้น เป็นต้น   

๒. ตัวแปรด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆ ของการบริการที่ดีต่อเนื่องกัน 
ตั้งแต่เริ่มต้นทางเดินของงาน (Initial Work Flow) ตัวชี้วัดด้านนี้ ประกอบด้วย 

                                                           
๕๔สมิต  สัชฌุกร, การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓), หน้า 

๑๓ – ๑ . 



๔  
 

๒.๑ ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ  
๒.๒ ความรวดเร็วในขั้นตอนของการบริการ เช่น จ านวนขั้นตอนและความรวดเร็ว

ของการด าเนินงานในแต่ละข้ันตอน เป็นต้น 
๒.๓ ความสม่ าเสมอของการให้บริการ เช่น การเปิดคลินิกประจ าโรคต่างๆ ต้องมีวัน

เปิดประจ า ไม่ใช่จะเปิด-ปิดวันไหนก็ได้ เป็นต้น 
๒.  ความปลอดภัยของการให้บริการ เช่น อันตรายที่อาจเกิดระหว่างกระบวนการ

ให้บริการ เป็นต้น 
๓. ตัวแปรด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมต่างๆ ของ

โรงพยาบาล ตัวชี้วัดด้านนี้ ประกอบด้วย 
๓.๑ ความเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจในงานที่บริการทั้ง

บุคลากรผู้ให้บริการทั่วไปและบุคลกรทางการแพทย์ 
๓.๒ ความเสมอภาคและเสมอหน้าที่ของการให้บริการ หมายถึง การให้บริการต่อ

ประชาชนผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 
๓.๓ การมีบุคลิก ท่าที และมารยาทในการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อ

ผู้รับบริการในลักษณะยิ้มแย้มแจ่มใส หรือบึ้งตึง รวมทั้งการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยน หรือกระด้าง 
หยาบคาย  

๓.  ความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เนื้อเชื่อใจได้ และ
ตรงไปตรงมาต่อหน้าที่ของการให้บริการ โดยไม่มีการเรียกร้องประโยชน์อันมิพึงได้จากผู้รับบริการ 

แนวคิดทั่วไปถึงลักษณะการให้บริการในระบบบริการสุขภาพที่เหมาะสม ระหว่างผู้
ให้บริการกับผู้รับบริการ แบ่งเป็น   ประเภท ได้แก่ 

๑. ความเพียงพอของการให้บริการที่มีอยู่ (Availability) คือ ความเพียงพอระหว่างการ
ให้บริการที่มีอยู่กับความต้องการของผู้รับบริการ 

๒. การเข้าถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถที่จะเข้าไปใช้บริการได้
อย่างสะดวก โดยค านึงถึงลักษณะการเดินทาง เป็นต้น 

๓. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ประกอบด้วย แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 

 . ความสามารถของผู้รับบริการในการเสียค่าใช้จ่าย (Affordability) 
 . การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) รวมถึง การยอมรับลักษณะ

ของการให้บริการด้วย   
 
 

                                                           
๕๕ พิชัย  รัตนดิลก ณ ภูเก็ต, อ้างใน ขวัญเรือน  วงษ์มณี, “ความพึงพอใจของญาติผู้ป่วยต่อการ

บริการของหน่วยงานวิกฤต (I.C.U.) โรงพยาบาลจุฬาภรณ์”, สังคมสงเคราะห์ศาสตรมหาบัณฑิต (การบริหารและ
นโยบายสวัสดิการสังคม), (คณะสังคมสงเคราะห์ศาสตร์ : มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๔๗), หน้า ๒๔. 



๔๙ 
 

  การให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับการเข้าถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนสกี้ 
โทมาส) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึงการบริการไว้ดังนี้ 
   ๑. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการที่มี
อยู่กับความต้องการของการรับบริการ 
   ๒. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
   ๓. ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ได้แก่ แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
   ๔. ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
   ๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ
ลักษณะของผู้ให้บริการด้วย๕๖ 
 บุคคลจะมีความพึงพอใจในการรับบริการเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับการกระตุ้นของสิ่งจูงใจ
อันเป็นองค์ประกอบที่เอ้ืออ านวย   ประการ คือ 

 ๑. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ ได้แก่ เงิน สิ่งของ สิ่งตอบแทนที่ให้แก่ผู้รับบริการในรูปของวัตถุ 
 ๒. สิ่งจูงใจที่เป็นโอกาสของบุคคล ได้แก่ ชื่อเสียง เกียรติยศ อ านาจพิเศษ ต าแหน่ง 
 ๓. สิ่งจูงใจที่เป็นสภาพทางกายที่ต้องการหรือที่พึงปรารถนา ได้แก่ สภาพวัสดุอุปกรณ์ 

เครื่องมือ เครื่องใช้ สภาพแวดล้อมเก่ียวกับสถานที่ท างาน 
 ๔. สิ่งจูงใจที่เป็นผลประโยชน์ของอุดมคติ ได้แก่ ความภาคภูมิใจของบุคคลที่แสดงฝีมือ

และความรู้สึกพอใจที่ได้ท างานอย่างเต็มที่ 
 ๕. สิ่งจูงใจที่เป็นความดึงดูดใจทางสังคม ได้แก่ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรในหมู่เพ่ือน

ร่วมงาน การยกย่องยอมรับนับถือซึ่งกันและกัน 
 ๖. สิ่งจูงใจที่เป็นสภาพการท างานโดยปรับสภาพการท างานให้เหมาะสมตรงกับ

ความสามารถของบุคคลและทัศนคติของผู้ปฏิบัติงาน ได้แก่ การปรับปรุงวิธีการท างานให้สอดคล้อง
กับความรู้ความสามารถ และให้สอดคล้องกับทัศนคติของแต่ละบุคคล 

 ๗. สิ่งจูงใจที่เป็นโอกาสมีส่วนร่วมงานอย่างกว้างขวาง ได้แก่ การมีโอกาสแสดงความ
คิดเห็นและมีส่วนร่วมงานทุกชนิดที่หน่วยงานจัดให้มีขึ้น ช่วยให้บุคลากรมีความรู้สึกว่าตนเป็นบุคคล
ส าคัญของหน่วยงาน 
    . สิ่งจูงใจที่เป็นสภาพของการร่วมกันฉันท์มิตร ได้แก่ ความพอใจของบุคคลที่ได้อยู่
ร่วมกัน ฉันท์มิตรรู้จักกันอย่างกว้างขวาง สนิทสนนกลมเกลียว ร่วมมือกันอย่างดีในการท างาน 

หลักการการให้บริการที่ควรยึดถือปฏิบัติ มี  ๓ ประการ ดังนี้  
 ๑. การติดต่อเฉพาะงาน (Specialty) เป็นการติดต่อสื่อสารระหว่างเจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่

ให้บริการกับลูกค้า โดยจ ากัดเฉพาะขอบเขตในเรื่องของงาน เท่านั้น 

                                                           
๕๖Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian 

Countries : Cases in development  administration, (Bangkok : Thammasat University 
Press, 1986), p. 1 



๕๐ 
 

 ๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการ
จะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัว แต่ยึดถือการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ 
  ๓. การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผู้รับบริการ
เจ้าหน้าที่ให้บริการจะต้องไม่น าอารมณ์เข้ามาเก่ียวข้องกับการให้บริการ๕๗ 

จากแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า หลักของการบริการ คือ การที่บุคคลสองฝ่ายได้แก่
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการ โดยผู้ให้บริการได้ตอบสนองตามความต้องการของผู้รับบริการ ด้วยความ
สะดวกรวดเร็ว เสมอภาค ยุติธรรม ความประหยัด การบริการที่ดีนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการ หลักการการให้บริการที่ควร
ยึดถือปฏิบัติ มี  ๓ ประการ ดังนี้  ๑) การติดต่อเฉพาะงาน ๒) การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ 
๓) การวางตนเป็นกลาง  

ตารางท่ี ๒.   แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 

                                                           
๕๗เลิศวิไลลักษณ์  สิงห์แก้ว, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการด้านสาธารณ สุขและ

สิ่งแวดล้อม: ศึกษาเฉพาะกรณี แขวงศรีวิชัย เทศบาลนครเชียงใหม่”, สารนิพนธ์ศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย: มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๕๐), หน้า ๑๓. 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
สมิต  สัชฌุกร, (๒๕๔๓, หน้า ๑๓ – ๑ ). การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อ

เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ให้เขาได้ใช้ประโยชน์ทาง
ใดทางหนึ่ง ด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามและด้วย
วิธีที่หลากหลายให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับ 
ความช่วยเหลือ 

พิชัย  รัตนดิลก ณ ภูเก็ต, อ้างใน ขวัญเรือน  
วงษ์มณ,ี (๒๕๔๗, หน้า ๒๔). 

ปัจจั ยที่ มีความเกี่ ยวข้องและเป็นสา เหตุ ให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อ
การบริการ โดยตัวแปรทั้งหมดจะมีปฏิสัมพันธ์กัน
ในเชิงภาพรวมและก่อรูปเป็นความรู้สึก 

Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, 
(1986, p. 1). 

๑. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่  
๒. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวก 
๓. ความสะดวก และสิ่งอ านวยความสะดวก 
๔. ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสีย
ค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ 

เลิศวิไลลักษณ์  สิงห์แก้ว, (๒๕๕๐, หน้า ๑๓). ๑. การติดต่อเฉพาะงาน  
๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ  
๓. การวางตนเป็นกลาง 



๕๑ 
 

๒.๒.๖ ทฤษฎีการให้บริการ 

จากการศึกษาเอกสารที่เกี่ยวข้องปรากฏว่า มีนักวิชาการได้กล่าวถึงทฤษฎีการให้บริการ 
ไว้หลายท่าน ดังนี้ 

การบริการว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง ดังนี้ 

๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐโดยมีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ  ประชาชนจะได้รับ
การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานให้บริการเดียวกัน 

๒. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service )  หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า 
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่บริการที่เหมาะสม(The Right Quantity at the 
Right Geographical Location) ความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามี
จ านวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบริการ 

 . การให้บริการอย่างต่อเนื่อง(Continuous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดหลักประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจ
ของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

 . การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้หลัก ทรัพยากรเท่าเดิม   

การบริการประชาชน เช่น หลักการที่ ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ 
ประกอบด้วยหลักการ ๓ ประการ คือ   

๑. การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาท ของประชาชน
และเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัด เพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และท าได้ง่าย ทั้งนี้โดยดู
จากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ ปฏิบัติหรือมีการสอบถาม
เรื่องอ่ืนหรือไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ หากมีการให้บริการ   ที่ไม่เฉพาะเรื่องและสอบถาม
เรื่องท่ีไม่เก่ียวข้อง นอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังท าให้การควบคุมเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก 

                                                           
๕ John Millet, อ้างใน รังสฤษฎ์ จิตดี, “เปรียบเทียบความพึงพอใจในงานตามลักษณะทางสังคม

และเศรษฐกิจของผู้ช่วยนายทะเบียนต าบลประจ าหมู่บ้าน กรณีศึกษาอ าเภอรัตนบุรี จังหวัดสุรินทร์ ” ภาคนิพนธ์
ปริญญามหาบัณฑิต, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๒), หน้า ๑๐. 

๕๙Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York : Basic Books, 
1973), p.19.  
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๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการ
จะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ  

๓. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่
ผู้รับบริการ โดยจะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง 

การบริการที่เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืนนั้น 
จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตามใจ
ของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการ โดยทั่วไปหลักการให้บริการ มีข้อควรค านึงดังนี้   

๑. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะ
เป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ
หรือไม่ให้ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดก็เป็นเพียงด้านประมาณ แต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 

๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ  แม้จะมี
ค าขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 

 . เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็วหรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลา
เป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าท าให้การบริการไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ นอกจากการให้บริการที่ทันต่อ
ก าหนดเวลาแล้ว ยังต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 

 . ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณา
อย่างรอบคอบ ไม่มุ่งเอาแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้น แต่จะต้องค านึงถึง
ผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม ควรยึดหลักการให้บริการว่า  จะต้องระมัดระวังไม่
ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนๆ ด้วย  

จากแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการเป็นสิ่งส าคัญ เป็นสิ่งที่
บ่งบอกถึงปัจจัยที่จะสร้างความพึงพอใจในการบริการ เป็นเสมือนแนวทางหรือหลักการในให้บริการ
ซึ่งจะท าให้การบริการนั้นมีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผล และบรรลุเป้าหมายองค์กรในที่สุด ซึ่งการ
บรรลุเป้าหมายขององค์กรในที่นี้ การสร้างความพึงพอใจในการรับบริการให้แก่ประชาชนด้วย ๑) การ
ให้บริการอย่างเสมอภาค ๒) การให้บริการที่ตรงเวลา ๓) การให้บริการอย่างเพียงพอ  ) การ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง  ) การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
 

                                                           
๖๐สมิต  สัชฌุกร, การต้อนรับและการบริการที่เป็นเลิศ, หน้า ๑๗๓ – ๑๗๔. 



๕๓ 
 

ตารางท่ี ๒.   ทฤษฎีการให้บริการ 

๒.๓ แนวคิดการให้บริการเพ่ือการพัฒนาระบบราชการ 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 มาตรา 70 ก าหนดให้ข้าราชการ 

พนักงานหรือลูกจ้างของหน่วยราชการหน่วยงานของรัฐมีหน้าที่ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมาย 
เพ่ือรักษาประโยชน์ส่วนรวมอ านวยความสะดวกและให้บริการประชาชน มาตรา 75 ก าหนดให้เป็น
หน้าที่ของรัฐในการจัดการจัดระบบงานราชการและงานของรัฐให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน 

๒.๓.1  แนวคิดการให้บริการ 

จากกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกท่ีก้าวไปสู่ยุคของโลกไร้พรมแดน เนื่องมาจากความ
เจริญของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าให้บุคคลสามารถสื่อสารข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ และติดต่อกัน
ได้อย่างรวดเร็วทั่วโลกระบบราชการหรือหน่วยงานของรัฐในฐานะเป็นกลไก ของรัฐบาลในการ
ผลักดันนโยบายให้ไปสู่การปฏิบัติ จึงมีความจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนบทบาท การท างานให้มีความ
ทันสมัยใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่เหมาะสมต่อการท างานมีการบริหารจัดการภายในที่มีความ
รวดเร็วมีประสิทธิภาพสูงมีการพัฒนาเจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีคุณภาพสูง ในการสร้างระบบราชการไทย
ให้รองรับกระแสการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจ าเป็นต้องยึดหลักส าคัญ คือ การบริหารราชการเพ่ือ

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล ทฤษฎีการให้บริการ  
John Millet, อ้างใน รังสฤษฎ์ จิตดี, (๒๕๔๒, 
หน้า ๑๐). 

๑. การให้บริการอย่างเสมอภาค  
๒. การให้บริการที่ตรงเวลา  
๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ  
๔. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
๕. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

Katz, E. and D. Brenda, (1973, p.19) ‘ 
 

การบริการประชาชน เช่น หลักการที่ส าคัญของการ
ให้บริการขององค์กรของรัฐ ประกอบด้วยหลักการ 
๓ ประการ คือ 
๑. การติดต่อเฉพาะงาน  
๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ  
๓. การวางตัวเป็นกลาง 

สมิต  สัชฌุกร, (๒๕๔๓, หน้า ๑๗๓ – ๑๗๔). ๑ .  ส อดคล้ อ ง ตร งต ามความต้ อ ง กา รขอ ง
ผู้รับบริการ  
๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ  
๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน  
๔. เหมาะสมแก่สถานการณ์  
๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่นๆ 



๕๔ 
 

ประโยชน์สุขของประชาชนโดยต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  ก าหนดวิสัยทัศน์ใหม่ ของ
การพัฒนาระบบราชการในช่วงระยะปี พ.ศ. 2546-พ.ศ. 2550 คือ “พัฒนาระบบราชการไทย ให้มี
ความเป็นเลิศสามารถรองรับการพัฒนาประเทศในยุคโลกาภิวัตน์โดยยึดหลักการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดีและประโยชน์สุขของประชาชน” โดยมีเป้าประสงค์หลักของการพัฒนาระบบราชการ
ไทย 4 ประการได้แก่ 

1. พัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น (Better service Quality) 
2. ปรับบทบาท ภารกิจ และขนาดให้มีความเหมาะสม (Rightsizing) 
3. ยกระดับขีดความสามารถและมาตรฐานการท างานให้อยู่ในระดับสูงและเทียบเท่า

เกณฑ์สากล (High Performance) 
4. ตอบสนองต่อการบริหารปกครองในระบบประชาธิปไตย (Democratic Gover- 

nance)๖๑ 
บทบาทของภาครัฐแนวใหม่เป็นบทบาทที่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลง

ของสังคมการเมืองและเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ส่งผลให้เกิดการรับรู้ข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็ว และ
เท่าเทียมกัน การท างานของภาคราชการในยุคปัจจุบันจ าเป็นต้องพัฒนาระบบราชการ ให้สอดคล้อง
กับกระแสการเปลี่ยนแปลงของสังคม ข้าราชการต้องเปลี่ยนบทบาทจากการเป็นผู้ปกครอง
ควบคุมดูแลสั่งการไปเป็นผู้อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน เพ่ือให้ประชาชน เกิดความพึงพอใจ
การรับริการภาครัฐโดยภาครัฐจะต้องให้ความส าคัญกับการปรับปรุงคุณภาพ การให้บริการมีรูปแบบ
และวิธีการที่อ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 

หน่วยราชการเป็นกลไกส าคัญของรัฐบาลในการผลักดันและน านโยบายการพัฒนา
ประเทศและความเป็นอยู่ของประชาชนไปสู่เป้าหมายการบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขและการกินดีอยู่ดี ด้วย
ภารกิจที่ส าคัญในฐานะกลไกของรัฐนั้น หน่วยงานราชการยังมีบทบาทส าคัญที่ควบคู่ ไปด้วยกัน
ภารกิจดังกล่าวอีกประการหนึ่งคือเป็นผู้ให้บริการแก่ประชาชนเพ่ือพัฒนาและ  สนับสนุนให้
ประชาชนอยู่อย่างมีความสุขด้วยเหตุนี้เอง จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่หน่วยราชการ ต่าง ๆ ต้อง
ตระหนักถึงความส าคัญของตนในฐานะผู้ให้บริการรวมทั้งมุ่งสู่เป้าหมายการสร้าง   ความพึงพอใจ
สูงสุดให้เกิดกับประชาชนผู้ใช้บริการ 

ดังนั้น บทบาทและหน้าที่หลักอีกประการหนึ่งของผู้ให้บริการ คือ การสร้างรูปแบบ 
การอ านวยความสะดวกหรือการจัดวิธีการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการบริการให้สามารถ สร้างความ
เข้าใจในการบริการระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการรวมทั้งสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการให้ได้มากท่ีสุด และเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ปัจจุบันมีการน าแนวคิด “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์” ซึ่งหมายถึง วิธีการสร้าง รักษา  
และขยายความสัมพันธ์กับลูกค้ามาเป็นแนวคิดหลักในการให้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ให้กับผู้ใช้บริการ ขณะเดียวกันก็สร้างคุณค่าให้กับองค์กร เนื่องจากผู้ใช้บริการหน่วยงานของรัฐ แม้

                                                           
๖๑ คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, เอกสารเพ่ือพัฒนาองคความรูเกี่ยวกับการพัฒนาระบบ

ราชการ หมายเลข   ๒, (กรุงเทพมหานคร : ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, ๒๕๔ ), หน้า   . 
 



๕๕ 
 

ไม่ได้เป็นผู้ซึ่งให้ผลประโยชน์ด้านการสร้างผลก าไรเช่นเดียวกับหน่วยงานเอกชนแต่ผู้ใช้บริการเป็นผู้ที่
สามารถให้ค าติชม ซึ่งเกี่ยวพันกับการสร้างภาพลักษณ์ให้แก่องค์กรและเมื่อองค์กร มีภาพลักษณ์ที่ดี
พอก็ส่งผลดีต่อไปยังผู้ที่ท างานในองค์กรนั้น ๆให้เกิดขวัญก าลังใจในการท างาน ดังนั้น ผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการจึงมีประโยชน์ต่อกันและการสร้างความพึงพอใจ เพื่อที่จะมีความสัมพันธ์ต่อกันตลอดไป 

แนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นแนวทางท่ีน ามาใช้เพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
หน่วยงาน โดยการก าหนดรูปแบบของกิจกรรมที่สามารถสร้างความสัมพันธ์ให้กับทุกๆ ฝ่ายที่
เกี่ยวข้องกับองค์กรไม่ว่าจะเป็นระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการระหว่างผู้ให้บริการด้วยกันเองและยัง
รวมไปถึงระหว่างผู้สนับสนุนการให้บริการนั้น ๆ อีกด้วย กิจกรรมของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จะเป็น
การประสานกันระหว่างการใช้บุคลากร  อุปกรณ์เทคโนโลยีและกระบวนการหรือการด าเนินการ 
เพ่ือให้เข้าใจถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้รับบริการ จึงสามารถบรรลุจุดมุ่งหมายให้
ผู้ใช้บริการเกิดความเข้าใจเกิดการรับรู้ที่ดีกับองค์กรใช้บริการหน่วยงานรัฐโดยไม่คิดว่าเป็นเพียงหน้าที่
ต้องกระท าเพียงอย่างเดียว 

โดยทั่วไปผู้รับบริการต้องการการบริการที่ตรงกับความต้องการและยังต้องการ         
การอ านวยความสะดวก เพ่ือให้ได้รับการบริการที่รวดเร็ว  ถูกต้องครบถ้วน อบอุ่นและมีการ เอาใจใส่  
สนใจและได้รับประโยชน์สูงสุด ดังนั้น การให้บริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจจะต้องสนองตอบต่อ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการอาจแสดงความต้องการโดยทางตรง จากค าพูดบอกกล่าว
ตั้งสมมติฐานเองว่าผู้ให้บริการต้องทราบความคาดหวังของผู้รับบริการแยกเป็น 3 ด้าน๖๒ ดังนี้ 

1. ด้านบุคคล ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้รับการต้อนรับดูแลอย่างกระตือรือร้น      
นอบน้อมพูดจาไพเราะให้ความช่วยเหลืออย่างจริงใจและจริงจังมีความรู้เรื่องที่จะให้บริการอย่าง
แท้จริง เมื่อมีข้อสงสัยสามารถให้ค าตอบชี้แจงรับฟังเรื่องที่เป็นปัญหาและช่วยแก้ไขปัญหาให้ได้สร้าง
ความมั่นใจได้ว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพคุ้มค่าและถูกต้องสมบูรณ์ 

2. ด้านสถานที่เครื่องมือและอุปกรณ์ ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้เห็นหรือสัมผัส 
สถานที่ที่มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาดมีป้ายชัดเจนแสดงวิธีการติดต่อพ้ืนที่การบริการ มีความ
ทันสมัยผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้เห็นสิ่งต่าง ๆ เพียงพอที่จะอ านวยความสะดวกได้ 

3. ด้านการด าเนินการ ผู้รับบริการต้องการได้รับความเชื่อมั่นว่าการด าเนินการนั้น
เป็นไปอย่างมีขั้นตอนเป็นระบบปฏิบัติได้ตามสัญญาที่ให้ไว้มีความซื่อสัตย์สุจริตและเป็นธรรม ไม่คด
โกงหรือเอาเปรียบผู้รับบริการและสังคม 

ผู้รับบริการจากหน่วยราชการก็มีความคาดหวังที่จะได้รับการบริการเช่นเดียวกันกับ  
การบริการจากภาคเอกชน  และหน่วยราชการก็ต้องการสนองตอบความต้องการในทุกด้าน
เช่นเดียวกัน คือ ให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มีความเป็นธรรม ความเสมอภาคและ
การให้บริการที่ไม่เลือกปฏิบัติและหากผู้ให้บริการต้องการให้ผู้รับบริการเกิดความชื่นชมประทับใจเป็น
พิเศษก็จะต้องให้ได้รับสิ่งดี ๆ เหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก 

                                                           
๖๒คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, เอกสารเพ่ือพัฒนาองค์ความรูเกี่ยวกับการพัฒนาระบบ

ราชการ หมายเลข   ๒, (กรุงเทพมหานคร: ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, ๒๕๔ ), หน้า ๑๐. 
 



๕๖ 
 

การตราพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 เป็น
การน ารูปแบบการปฏิรูประบบราชการมีผลบังคับใช้เป็นการถาวร เพ่ือให้การบริหารราชการสามารถ
ตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศ และการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

การปฏิรูประบบราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนเป็นที่ตั้ง ได้เริ่มด าเนินการ   
จากการจัดส่วนราชการใหม่ โดยค านึงถึงยุทธศาสตร์ของชาติในแต่ละด้านโดยการจัดกลุ่มของ ส่วน
ราชการต่าง ๆ ให้เป็นหมวดหมู่ใหม่ที่ชัดเจน ซึ่งถือเป็นการเกลี่ยภารกิจและทรัพยากรที่อยู่ อย่าง
กระจัดกระจายเพ่ือให้สามารถก าหนดแผนการบริหารงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และพัฒนาการจัด
องค์กรการปฏิบัติราชการและพัฒนาบุคลากรโดยอยู่ในอ านาจหน้าที่ ของส านักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ และการก าหนดแบบแผนการปฏิบัติราชการ ที่จะท าให้กิจการบริหารราชการ
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน 

การปฏิรูประบบราชการโดยการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ มีจุดประสงค์ให้ระบบ
ราชการเป็นกลไกและเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพของรัฐบาลเสริมสร้างสมรรถนะของประเทศ ในการ
แข่งขันของเวทีระดับโลกสร้างความโปร่งใส ตรงไปตรงมาในการปฏิบัติราชการ ให้ข้าราชการ
ประกอบไปด้วยเจ้าหน้าที่ที่มีความสามารถและสร้างวัฒนธรรมและคุณค่าใหม่ ในวงราชการจากการ
ปฏิรูปครั้งนี้เป็นหนทางน าไปสู่ระบบราชการที่มีประสิทธิภาพประสิทธิผลและคุ้มค่าภาษีของ
ประชาชน ซื่อตรง โปร่งใส และเป็นระบบราชการที่ได้รับความไว้วางใจเชื่อถือจากประชาชน 

การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงนี้มุ่งอ านวยให้การบริการของส่วนราชการเป็นไปตาม      
ความคาดหวังของประชาชนที่ต้องการจะได้รับจากภาครัฐคือการได้รับความสะดวก ความรวดเร็วใน
การให้บริการมีความเป็นธรรม เสมอภาคให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

นอกจากนั้น มติคณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันที่ 19 พฤษภาคม พ.ศ. 2546            
ยังได้มีมติเห็นชอบแนวทางการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน          
ตามข้อเสนอของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.)โดยก าหนดไว้อีกว่านอกเหนือจาก การ
ลดขั้นตอนและระยะเวลาดังกล่าวแล้วให้แต่ละส่วนราชการพยายามยกระดับคุณภาพ การให้บริการ
ประชาชนโดยเฉพาะการปรับปรุงการอ านวยความสะดวกฝึกอบรมและพัฒนาข้าราชการให้มุ่งเน้ น
การให้บริการประชาชน ดังภาพที่ ๒.๑ 



๕๗ 
 

 
 

แผนภาพที่ ๒.๑ การพัฒนาระบบราชการ๖๓ 

๒.๓.2 การบริการ (Service) 

การบริการเป็นหัวใจส าคัญของหน่วยงานรัฐ ผู้ให้บริการจะต้องมีคุณสมบัติที่เหมาะสม
เพราะคุณสมบัติของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยหนึ่งที่น าไปสู่ความส าเร็จของหน่วยงานโดยคุณสมบัติของผู้
ให้บริการควรเป็นผู้ที่มีความเป็นนักบริการ คือ ต้องมีหัวใจแห่งการให้บริการทั้งภายในขอบเขตงานมี
ความรับผิดชอบในส่วนงานของตนเอง และนอกขอบเขตงานที่รับผิดชอบ คือ ยินดีในการให้บริการ
อย่างดีแม้งานบางอย่างที่ลูกค้ามาขอรับบริการจะไม่ใช่งานที่รับผิดชอบโดยตรงโดยไม่คิดว่าเป็นงาน

                                                           
๖๓คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, เอกสารเพื่อพัฒนาองคความรูเกี่ยวกับการพัฒนาระบบ

ราชการ หมายเลข ๐๐๒, (กรุงเทพมหานคร : ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, ๒๕๔ ), หน้า  ๒๓. 

ประโยชนส์ุข 
ของประชาชน 

ความพึงพอใจของ
ประชาชน 

การพัฒนา 
ระบบราชการ 

การตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน 

การบริการ 
สะดวก รวดเร็ว 

คุณภาพของ 
การบริการ 

ประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง 

เทคนิคการ
ปรับปรุง 

ประชาชนไดร้ับ
บริการที่ด ี



๕  
 

ของใครคนใดคนหนึ่งแต่ตระหนักเสมอว่าคืองานขององค์กร นักบริการควรมีคุณลักษณะ 7 
ประการ   คือ “SERVICE” 

S – Smiling คือ มีความยิ้มแย้ม 
E – Early Responsibility คือ ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว

ทันใจ 
R – Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือ และให้เกียรติลูกค้า 
V – Voluntaries Manner คือ ให้บริการลูกค้าด้วยความสมัครใจและเต็มใจมิใช่ท า

แบบเสียไม่ได้ 
 I – Image Enhancing คือ แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพลักษณ์ขององค์กร 
 C – Courtesy คือ กิริยาอ่อนน้อม สุภาพและมีมารยาทที่ดี 
 E – Enthusiasm คือ ความกระฉับกระแฉง กระตือรือร้นในการให้บริการ 
อนึ่ง  มุมมองเก่ียวกับการให้บริการของภาครัฐและเอกชนมีรายละเอียด  ดังนี้ 
เป็นแนวคิดหลักในการน ามาปรับใช้กับการบริการของหน่วยงานรัฐในปัจจุบัน  

ก าหนดให้ “การบริการ” เป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ โดยที่ผู้
ให้บริการมีความตั้งใจที่จะส่งมอบบริการ การใช้บริการจะเกิดขึ้นในทันทีที่มีการให้บริการนั้น ๆ หรือ
เกือบจะทันทีทันใดที่การให้บริการเกิดขึ้นสิ่งที่แตกต่างในหลักการให้บริการขององค์กรเอกชนและ
รัฐบาลนั้น คือ องค์กรเอกชนเน้นการบริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของลูกค้าผู้รับบริการ 
และท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 

1. การตรงต่อเวลา 
2. ความสะดวกรวดเร็วไม่ซ้ าซ้อนโดยการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการให้บริการ 
3. ความยืดหยุ่นในการให้บริการไม่ยึดกฎระเบียบมากจนท าให้ละเลยวัตถุประสงค์   

ปรับบทบาทได้ตามความเหมาะสมของงาน 
4. ความเฉพาะเจาะจง สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าในทุกกลุ่มอย่าง

เจาะจง 
5. ความเป็นพลวัตมีการปรับปรุงตลอดเวลาไม่ยึดรูปแบบการท างานที่เหมือนเดิมไม่ยึด

รายละเอียดงานจนไม่ยอมท างานอ่ืนที่นอกเหนือจากงานของตน มีการพลวัตในนโยบายการบริการ
โดยมีนโยบายออกมาอย่างเจาะจงและปรับให้เหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงในทุกยุคทุกสมัย ให้ทัน
ต่อการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 

คุณภาพของการบริการ ในภาคเอกชนสามารถวัดคุณภาพของการบริการได้ด้วย “ความ
ประทับใจ” หรือ “ความสุขใจ” ของผู้รับบริการเป็นเบื้องต้น และวัดเป็นตัวเลขได้ เรียกว่า“ดัชนีชี้วัด
ความพอใจของลูกค้า” หรือค่า CSL : Customer Satisfaction Index โดยเปรียบเทียบสัดส่วน
ระหว่างการบริการที่ลูกค้าได้รับจริงๆ กับความคาดหวังในบริการที่ได้รับ 

                                                           
๖๔ตุลา มหาพสุธานนท, หลักการการจัดการหลักการบริหาร, (กรุงเทพมหานคร : เพิ่มทรัพย์กา

รพิมพ, ๒๕๔๗), หน้า ๑๕-๑๗. 



๕๙ 
 

มุมมองการให้บริการของภาครัฐ มีความหมายมากกว่าค าว่าบริการที่ใช้ในภาคเอกชน    
ที่มักจะหมายถึง การให้บริการแก่ลูกค้าเพ่ือแลกกับค่าบริการแต่บริการของรัฐมีทั้งบริการที่คล้ าย
ภาคเอกชน เช่น การบริการทางการแพทย์ การบริการทางการศึกษา การรับช าระค่าน้ าประปาไฟฟ้า  
โทรศัพท์ และท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินการบังคับใช้กฎหมาย นอกจากนั้นยังรวมถึง การบริการ ที่จัด
ขึ้นเพ่ือก่อให้เกิดความสงบเรียบร้อยและความเป็นธรรมในสังคม การให้บริการของรัฐนั้ น ต้อง
ระมัดระวังไม่ให้เกิดความได้เปรียบเสียเปรียบในระหว่างผู้เกี่ยวข้องและรัฐเองด้วย ขณะเดียวกันก็ต้อง
ให้บริการที่รวดเร็ว และเป็นที่พึงพอใจของประชาชน ส าหรับค าว่า “ลูกค้า” ในระบบราชการนั้น
ครอบคลุมถึงหน่วยราชการรัฐวิสาหกิจ หน่วยงาน หน่วยงานท้องถิ่น ประชาชนและภาคเอกชนโดยมี
เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการก าหนดไว้ 10 เกณฑ์   คือ 

1. ประสิทธิภาพ 
2. คุณภาพ 
3. ความทั่วถึง 
4. ความเสมอภาค 
5. ความเป็นธรรม 
6. การตอบสนองความต้องการ 
7. การตอบสนองความพึงพอใจ 
8. ความต่อเนื่อง 
9. ความสะดวก 
10. ความพร้อมในการให้บริการ 
โดยเกณฑ์ทั้ง 10 เกณฑ์ต่างมีความหมาย มีตัวชี้วัด และมีรายละเอียดมากกว่า

ภาคเอกชนซึ่งคุณภาพของการบริการวัดด้วย “ความประทับใจ” หรือ “ความสุขใจ” ของผู้รับบริการ
เป็นเบื้องต้น 

  การปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้เอ้ืออ านวยต่องานบริการจัดเป็นสิ่งส าคัญประการหนึ่ง  
ในการตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้น ากิจกรรม 5 ส  (สะสาง 
สะดวก สะอาด สุขลักษณะ สร้ างนิสั ย )  มาเป็นแนวทางการจัดปรับปรุ งสถานที่ท างาน  
สภาพแวดล้อมการท างานให้เกิดความสะดวก สะอาด เป็นระเบียบเพ่ือเอ้ืออ านวยให้เกิดประสิทธิภาพ
ในการท างาน ความปลอดภัย คุณภาพของงาน อันเป็นพ้ืนฐานในการเพ่ิมผลผลิต  และบริการ ซึ่งจะ
ช่วยสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการในการด าเนินกิจกรรม 5 ส ดังกล่าว 
ศูนย์ส่งเสริมประสิทธิภาพได้จัดท ารายละเอียด ขั้นตอนวิธีการไว้ในหนังสือคู่มือด าเนินกิจกรรม 5 ส 
คู่มือด าเนินกิจกรรม 5 ส เพ่ือปรับปรุงการจัดเก็บเอกสารวัสดุอุปกรณ์ การน ากิจกรรม 5 ส มาใช้ท า
ให้เกิดประโยชน์แก่ผู้รับบริการโดยตรง ดังนี้ 

                                                           
๖๕มีชัย  แพงมาพรม, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการด้านทะเบียนราษฎรจากส านัก

ทะเบียนอ าเภอเซกา อ าเภอเซกา จังหวัดหนองคาย”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต,(บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎมหาสารคาม, ๒๕๕๐), หน้า ๓๕-๓๖. 

 



๖๐ 
 

ป้ายบอกทางส านักงานแต่ละแห่งมีสถานที่ตั้งแตกต่างกันไปบางแห่งตั้งอยู่ริมถนนใหญ่  
บางแห่งตั้งอยู่ในซอย บางแห่งใช้อาคารร่วมกับหน่วยราชการอ่ืน เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้รับบริการส านักงานได้ด าเนินการประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือขอติดตั้งป้ายบอกทางไป
ส านักงานในท้องที่ท่ีรับผิดชอบเป็นระยะ ๆ และสอดส่องดูแลความชัดเจนของป้ายบอกทาง      หาก
ช ารุดก็ได้ประสานผู้ที่เก่ียวข้องด าเนินการซ่อมแซมในกรณีที่มีกิ่งก้านของต้นไม้ปกคลุมปิดบังป้าย ฯ ก็
ได้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตัดแต่งกิ่งไม้เพ่ือให้เห็นป้ายชัดเจน นอกจากนี้ภายในบริเวณ
ส านักงานได้จัดท าป้ายบอกทางในส านักงานเพ่ือการติดต่อราชการตามลักษณะงาน เป็นต้น 

สถานที่จอดรถได้จัดสถานที่จอดรถส าหรับผู้มาติดต่อรับบริการให้เ ป็นระเบียบ         
โดยตีเส้นแบ่งช่องส าหรับจอดรถยนต์ รถจักรยานยนต์ เส้นทางเดินรถ ทางเข้า / ออก ป้ายห้ามจอด
ในบริเวณที่ไม่สมควรจอดรถ เนื่องจากท าให้การจราจรภายในไม่สะดวกหรือเป็นบริเวณที่           
เมื่อจอดรถแล้วจะเป็นการกีดขวางจราจรได้ตีตารางสีเหลืองที่ พ้ืนถนน หรือตี เส้นขาวแดง                
ที่ขอบถนนส าหรับส านักงานที่มีสถานที่จอดรถจ ากัดหรือไม่เพียงพอได้มีการประสานกับ  ส่วนราชการ
อ่ืนบริเวณใกล้เคียงที่มีสถานที่จอดรถมากเกินความต้องการของหน่วยงานนั้น เพ่ือขอใช้สถานที่แล้ว
จัดท าป้ายแจ้งผู้มารับบริการทราบด้วย 

ป้ายประกาศของส านักงานได้มีการจัดท าป้ายประกาศโดยใช้บอร์ดพลาสติกลูกฟูก   
หรือวัสดุอ่ืนที่เหมาะสมและติดหัวข้อเรื่องท่ีจะประกาศให้ชัดเจน แยกหัวข้อเป็นประเภท ฯลฯ สะสาง
เอกสารที่ประกาศครบก าหนดแล้วออกไป และท าความสะอาดป้ายประกาศเป็นประจ าทุกเดือน 
เพ่ือให้ผู้รับบริการสามารถอ่านประกาศได้สะดวกโดยติดตั้งไว้ในบริเวณหน้าส านักงาน หรือบริเวณที่
เห็นได้ชัดเจน 

นอกจากนี้ยังมีป้ายแสดงขั้นตอนการติดต่อราชการและป้ายประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ       
เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการได้ทราบขั้นตอนการติดต่อราชการและแสดงถึง
ความโปร่งใสในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ จึงได้จัดให้มีป้ายต่าง ๆ ด้วยภาพหรือตัวอักษรที่อ่านง่าย
ติดให้เห็นชัดเจนบริเวณจุดบริการดังนี้ 

1. ป้ายต้อนรับผู้มาติดต่อ 
2.ป้ายจุดประชาสัมพันธ์แจ้งข่าวสารที่ต้องการให้ผู้รับบริการทราบตามวาระโอกาส 

หรือป้ายให้ผู้มารับบริการติดต่อเจ้าหน้าที่เพ่ือรับบัตรคิว 
3. ป้ายแสดงล าดับคิว 
4. ป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
5. ป้ายแสดงโครงสร้างและอัตราก าลังเจ้าหน้าที่ในส านักงาน 
6. ป้ายชื่อ–สกุล ต าแหน่ง และหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ ในส านักงาน เช่น ติดตั้งที่             

โต๊ะประชาสัมพันธ์ของบริการ โต๊ะท างาน หรือให้เจ้าหน้าที่ติดหรือแขวนป้ายชื่อทุกวันที่ไม่ได้        
แต่งเครื่องแบบข้าราชการ 

7. ป้ายและลูกศรชี้ทางไปห้องหัวหน้าฝ่าย กรณีไม่ได้รับความสะดวกจากการบริการ     
ผู้มารับบริการจะสามารถแจ้งผู้บริหารเพื่อแก้ไขได้ 

8. ป้ายเชิญชวนตอบแบบสอบถาม เพ่ือน าข้อปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ  
มาใช้ในการปรับปรุงการบริการ 
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ตัวอย่างค าขอได้จัดท าตัวอย่างค าขอแสดงไว้ให้ผู้รับบริการ สามารถดูตัวอย่างในการ
เขียนได้ ซึ่งได้จัดไว้ในลักษณะเป็นบอร์ดหรือป้าย หรือจัดในลักษณะรูปเล่มโดยทั้ง 2 ประเภท ควร
ระบุหัวข้อให้ชัดเจน เพ่ือสะดวกในการเลือกใช้เป็นตัวอย่างเอกสารแจก/แผ่นพับ เพ่ือเสริมสร้าง
ความรู้ความเข้าใจและการติดต่อรับบริการที่ดีให้แก่ผู้รับบริการ โดยจัดวางเอกสารแจกฟรีบริเวณ
สถานที่รอคอยบริการติดป้ายชัดเจนว่าเป็นเอกสารแจก หรืออาจจะให้ความรู้ ในลักษณะ              
การจัดบอร์ดหรือนิทรรศการในโอกาสพิเศษ 

สิ่งอ านวยความสะดวกบริเวณสถานที่รอรับบริการ การให้บริการประชาชนเพ่ือสนอง
ความต้องการผู้รับบริการให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว ยังคงต้องค านึงถึงการท าให้การบริการ แต่ละ
ประเภทงานในแต่ละราย มีรายละเอียดที่ต้องด าเนินการตามกฎหมาย และมีก าหนดระยะเวลาในการ
ด าเนินการผู้รับบริการแต่ละรายอาจใช้เวลาอยู่ในส านักงานไม่น้อยกว่า 20 นาที สิ่งอ านวยความ
สะดวกจึงเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับส านักงานที่จะต้องจัดหาให้ผู้รับบริการเพ่ือช่วยผ่อนคลาย ความตึง
เครียดหรือความวิตกกังวลในขณะรอรับบริการในส านักงาน เช่น  

1. ที่นั่งพัก   
2. หนังสือต่าง ๆ เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร หนังสืออ่านเล่น   
3. โทรทัศน์   
4. น้ าดื่มพร้อมแก้วสะอาด   
นอกจากสิ่งที่กล่าวมาแล้วข้างต้น การจัดสถานที่ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และ/หรือ การ

ติดต่องานของผู้รับบริการได้ค านึงถึงความสะดวกในการติดต่องานเรียงล าดับทางเดินของงานไป
ในทางเดียวกันไม่ย้อนกลับไปกลับมาสิ่งของที่จัดไว้เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ ได้จัดให้
เป็นระเบียบง่ายต่อการหยิบใช้ ขณะเดียวกันความสะอาดของสิ่งของและสถานที่ก็เป็นสิ่งที่ส านักงาน
ได้ให้ความส าคัญรวมถึงความพอเพียงของแสงสว่างในพ้ืนที่รอรับบริการด้วยหากอากาศร้อนได้จัด
สถานที่ลมถ่ายเทได้สะดวกติดตั้งพัดลมหรือเครื่องระบายอากาศตามความจ าเป็น 

๒.๔ หลักอิทธิบาทธรรม 
๒.๔.  ความหมายของความส าคัญของหลักอิทธิบาท ๔ 

การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ค้นคว้าข้อมูลแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับหลักอิทธิบาท ๔ จาก
พระไตรปิฎก และนักวิชาการ ดังนี้  

อิทธิบาท (คุณเครือ่งใหถ้ึงความส าเร็จ) ๔ ภิกษุในพระธรรมวินัยนี้  
๑. เจริญอิทธิบาทที่ประกอบด้วยฉันทสมาธิปธานสังขาร (สมาธิที่เกิดจากฉันทะและ

ความเพียรสร้างสรรค)์  
๒. เจริญอิทธิบาทที่ประกอบด้วยวิริยสมาธิปธานสังขาร (สมาธิที่เกิดจากวิริยะและความ

เพียรสร้างสรรค)์  
๓. เจริญอิทธิบาทที่ประกอบด้วยจิตตสมาธิปธานสังขาร (สมาธิที่เกิดจากจิตตะและ

ความเพียรสร้างสรรค)์  
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๔. เจริญอิทธิบาทที่ประกอบด้วยวิมังสาสมาธิปธานสังขาร (สมาธิที่เกิดจากวิมังสาและ
ความเพียรสร้างสรรค)์ ๖๖ 

อิทธิบาท ๔ คือ คุณเครื่องใหส้ าเร็จความประสงค์ ๔ อย่าง  
๑. ฉันทะ พอใจรักใคร่ในสิ่งนั้น  
๒. วิริยะ เพียรประกอบสิ่งนั้น  
๓. จิตตะ เอาใจฝักใฝ่ในสิ่งนั้นไม่วางธุระ  
๔. วิมังสา หมั่นตริตรองพิจารณาเหตุผล  ๖  
อิทธิบาท ๔ หมายถึง ธรรมที่เป็นเครื่องให้ถึงความส าเร็จหรือทางแห่งความส าเร็จมี ๔ 

ประการคือ ฉันทะ วิริยะ จิตตะ วิมังสา ฉันทะคือความพอใจรักใคร่ในสิ่งนั้น วิริยะคือ ความเพียร
พยายาม จิตตะคือ ความเอาใจใส่ในสิ่งนั้น วิมังสาคือ ความไตร่ตรองสอบสวน พิจารณาหรือ
หมายความว่าพากเพียรท า เอาจิตฝักใฝ่ ใช้ปัญญาสอบสวน นี่เป็นอิทธิบาท ๔๖  อิทธิบาท ๔ ไว้ดังนี้
อิทธิบาท ๔ คือ ข้อธรรมะที่เป็นบันไดแห่งความส าเร็จในการปฏิบัติกิจทุกอย่างประกอบไปด้วย 
ฉันทะ ความพอใจในเรื่องที่เราจะท า วิริยะ ความเพียรไม่ท้อถอยในการประกอบกิจนั้นๆ จิตตะ เอาใจ
ใส่ไม่ทอดธุระในเรื่องนั้นๆ วิมังสา จะต้องท างานนั้นต่อไปบันไดสู่ความส าเร็จสี่ประการที่กล่าวนี้ข้อ
สุดท้ายส าคัญสุด๖๙ อิทธิบาท ๔ ไว้ดังนี้ อิทธิบาท ๔ คือ ทางแห่งความส าเร็จ จุดเริ่มที่จะน าไปสู่
ความส าเร็จ ถ้าเราพัฒนาคนถูกต้องอย่างที่ว่ามนุษย์ไม่แปลกแยกจากความเป็นจริงของธรรมชาติ
ตั้งแต่ขั้นพ้ืนฐานทุกอย่างก็สอดคล้องไปกันได้หมดไม่มีอะไรเสียหายเมื่อเราวางฐานได้ดีแล้วเราก็ใช้
หลักการต่างๆ ในการท างานบนพ้ืนฐานแห่งความถูกต้องนั้นเมื่อพ้ืนฐานถูกต้องแล้วเราเอาธรรมะ
อะไรมาใช้ตอนนี้ก็เดินหน้าไปด้วยดี เช่น เอาหลักอิทธิบาทมาใช้มาใช้แทบทุกท่านรู้จักอิทธิบาท คือ 
หลักแห่งความส าเร็จ๗๐ อิทธิบาท ๔ ไว้ดังนี้ อิทธิบาท ๔ คือ บทของพระธรรมเช่นว่าจะมีฉันทะ วิริยะ 
จิตตะ วิมังสา ที่เรียกว่าอิทธิบาทนี้ต้องมีและมีได้โดยไม่รู้สึกตัวคนที่มีการท างานย่อมท างานด้วยความ
พอใจความขยันขันแข็งความเอาใจใส่ใคร่ครวญอยู่เสมอนี้เรียกว่าเขามีอิทธิบาททั้งสี่ประการนั้นอยู่
โดยไม่รู้สึกตัว๗๑ อิทธิบาท คือ ทางจะไปสู่ความส าเร็จ ๔ ประการ คือ ๑) ฉันทะความพอใจ ๒) วิริยะ 
ความเพียร ๓) จิตตะ ความเอาใจใส่ ๔) วิมังสา ไตร่ตรองค้นคว้าในสิ่งนั้นๆ ถ้าเรารักสิ่งนั้น เอาใจใส่
สิ่งนั้น มันก็ก้าวหน้า การคิดการท าก็ก้าวหน้าต่อไปเพราะเรารักสิ่งนั้นถ้าไม่รักมันก็ไปไม่ได้๗๒       
                                                           

๖๖ที.ป.(ไทย). ๑๑/๓๐๖/๒๗๗.  
๖๗อภ.ิวิภงฺค.(ไทย) ๓๕/๒๙๒/๒ ๙. 
๖ พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), การเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน , พิมพ์ครั้งที่  , 

(กรุงเทพมหานคร : สุขภาพใจ, ๒๕๔๙), หน้า ๑๓. 
๖๙พระพรหมมังคลาจารย์ (หลวงพ่อปัญญานันทภิกขุ), งานคือชีวิตชีวิตคืองานบันดาลสุข, 

(กรุงเทพมหานคร : สถาบันบันลือธรรม, ม.ป.ป.), หน้า ๖๐. 
๗๐พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), ธรรมะกับการท างาน, พิมพ์ครั้งที่ ๓, (กรุงเทพมหานคร : 

ส านักพิมพ์มูลนิธิพุทธธรรม, ๒๕๔๓), หน้า ๗๙. 
๗๑พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ), การงานที่เป็นสุข, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ธรรมสภา, 

๒๕๔๙), หน้า ๓๐. 
๗๒พระธรรมโกศาจารย์ (ปัญญานันทภิกขุ), พจนานุกรมธรรมของท่านปัญญานันทะ , 

(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ธรรมสภา, ม.ป.ป.), หน้า ๑๕๐. 
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หลักอิทธิบาท ๔ ไว้ดังนี้อิทธิบาท ๔ คือ ใช้คุณธรรมน าทางสู่ความส าเร็จที่ตนประสงค์ต้องมีความพึง
พอใจมีความเพียรมีสมาธิจึงท าให้เกิดปัญญาและหัวใจของการบริหารเชิงพุทธที่ส าคัญที่สุดคือ พรหม
วิหาร ๔ ต้องมีท้ังเมตตา กรุณา ให้ความช่วยเหลือสั่งสอนผู้น้อยให้เรียนรู้ที่จะอยู่ได้ด้วยตนเองมีมุทิตา 
ปล่อยให้เขาเติบโตได้ไม่เข้าการแทรกแซงและอุเบกขา รู้จักความพอดีปล่อยวางฝึกจิตให้พอเพียงในสิ่ง
ที่มีที่เป็นนี้คือหลักธรรมประจ าใจที่จะช่วยให้เราด ารงชีวิตและบริหารงานได้อย่างที่ประเสริฐและ
บริสุทธิ์ ๗๓ อิทธิบาท ๔ ไว้ดังนี้อิทธิบาท ๔ คือ คุณธรรมที่จะน าผู้ประพฤติปฏิบัติให้ประสบ
ความส าเร็จในสิ่งที่ตนประสงค์ซึ่งต้องไม่เหลือวิสัยคือสิ่งที่ตนประสงค์นั้นต้องอยู่ในวิสัยที่อาจใช้ความ
เพียรพยายามท าให้เกิดขึ้นได้มิใช่เป็นความเพ้อฝันที่ไม่มีโอกาสประสบความส าเร็จคุณธรรมกลุ่มนี้
เรียกว่าอิทธิบาท ๔๗๔ หลักธรรมที่น าไปสู่ความส าเร็จในการกระท ากิจการงานหรือการอาชีพประการ
แรกอิทธิบาทแปลความว่าทางแห่งความส าเร็จกล่าวคือข้อปฏิบัติให้บรรลุความส าเร็จด้วยดีมี
ประสิทธิภาพนั่นเอง๗๕ อิทธิบาท ๔ คือ ความส าเร็จ ความส าเร็จด้วยดี การส าเร็จ ความกระท าให้
ความเข้าถึงซึ่งธรรมเหล่านั้น อิทธิบาท คือ เวทนาขันธ์ สัญญาขันธ์ สังขารขันธ์ วิญญาณขันธ์ของ
บุคคลผู้บรรลุธรรมเหล่านั้นเจริญอิทธิบาท คือ ย่อมเสพ เจริญ ท าให้มากซึ่งธรรมเหล่านั้นด้วยเหตุนั้น
จึงเรียกว่าเจริญอิทธิบาท๗๖ ความพอใจ การท าความพอใจความใคร่เพ่ือจะท า ความฉลาด ความ
พอใจในธรรม นี้เรียกว่า ฉันทะ ความปรารถนาความเพียรทางใจ ความขะมักเขม้น ความบากบั่น 
ความตั้งหน้า ความพยายาม ความอุตสาหะความอดทน ความเข้มแข็ง ความหมั่น ความก้าวไปอย่าง
ไม่ท้อถอย ความไม่ทอดทิ้งฉันทะ ไม่ทอดทิ้งธุระ ความประคับประคองธุระไว้ด้วยดี วิริยะ วิริยินทรีย์ 
วิริยพละ สัมมาวายามะ นี้เรียกว่า วิริยะ จิต มโน มานัส วิญญาณธาตุ นี้เรียกว่า จิต ปัญญา กิริยาที่รู้
ชัด ความไม่หลงความวิจัยธรรม สัมมาทิฏฐิ นี้เรียกว่า วิมังสา๗๗ ประสบผลส าเร็จแม้จะมีอุปสรรคอยู่
บ้างก็ให้ยึดหลักอิทธิบาท ๔ คือฉันทะ วิริยะ จิตตะ วิมังสา๗  เพ่ือบอกทางแห่งความส าเร็จในชีวิต
เกี่ยวกับการงานเม่ือจะท างานใดๆ ให้ประสบผลส าเร็จแม้จะมีอุปสรรคอยู่บ้าง คือ ฉันทะ วิริยะ จิตตะ 
วิมังสา๗๙ อิทธิบาท แยกเป็น “อิทธิ” แปลว่า ความส าเร็จ “บาท” แปลว่า ฐาน เชิงรอง ดังนั้น อิทธิ
บาท จึงแปลว่า รากฐานแห่งความส าเร็จ ซึ่งมี ๔ อย่าง คือ ฉันทะ วิริยะ จิตตะ วิมังสา ๐ อิทธิบาท 
                                                           

๗๓พระธรรมโกศาจารย์ (ประยูร ธมฺมจิตฺโต), “ธรรมในใจของนักบริหารไฮโซ”,หนังสือพิมพ์ไทยรัฐ, 
(ฉบับวันท่ี ๒๐ มิถุนายน ๒๕๕๑). 

๗๔พระเทพดิลก(ระแบบ ฐิตฺญาโณ), อธิบายหลักธรรมตามหมวดจากนวโกวาท, (กรุงเทพมหานคร 
: โรงพิมพ์ธรรมสภา, ๒๕๔ ), หน้า ๑๖๖. 

๗๕พระราชญาณวิสิฐ (เสริมชัย ชยฺมงคโล), ความส าเร็จ หลักธรรมสู่ความส าเร็จและสันติสุข, 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ธรรมสภา, ๒๕๔๕), หน้า ๙. 

๗๖พระมหาณรงค์ศักดิ์ ฐิติญาโน, พระอภิธรรมปิฎก  , (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๖), หน้า ๒๒๐ – ๒๒๑. 

๗๗ปัญญา ใช้บางยาง, ธรรมาธิบายหลักธรรมในพระไตรปิฎก, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์
ธรรมสภา, ๒๕๔ ), หน้า ๕๐. 

๗ อัครเมธี สิริวรานนท์, เปิดโอกาสให้ชีวิตให้ได้รับสิ่งอันเป็นมงคล, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์
อุทยานความรู้, ๒๕๕๐), หน้า ๙๓. 

๗๙เรื่องเดียวกัน, หน้า ๙๓. 
 ๐พุทธทาสภิกขุ, ฆราวาสธรรม, พิมพ์ครั้งท่ี ๔, (กรุงเทพมหานคร : สุขภาพใจ, ๒๕๓๗), หน้า ๙๐. 



๖๔ 
 

อิทธิ แปลว่า ฤทธิ์ บาท แปลว่า ทางปฏิบัติ รวมกันเข้าเป็นศัพท์เดียว อิทธิบาท แปลว่า ทางปฏิบัติ
เพ่ือให้บังเกิดฤทธิ์ ฤทธิ์ของคนสามัญก็คือการท างานให้ส าเร็จสมประสงค์ เพราะฉะนั้นอิทธิบาทจึง
แปลว่า คุณเครื่องส าเร็จความประสงค์ หรืออีกอย่าง คือ ปฏิปทาแห่งความส าเร็จ ๑ อิทธิบาท ๔ สรุป
ได้ว่าหลักธรรมที่ไม่เคยล้าสมัย หรือหลักธรรมอันเป็นหลักแห่งความส าเร็จ หรือทางแห่งความส าเร็จ 
๔ ประการ ที่ในปัจจุบันแม้เราจะหลงลืมกันไปบ้างว่า คืออะไร แต่ถ้าหากได้ย้อนร าลึกกันบ้ างว่ามี
อะไร และคืออะไร จะเห็นได้ว่าหลักธรรมอายุ ๒ พันกว่าปีนี้ ไม่มีคราวใดที่จะเรียกว่าล้าสมัย 

๑. ฉันทะ เพราะเหตุว่าทรงรักสิ่งที่ทรงท า จึงได้ท าสิ่งที่ท าอยู่ในขณะนี้ 
๒. วิริยะ คือความพากเพียร ความพยายามไม่ย่อท้อ 
๓. จิตตะ คือความเอาใจจดจ่อในสิ่งที่ทรงท า เพราะฉะนั้นท่านจึงท าได้ 
๔. วิมังสา ท างานแล้วไม่ทิ้ง คอยตรวจสอบ ทบทวน ไตร่ตรอง พิจารณา 
ดังนั้น หลักความส าเร็จ ปฏิบัติตามหลักธรรม ที่จะน าไปสู่ความส าเร็จแห่งกิจการที่

เรียกว่า อิทธิบาท (ธรรมให้ถึงความส าเร็จ) ซึ่งมี ๔ ข้อ คือ ๒  
๑. ฉันทะ : รักงาน (การเห็นคุณค่า ความรัก ความพอใจ) คือ มีใจรัก พอใจจะท าสิ่งนั้น 

และท าด้วยใจรัก ต้องการท าให้ผลส าเร็จอย่างดีแห่งกิจหรืองานที่ท า มิใช่สักว่าท าพอให้เสร็จๆ หรือ 
เพียงเพราะอยากได้รางวัลหรือผลก าไร 

๒. วิริยะ : สู้งาน (ความเพียร เห็นเป็นความท้าทาย ใจสู้ ขยัน) คือ พากเพียรท า ขยัน
มั่นประกอบ หมั่นกระท าสิ่งนั้นด้วยความพยายามเข้มแข็ง อดทน เอาธุระ ไม่ทอดทิ้ง ไม่ท้อถอย ก้าว
ไปข้างหน้าจนกว่าจะส าเร็จ 

๓. จิตตะ : ใส่ใจงาน (ความคิด อุทิศตัวต่องาน ใจจดจ่อ จริงจัง) คือ เอาจิตฝักใฝ่ ตั้งจิต
รับรู้ในสิ่งที่ท า และท าสิ่งนั้นด้วยความคิดไม่ปล่อยจิตใจให้ฟุ้งซ่านเลื่อนลอย ใช้ความคิดในเรื่องนั้น
บ่อยๆ เสมอๆ ท ากิจหรืองานนั้นอย่างอุทิศตัวอุทิศใจ 

๔. วิมังสา : ท างานด้วยปัญญา (ไตร่ตรอง พิสูจน์ ทดสอบ ตรวจตรา ปรับปรุงแก้ไข) ใช้
ปัญญาสอบสวน คือ หมั่นใช้ปัญญาพิจารณาใคร่ครวญตรวจตราหาเหตุผล และตรวจสอบข้อยิ่งหย่อน
เกินเลยบอกพร่องขัดข้องในสิ่งที่ท านั้น โดยรู้จักทดลอง วางแผน วัดผล คิดค้นวิธีแก้ไข ปรับปรุง เป็น
ต้น เพ่ือจัดการและด าเนินงานนั้นให้ได้ผลดียิ่งขึ้นไป  

ฉันทะ แปลว่า ความพอใจ ได้แก่ ความมีใจรักในสิ่งที่ท า และพอใจใฝ่รักในจุดหมายของ
สิ่งที่ท านั้น อยากท าสิ่งนั้นๆ ให้ส าเร็จ อยากให้งานนั้นหรือสิ่งนั้นบรรลุ พูดง่ายๆว่ารักงานและรัก
จุดหมายของงาน พูดให้ลึกลงไปในทางธรรมว่า ความรักความใฝ่ใจปรารถนาต่อภาวะดีงามเต็มเปี่ยม
สมบูรณ์ ซึ่งเป็นจุดหมายของสิ่งที่กระท าหรือซึ่งจะเข้าถึงได้ด้วยการกระท านั้น อยากให้สิ่งนั้นๆเข้าถึง
ด ารงอยู่ในภาวะที่ดีที่งดงามที่ประณีต ที่สมบูรณ์ที่สุดของมันหรืออยากให้ภาวะดีงามเต็มเปี่ยม
สมบูรณ์ของสิ่งนั้นๆของงานนั้น อยากท าให้ส าเร็จผลตามจุดหมายที่ดีงามนั้น เมื่อเห็นสิ่งนั้นหรืองาน
นั้นก าลังเดินหน้าไปสู่จุดหมาย ก็เกิดปีติเป็นความเอิบอิ่มใจ ครั้งสิ่งหรืองานที่ท าบรรลุจุดหมายก็ได้รับ
                                                           

 ๑ปิ่น มุทุกันต์, แนวสอนธรรมะตามหลักสูตรนักธรรมชั้นตรี, (กรุงเทพมหานคร : มหาวิทยาลัย
มหามกุฏราชวิทยาลัย, ๒๕๓๕), หน้า ๒๒๖. 

 ๒พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพ์ครั้งที่ ๖, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์
กรมการศาสนา, ๒๕๔๕), หน้า ๔๐. 



๖๕ 
 

โสมนัสเป็นความฉ่ าใจที่พร้อมด้วยความรู้สึกโปร่งโล่งผ่องใสเบิกบานแผ่ออกไปเป็นอิสระไร้ขอบเขตถ้า
สามารถปลุกเร้าฉันทะให้เกิดอย่างแรงกล้า เกิดความรักในคุณค่าความดีงามความสมบูรณ์ของสิ่ งนั้น
หรือจุดหมายนั้นอย่างเต็มที่แล้ว คนก็จะทุ่มเทชีวิตจิตใจอุทิศให้แก่สิ่งนั้นเมื่อรักแท้ก็มอบใจให้อาจถึง
ขนาดยอมสละชีวิตเพ่ือสิ่งนั้นได้ เมื่อมีฉันทะน าแล้วก็ต้องการท าสิ่งนั้นให้ดีที่สุดให้ส าเร็จผลอย่างดี
ที่สุดของสิ่งนั้นของงานนั้น ไม่ห่วงกับสิ่งล่อเร้าหรือผลตอบแทนทั้งหลาย จิตใจก็มุ่งแน่วแน่มั่นคงใน
การด าเนินสู่จุดหมาย เดินเรียบสม่ าเสมอ ไม่ซ่าน ไม่ส่าย ฉันทสมาธิจึงเกิดขึ้นโดยนัยนี้ และพร้อมนั้น
ปธานสังขาร คือ ความเพียรสร้างสรรค์ก็ย่อมเกิดควบคู่มาด้วย 

วิริยะ แปลว่า ความอาจหาญ แกล้วกล้า บากบั่น ก้าวไป ใจสู้ ไม่ย่อท้อไม่หวั่นกลัวต่อ
อุปสรรคและความยากล าบาก เมื่อคนรู้ว่าสิ่งใดมีคุณค่าควรแก่การบรรลุถึง ถ้าวิริยะเกิดขึ้นแก่เขาแล้ว 
แม้ได้ยินว่าจุดหมายนั้นจะลุถึงได้ยากนัก มีอุปสรรคมาก หรืออาจใช้เวลายาวนานเท่านั้นปีเท่านี้เดือน
เขาก็ไม่ท้อถอย กลับเห็นเป็นสิ่งท้าทายที่เขาจะเอาชนะให้ได้ท าให้ส าเร็จ คนที่มีความเพียร เท่ากับมี
แรงหนุน เวลาท างานหรือปฏิบัติธรรมก็ตาม จิตใจจะแน่วแน่มั่งคง พุ่งตรงต่อจุดหมาย สมาธิก็เกิดขึ้น
ได้ เรียกว่าเป็นวิริยสมาธิ พร้อมทั้งมีปธานสังขาร คือความเพียรสร้างสรรค์เข้าประกอบคู่ไปด้วยกัน 

จิตตะ แปลว่า ความคิดจดจ่อ หรือเอาใจฝักใฝ่ ได้แก่ ความมีจิตผูกผัน จดจ่อเฝ้าคิด
เรื่องนั้นในอยู่กับงานนั้น ไม่ปล่อย ไม่ห่างไปไหน ถ้าจิตตะเป็นไปอย่างแรงกล้ าในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
หรืองานอย่างใดอย่างหนึ่ง คนผู้นั้นจะไม่สนใจไม่รับรู้เรื่องอ่ืนๆ ใครพูดอะไรเรื่องอ่ืนๆไม่สนใจ แต่ถ้า
พูดเรื่องงานนั้นจะสนใจเป็นพิเศษทันที บางทีจัดท าเรื่องนั้น งานนั้น ขลุกง่วนอยู่ได้ทั้งวันทั้งคืน ไม่เอา
ใจใส่ร่างกายการแต่งเนื้อแต่งตัว อะไรเกิดขึ้นก็ไม่สนใจ เรื่องอ่ืนเกิดขึ้นใกล้ๆ บางทีก็ไม่รู้ ท าจนลืมวัน
ลืมคืน ลืมกินลืมนอน ความมีใจฝักใฝ่เช่นนี้ ย่อมน าให้สมาธิเกิดขึ้น จิตจะแน่วแน่ แนบสนิทในกิจที่ท า 
มีก าลังมากเฉพาะส าหรับกิจนั้น เรียกว่าเป็นจิตตสมาธิพร้อมนั้นก็เกิดปธานสังขาร คือ ความเพียร
สร้างสรรค์ร่วมสนับสนุนไปด้วย 

วิมังสา แปลว่า ความสอบสวนไตร่ตรอง ได้แก่ การใช้ปัญญาพิจารณาหมั่นใคร่ครวญ
ตรวจตราหาเหตุผล และตรวจสอบข้อยิ่งหย่อนเกินเลย บกพร่องหรือขัดข้อง เป็นต้น ในกิจที่ท า รู้จัก
ทดลองและคิดค้นหาทางแก้ไขและปรับปรุง ข้อนี้เป็นการใช้ปัญญาชักน าสมาธิซึ่งจะเห็นได้ไม่ยากคนมี
วิมังสาเป็นพวกชอบคิด ค้นหาเหตุผล ชอบสอบสวนทดลอง เมื่อท าอะไร ก็คิดพิจารณาทดสอบไป 
เช่นคิดว่าผลนี้เกิดจากเหตุอะไร ท าไมจึงเป็นอย่างนี้ ผลคราวนี้เกิดจากปัจจัยที่เป็นองค์ประกอบ
เหล่านี้ ถ้าชักองค์ประกอบนี้ออกเสียจะเป็นอย่างนี้ ถ้าเพ่ิมองค์ประกอบนี้เข้าไปแทน จะเกิดผลอย่างนี้ 
ลองเปลี่ยนองค์ประกอบนั้นแล้ว ไม่เกิดผลอย่างที่คาดหมาย เป็นเพราะอะไร จะแก้ไขที่จะไหน ฯลฯ 
เป็นเหตุให้จิตแน่วแน่แล่นดิ่งไปกับเรื่องที่พิจารณา ไม่ฟุ้งซ่าน ไม่วอกแวก และมีก าลังเรียกว่าเป็น
วิมังสาสมาธิ ซึ่งก็จะมีปธานสังขาร คือ ความเพียรสร้างสรรค์เกิดมาด้วย เช่นเดียวกับสมาธิข้ออ่ืนๆ ๓ 

สรุปประเด็นที่ส าคัญได้ว่าความหมายและความส าคัญของหลักอิทธิบาท ๔ หมายถึง 
คุณเครื่องที่น าไปสู่ความส าเร็จ ค าสอนทางพระพุทธศาสนาซึ่งเป็นแหล่งยึดเหนี่ยวจิตใจส าหรับผู้ที่
ต้องการความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ หลักธรรมที่น าไปสู่ความส าเร็จในการกระท ากิจการงานหรือ

                                                           
 ๓พระธรรมปิฏก (ป.อ.ปยุตฺโต), พุทธธรรม, พิมพ์ครั้งท่ี  , (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์มหาจุฬาลง

กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๒), หน้า  ๔๒- ๔๔. 



๖๖ 
 

การอาชีพประการแรกอิทธิบาทแปลความว่าทางแห่งความส าเร็จกล่าวคือข้อปฏิบัติ ให้บรรลุ
ความส าเร็จด้วยดีมีประสิทธิภาพนั่นเองประกอบด้วย อิทธิบาท ๔ หมายถึง หลักธรรมที่ปฏิบัติเพ่ือ
เอาชนะปัญหาและอุปสรรคต่างๆ เป็นหนทางน าไปสู่ความส าเร็จในหน้าที่การงานต่างๆตามที่มุ่งหวัง
ไว้ ซึ่งช่วยให้การปฏิบัติหน้าที่ของบุคคลได้ผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย ซึ่งทางแห่งความส าเร็จนั้น 
ประกอบด้วย ฉันทะ คือ ความพอใจ มีความใจรักในสิ่งที่ท า วิริยะ คือ ความเพียร ขยันหมั่นประกอบ
สิ่งนั้นด้วยความพยายาม เข้มแข็ง อดทน เอาธุระ ไม่ท้อถอย จิตตะ คือ ความตั้งใจ หรือเอาใจฝักใฝ่   
วิมังสา คือ ความไตร่ตรอง หมั่นใช้ปัญญาพิจารณาใคร่ครวญตรวจหาเหตุผลและตรวจสอบข้อยิ่ง
หย่อนในสิ่งที่ท านั้น 

ตารางท่ี ๒. ๒ ความหมายของความส าคัญของหลักอิทธิบาท ๔ 

 

 

 

 

นักวิชาการ/ แหล่งข้อมูล ความหมายของความส าคัญของหลักอิทธิบาท ๔ 
พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ. ปยุตฺโต), (๒๕๔๙, 
หน้า ๑๓). 

ธรรมที่เป็นเครื่องให้ถึงความส าเร็จหรือทางแห่ง
ความส าเร็จมี ๔ ประการ 

พระพรหมมังคลาจารย์ (หลวงพ่อปัญญานันท
ภิกขุ), (ม.ป.ป., หน้า ๖๐). 

ข้อธรรมะท่ีเป็นบันไดแห่งความส าเร็จในการปฏิบัติ
กิจทุกอย่าง 

พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), (๒๕๔๓, หน้า 
๗๙). 

ทางแห่งความส าเร็จ 

พระธรรมโกศาจารย์ (พุทธทาสภิกขุ), (๒๕๔๙, 
หน้า ๓๐). 

บทของพระธรรมเช่นว่าจะมีฉันทะ วิริยะ จิตตะ 
วิมังสา 

พระธรรมโกศาจารย์ (ปัญญานันทภิกขุ), 
(ม.ป.ป., หน้า ๑๕๐). 

ทางจะไปสู่ความส าเร็จ 

พระเทพดิลก(ระแบบ ฐิตฺญาโณ), (๒๕๔ , 
หน้า ๑๖๖). 

คุณธรรมที่จะน าผู้ประพฤติปฏิบัติ ให้ประสบ
ความส าเร็จในสิ่งที่ตนประสงค์ 

พระราชญาณวิสิฐ (เสริมชัย ชยฺมงคโล), 
(๒๕๔๕, หน้า ๙). 

หลักธรรมที่น าไปสู่ความส าเร็จในการกระท า
กิจการงาน 

พระมหาณรงค์ศักดิ์ ฐิติญาโน, (๒๕๔๖, หน้า 
๒๒๐ – ๒๒๑). 

ความส าเร็จ ความส าเร็จด้วยดี การส าเร็จ ความ
กระท าให้แจ้ง ความเข้าถึงซึ่งธรรมเหล่านั้น 

สนอง วรอุไร, (๒๕๕๐, หน้า ๙๗). ความพอใจ การท าความพอใจความใคร่เพ่ือจะท า 
ความฉลาด ความพอใจในธรรม 

อัครเมธี สิริวรานนท์, (๒๕๕๐, หน้า ๙๓). ประสบผลส าเร็จแม้จะมีอุปสรรคอยู่บ้างก็ให้ 



๖๗ 
 

๒.๔.๒ หลักอิทธิบาทธรรมกบัการปฏิบัติงาน 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ปัจจัยน าเข้าซึ่งพิจารณาถึงความพยายาม ความพร้อม 
ความสามารถ ความคล่องแคล่วในการปฏิบัติงาน โดยพิจารณาเปรียบเทียบกับผลที่ได้คือ ความพึง
พอใจของผู้รับบริการ หรือ การบรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ซึ่งนักวิชาการได้ให้ความหมายประสิทธิภาพ
ของบุคคลว่า เป็นความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่ทุ่มเทให้กับงาน เช่น ความพยายามที่
ได้รับจากงานนั้น ประสิทธิภาพเป็นแนวความคิดหรือความมุ่งมาดปรารถนาในการบริหารงานใน
ระบอบประชาธิปไตย ในอันที่จะท าให้การบริหารราชการได้ผลสูงสุด คุ้มกับที่ได้ใช้จ่ายเงินภาษีอากร
ในการบริหารงานประเทศ และผลสุดท้าย ประชาชนได้รับความพึงพอใจ และยังหมายรวมถึงผลการ
ปฏิบัติงานที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจและประโยชน์แก่มวลมนุษย์ (Human satisfaction and 
benefit produced) และยังต้องพิจารณาถึงคุณค่าทางสังคมด้วยโดยการน าเวลาเข้ามาพิจารณาด้วย 
ประสิทธิภาพการบริหารงาน จะต้องเป็นเครื่องชี้วัดความเจริญก้าวหน้า หรือความล้มเหลวขององค์กร 
ผู้บริหารที่เชี่ยวชาญจะเลือกการบริหารที่เหมาะสมกับองค์กรของตน และน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์
สูงสุด 

การปฏิบัติงานอาจส าเร็จหรือไม่ส าเร็จก็ได้ ถ้ามีความส าเร็จก็จะหยุดเพียงเท่านั้น แต่ถ้า
ไม่ประสบผลส าเร็จจะท้อและเลิกท าการนั้น ความเพียรพยายามในการท างานนั้น คือเมื่อตนมีฉันทะที่
จะท างานใดแล้วก็ลงมือท าและตามธรรมดา การท างานนั้นเราจะต้องประสบกับสิ่งที่ไม่พอใจหลาย
อย่างเช่น ความเหน็ดเหนื่อย ความร้อน ความหนาว ความหิวกระหาย ความง่วง และบางอย่างก็ขาด
ความเพลิดเพลินเจริญใจอดตาหลับขับตานอน วิธีทางของการท างาน เป็นอย่างนี้ จะต่างกันบ้างก็แต่
จะมากหรือน้อยเท่านั้นเพราะฉะนั้น คนท างานที่ดีจึงต้องมีความกล้าหาญ คือ กล้าที่จะเผชิญกับ
อุปสรรค ในอิทธิบาท ๔ ก็ถือว่าฉันทะเป็นส่วนเบื้องต้นที่ส าคัญอย่างยิ่ง ถ้าฉันทะไม่เกิด อิทธิบาทตัว
อ่ืนก็เกิดขึ้นได้ยาก แต่เมื่อฉันทะเกิดวิริยะ จิตตะ และวิมังสาก็จะเกิดตามมาด้วย 

๑. ฉันทะ ความพอใจในการท างาน คือ ความรักงาน จะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อเราเล็งเห็นผล
ของงานว่าถ้าท างานนี้แล้วจะได้อะไร จะต้องปลูกความพอใจให้แก่ผู้ท างาน และปัญหาอุปสรรคกับ
ความพอใจในการท างานก็คือ การท างานไม่ถูกกาล ท างานไม่ถูกวิธี และการชอบผัดวันประกันพรุ่ง 

๒. วิริยะ คือ เป็นทางมุ่งไปสู่ประตูแห่งความส าเร็จในหน้าที่การงาน ซึ่งสามารถน าให้
เราฝ่าวิกฤติสังคมได้ โดยทิ้งปัญหาและอุปสรรคที่ขัดกับความเพียรเสีย คือ ความเป็นผู้มีจิตใจอ่อนแอ 
เพราะความพากเพียรในการท างานให้ประสบผลส าเร็จที่ตนกระท าอยู่ จะท าให้ตนเองมีความ
เจริญก้าวหน้าและเจริญรุ่งเรืองต่อไปข้างหน้า 

๓. จิตตะ คือ ในการท างานแต่ละระดับ ต้องใช้จิตใจให้เข้มแข็งในการที่จะท าหน้าที่การ
งานทางจิตใจ ก็ท าจิตใจให้มันสงบ ท าจิตใจให้เป็นปกติ ให้เข้าใจและรู้จักสิ่งทั้งหลายทั้งปวงอย่าง
ถูกต้องตามท่ีเป็นจริง นี้คือการงานที่เป็นกุศล ผลที่ส าเร็จที่เอาจิตฝักใฝ่ในการท างานที่ดี 

๔. วิมังสา ผลที่เกิดขึ้นในการใช้ปัญญาในการท างาน คือการงานทุกอย่างต้องมีใจรักใน
หน้าที่ ไม่ว่าจะเป็นงานข้าราชการ งานอาชีพพ่อค้า งานเกษตร งานอุตสาหกรรม ตามที่ตนเองถนัด
เพราะว่าจะท าให้งานนั้นออกมาดีมีคุณภาพ ถูกตาถูกใจแก่ผู้บริโภคที่จะเอาไปใช้หรือบริโภค เมื่อ
ผู้ผลิตสินค้าดี ผู้ซื้อก็อยากซื้อและแนะน าอีกต่อ ๆ ไป 



๖  
 

ปัจจุบันในโลกของการท างาน คนรุ่นใหม่ไฟแรงทั้งหลายต่างก็เฝ้าหาทฤษฎีแห่ง
ความส าเร็จมากมาย มาใช้แก้ปัญหาและหาหนทางเจริญก้าวหน้า แต่ก็ใช่ว่าทุกคนจะท าได้ และเจอ
ประตูสู่ความส าเร็จ แต่ในทางพระพุทธศาสนามีธรรมะที่ใช้ในการท างาน เพ่ือให้คุณประสบ
ความส าเร็จในการท างาน ดังที่พระสัมมาสัมพุทธเจ้าตรัสไว้ นั่นคือ อิทธิบาท 4 ธรรมแห่งความส าเร็จ  

ฉันทะ : ความรักงาน-พอใจกับงานที่ท าอยู่  คือ อันดับแรกต้องส ารวจตนเองว่า มี
ความชอบหรือศรัทธางานด้านใด แล้วมุ่งไปในเส้นทางนั้น อาจเริ่มต้นง่าย ๆ ด้วยการตั้งค าถามกับ
ตัวเอง ฉันท างานเพ่ืออะไร ฉันมีความสุขหรือไม่หากงานที่ท าอยู่ไม่ใช่งานที่รักเสียทีเดียว เผื่อเราจะได้
มีเวลาค้นหาและปรับเปลี่ยนตัวเอง หรือปรับศรัทธาของตัวเองให้เข้ากับงานที่ท าอยู่อย่างไรก็ตาม เชื่อ
เถอะว่างานแต่ละอย่างนั้น ไม่มีทางที่ใครจะชื่นชอบไปทั้งหมดทุกกระบวนการ ดังนั้น ถ้าคุณพอใจที่
จะท า และมีความสุขกับงาน เชื่อว่างานที่คุณท าอยู่ต้องออกมาดีแน่ ๆ 

วิริยะ : ขยันหมั่นเพียรกับงานที่มี  คือ งานทุกอย่างจะส าเร็จได้ต้องอาศัยความ
ขยันหมั่นเพียร ความวิริยะจึงเป็นเครื่องมืออีกอย่างหนึ่งที่จะน าคุณไปสู่ความส าเร็จได้ ยิ่งคุณขยัน
เท่าไรผลตอบแทนที่คุณจะได้รับมันก็มีมากเท่านั้น ที่ส าคัญความวิริยะจะเกิดขึ้นได้ก็ด้วยความรักใน
งานจากฉันทะนั่นเอง และความวิริยะไม่ใช่การท างานแบบเอาเป็นเอาตาย แต่เป็นการหมั่นฝึกฝน
ตนเองต่างหาก ทั้งนี้ มีข้อน่าสังเกตส าหรับคนท างานร่วมกันคือ จะต้องขยันด้วยกันทั้งหัวหน้าและ
ลูกน้อง ยิ่งผู้เป็นหัวหน้ายิ่งส าคัญมาก ถ้าเป็นคนเกียจคร้าน คิดกินแรงอย่างเดียว ลูกน้องก็มักขยันไป
ได้ไม่ก่ีน้ า เดี๋ยวก็รามือกันหมด แต่ถ้าหัวหน้าเอาการเอางาน ก็จะสามารถดึงลูกน้องให้ขยันขันแข็งขึ้น
ด้วย 

จิตตะ : เอาใจใส่รับผิดชอบกับงานที่ท า คือ จิตใจที่จดจ่อกับงานล้วนเกิดผลดีต่องานที่
ท า จิตตะเป็นธรรมะที่แสดงถึงสติ ความรอบคอบและความรับผิดชอบที่จะตามมา ซึ่งในสังคมการ
ท างานปัจจุบันนี้ มุ่งเน้นแย่งชิงต าแหน่งกัน และขัดขาจนลืมคิดไปว่า งานที่ตนเองต้องรับผิดชอบนั้น
คือสิ่งใดกันแน่ จิตตะจึงมีความส าคัญในการท างานโดยไม่วอกแวกออกไปนอกลู่นอกทาง ดังนั้น เมื่อ
คุณมีทั้งฉันทะและวิริยะแล้ว จิตตะจะเป็นเสมือนรั้วของเส้นทางที่ไม่ให้ไขว้เขวออกนอกทางสู่
ความส าเร็จได ้อย่างไรก็ดี ปกติคนที่โตเป็นผู้ใหญ่รู้ผิดชอบ มักจะใส่ใจกับงานอยู่แล้ว เพราะธรรมชาติ
จะท าให้หยุดคิดยาก แต่เสียอยู่อย่างเดียวคือ ชอบคิดเจ้ากี้เจ้าการแต่เรื่องงานของคนอ่ืน คอยติ คอย
สอดแทรก คอยวิพากษ์วิจารณ์ ในขณะที่ธุระของตัวกลับไม่คิดไม่ดู ซึ่งไม่ส่งผลให้งานของเราดีขึ้น 
พระพุทธเจ้า จึงทรงสอนให้เป็นนักตรวจตรางาน คือให้มีจิตตะ แล้วก็ทรงให้โอวาทส าทับไว้ด้วยว่า 
"ควรตรวจตรางานของตัวเอง ทั้งท่ีท าแล้วและยังไม่ได้ท า" 

วิมังสา : การพินิจพิเคราะห์และใช้ปัญญาตรวจสอบงาน คือ สุดยอดของวิธีท างานให้
ส าเร็จอยู่ในอิทธิบาทข้อสุดท้ายนี้  วิมังสา แปลว่า การพินิจพิเคราะห์ หมายความว่า ท างานด้วย
ปัญญา ด้วยสมองคิด ไม่ใช่สักแต่ว่าท า คนเราแม้จะรักงานแค่ไหน บากบั่นเพียงใด หรือเอาใจจดจ่อ
อยู่ตลอดเวลา แต่ถ้าขาดการใช้ปัญญาพิจารณางานด้วยแล้ว ผลที่สุดงานก็คั่งค้างและผิดพลาดจนได้
เราอาจลองทบทวนตัวเองนิ่ง ๆ ว่าวันนี้ทั้งวันเราท าอะไรบ้าง สรุปกับตัวเองว่าท าเพ่ืออะไร เราจะได้มี
ก าลังใจต่อในวันต่อ ๆ ไป และไม่ท าผิดซ้ าซากอีกเช่นเดิม พร้อมกันนั้นเราจะสามารถเห็นหนทางได้ว่า 
เส้นทางไหนที่จะน าเราสู่ความส าเร็จได้จริง ๆ จะเห็นได้ว่า หลักธรรมะท่ีใช้ในการท างาน เป็นเรื่องง่าย 
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ๆ ใกล้ตัว หากเราน า อิทธิบาท 4 มาปรับใช้ในการท างาน รักงานที่ท า ขยันท างาน รับผิดชอบงาน 
และรู้จักไตร่ตรองให้ถี่ถ้วน ทางแห่งความส าเร็จคงไม่เกินเอื้อม  

สรุป จากความส าคัญของอิทธิบาท ๔ ที่กล่าวมา ฉันทะและวิริยะ เป็นหลักปฏิบัติที่ช่วย
ให้บุคคลมีความสามารถในการเผชิญปัญหาและอุปสรรคในการท างานได้เป็นอย่างดี โดยมีจิตตะและ
วิมังสาเป็นหลักปฏิบัติที่ช่วยให้การเอาชนะปัญหาและอุปสรรคในการท างานเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งในที่สุดแล้วก็จะช่วยเสริมให้บุคคลมีความสามารถในการเผชิญปัญหาและ
อุปสรรคมากขึ้นนั่นเอง ดังนั้นอิทธิบาท ๔ จึงเป็นหลักธรรมส าคัญประการหนึ่ง ที่จะช่วยเอ้ือประโยชน์
ในการท างาน อันจะสามารถช่วยแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะ
ส่งผลดีต่อทั้งองค์การและประชาชนที่เข้าไปรับบริการ 

๒.๕ ระบบการบริการงานทะเบียนระดับอ าเภอ 

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2435 
รับผิดชอบงานการปกครองประเทศเมื่อแรกตั้งแบ่งออกเป็น 3 กรม คือ กรมมหาดไทยกลางเป็น
พนักงานท าการทุกอย่าง กรมมหาดไทยฝ่ายเหนือเป็นเจ้าที่แผนกการปราบปรามโจรผู้ร้าย กับแผนก
อัยการรวมทั้งการเกี่ยวข้องกับชาวต่างประเทศ และกรมมหาดไทยฝ่ายพล าภัง  เป็นเจ้าหน้าที่แผนก
ปกครองท้องที่หลังการเปลี่ยนแปลงการปกครอง พ.ศ. 2475 จากระบบสมบูรณาญาสิทธิราชย์มา
เป็นระบอบประชาธิปไตยในปี พ.ศ. 2476 กรมพล าภัง ได้เปลี่ยนชื่อเป็นกรมมหาดไทย และในปี 
พ.ศ. 2505 ได้เปลี่ยนชื่อมาเป็น “กรมการปกครอง” จนถึงปัจจุบัน 

กรมการปกครอง เป็นหน่วยงานภายใต้กระทรวงมหาดไทย มีภารกิจเกี่ยวกับการรักษา
ความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงภายในประเทศ การอ านวยความเป็นธรรม การปกครองท้องที่ 
การอาสารักษาดินแดน และการทะเบียนเพื่อให้ประชาชนมีความมั่นคงปลอดภัยได้รับบริการที่สะดวก
รวดเร็วและให้เกิดความสงบสุขในสังคมอย่างยั่งยืนโดยให้มีอ านาจหน้าที่ ดังต่อไปนี้ 

1. เสนอแนะนโยบายและจัดท าแผน มาตรการ ติดตาม และประเมินผลด้านการรักษา
ความสงบเรียบร้อยและความม่ันคงภายใน 

2. การด าเนินการเกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบร้อย สืบสวนสอบสวนคดีอาญาใน
หน้าที่พนักงานฝ่ายปกครอง และอ านวยความเป็นธรรมให้แก่ประชาชน 

3. ด าเนินการเกี่ยวกับการรักษาความมั่นคงภายใน งานการข่าว งานกิจการชายแดน 
งานควบคุมดูแลชาวเขาและชนกลุ่มน้อย ผู้อพยพและผู้หลบหนีเข้าเมือง งานสัญชาติและงานกิจการ
มวลชน 

4. สนับสนุนส่งเสริมการปกครองในระบบประชาธิปไตยและการเลือกตั้งทุกระดับ 
5. ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยกองอาสารักษาดินแดน 
6. ด าเนินการพัฒนาและบริหารการปกครองท้องที่ในระดับอ าเภอ กิ่งอ าเภอ ต าบล 

และหมู่บ้าน ตามกฎหมายว่าด้วยลักษณะการปกครองท้องที่ 
7. ด าเนินการและพัฒนาระบบงานทะเบียนราษฎร งานบัตรประจ าตัวประชาชน  และ

งานทะเบียนอื่น รวมทั้งการบริหารจัดการฐานข้อมูลกลางเพ่ือการใช้ประโยชน์ร่วมกัน ทั้งภาครัฐ และ
เอกชน 



๗๐ 
 

8. ด าเนินการพัฒนาบุคลากรในด้านการักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคง
ภายในประเทศ 

9. ด าเนินการสื่อสารเพ่ือการบริหารงาน การรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคง
ภายในประเทศ 

10. อ านวยการและสนับสนุนการปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบ 
ของนายอ าเภอ 

11. ปฏิบัติการอ่ืนใดที่กฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของกรม หรือตามที่
กระทรวงหรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 

๒.๕.๑ วิสัยทัศน์กรมการปกครอง   

“เป็นองค์กรสมรรถนะสูงมุ่งมั่นบูรณาการงานในพ้ืนที่และเป็นที่พ่ึงของประชาชน เพ่ือ
สังคมสงบสุข” 

๒.๕.๒ พันธกิจของกรมการปกครองตามกลุ่มภารกิจ 

๑. ด้านการบริหารงานปกครอง 
๑.1 อ านวยการและสนับสนุนการปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่และความ

รับผิดชอบของนายอ าเภอ 
๑.2 เสนอแนะนโยบายและจัดท าแผน มาตรการ ติดตาม และประเมินผล ด้านการ

รักษาความสงบเรียบร้อยและความม่ันคงภายใน 
๒. ด้านความมั่นคง 

๒.๑ ด าเนินการเกี่ยวกับการรักษาความมั่นคงภายใน งานการข่าว งานกิจการ
ชายแดน งานควบคุมดูแลชาวเขาและชนกลุ่มน้อย ผู้อพยพและผู้หลบหนีเข้าเมือง งานสัญชาติ และ
งานกิจการมวลชล 

๒.2 ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยกองอาสารักษาดินแดน 
๒.3 ด าเนินการพัฒนาบุคลากรในด้านการรักษาความสงบเรียบร้อยและความ

มั่นคงภายใน 
๒.4 ด าเนินการสื่อสารเพ่ือการบริหารงานการรักษาความสงบเรียบร้อย                  

และความม่ันคงภายในประเทศ 
๓. ด้านสนับสนุนการบริหารงานแบบบูรณาการ 

๓.๑ ด าเนินการเกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบร้อยสืบสวนสอบสวนคดีอาญา      
ในหน้าที่พนักงานฝ่ายปกครองและอ านวยความเป็นธรรมให้แก่ประชาชน 

๓.2 สนับสนุนส่งเสริมการปกครองในระบอบประชาธิปไตยและการเลือกตั้งทุก
ระดับ 

๓.3 ด าเนินการพัฒนาและบริหารการปกครองท้องที่ในระดับอ าเภอ กิ่งอ าเภอ 
ต าบลและหมู่บ้านตามกฎหมายว่าด้วยลักษณะปกครองท้องที่ 
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๓.4 ด าเนินการและพัฒนาระบบงานทะเบียนราษฎร งานบัตรประจ าตัวประชาชน
และงานทะเบียนอื่น รวมทั้งการบริหารจัดการฐานข้อมูลกลางเพ่ือการใช้ประโยชน์ร่วมกัน ทั้งภาครัฐ
และภาคเอกชน 

๒.๕.๓ ยุทธศาสตร์กรมการปกครอง 

ยุทธศาสตร์กรมการปกครอง ประจ าปี พ.ศ. 2551-2554 ประกอบด้วย 5 ประเด็น
ยุทธศาสตร์ ดังนี้ 

1. การพัฒนาการบริหารงานอ าเภอและบูรณาการงานทุกภาคส่วนในพ้ืนที่การพัฒนา
โครงสร้างและระบบงานของอ าเภอ 

1.1 วางระบบพื้นฐานในการพัฒนาอ าเภอให้เข้มแข็ง 
1.1.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของหน่วยงานภาครัฐที่ก าหนดให้

อ าเภอเป็นหน่วยปฏิบัติ 
1.1.2 ร้อยละของอ าเภอที่ได้รับการพัฒนาระบบฐานข้อมูลสารสนเทศเป็นไป      

ตามเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด 
     1.2 พัฒนาระบบอ านวยการสนับสนุนอ าเภอ 

1.2.1 ร้อยละของอ าเภอที่ได้รับการสนับสนุนทรัพยากรในการท างานเป็นไป
ตามเกณฑ์ที่กรมการปกครองก าหนด 

1.2.2 ร้อยละของอ าเภอที่ ได้รับการพัฒนาระบบงบประมาณในการ
บริหารงานอ าเภอเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด 

2. การพัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลของอ าเภอ 
2.1. ร้อยละของบุคลากรกรมการปกครองทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาคที่ผ่าน

เกณฑ์สมรรถนะที่กรมการปกครองก าหนด 
2.2. จ านวนครั้งในการจัดกิจกรรม/โครงการเพ่ือส่งเสริมสวัสดิการสิทธิประโยชน์ 

และพัฒนาคุณภาพชีวิตในการท างาน 
2.3. ร้อยละของบุคลากรที่มีความพึงพอใจต่อระบบการจัดสวัสดิการสิทธิประโยชน์

และการพัฒนาคุณภาพชีวิตในการท างาน 
3. การเสริมสร้างความเข้มแข็งการปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์

ทรงเป็นประมุข 
3.1 การพัฒนาความพร้อมในการพัฒนาประชาธิปไตย พัฒนาความพร้อม               

ด้านโครงสร้างพื้นฐานในการพัฒนาระบอบประชาธิปไตยฯ ระดับพ้ืนที่ 
3.2 การขยายและเสริมสร้างความเข้มแข็งของเครือข่ายการเรียนรู้ 

3.2.1 สร้างผู้น าองค์กรต้นแบบและขยายเครือข่ายประชาธิปไตย 
3.2.2 ส่งเสริมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิถีชีวิตประชาธิปไตย 

3.3 การส่งเสริมกิจกรรมวิถีชีวิตประชาธิปไตยและสนับสนุนการมีส่วนร่วม 
3.3.1 สนับสนุนกิจกรรมวิถีชีวิตประชาธิปไตย 
3.3.2 สนับสนุนการมีส่วนร่วมทางการเมือง 
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4. การพัฒนาการอ านวยความเป็นธรรม การอ านวยความเป็นธรรมเป็นที่พ่ึงของ
ประชาชน 

4.1 การพัฒนาประสิทธิภาพการอ านวยความเป็นธรรมพัฒนาระบบการอ านวย    
ความเป็นธรรมเชิงรุกส่งเสริมบทบาทของฝ่ายปกครองในการคุ้มครองสิท ธิของประชาชน ใน
กระบวนการยุติธรรม 

4.2 การเสริมสร้างภาพลักษณ์และขยายเครือข่ายการมีส่วนร่วมในการอ านวย       
ความเป็นธรรมเสริมสร้างภาพลักษณ์ของการอ านวยความเป็นธรรมส่งเสริมการมีส่วนร่วมในการ
อ านวยความเป็นธรรม 

5. การรักษาความมั่นคงภายในและความสงบเรียบร้อย 
5.1 การพัฒนาประสิทธิภาพการรักษาความมั่นคงภายในเฉพาะพ้ืนที่ จชต .             

และจังหวัดชายแดน 
5.1.1 เสริมสร้างเอกภาพในการรักษาความมั่นคงภายในเฉพาะพ้ืนที่ จชต . 

และจังหวัดชายแดน 
5.1.2 เสริมสร้างการอยู่ร่วมกันอย่างสันติสุขในพ้ืนที่ จชต. และจังหวัด

ชายแดน 
5.2 การพัฒนาประสิทธิภาพการรักษาความสงบเรียบร้อยของฝ่ายปกครอง 

5. 2.1 เสริมสร้างเอกภาพในการรักษาความสงบเรียบร้อยของฝ่ายปกครอง 
5.2.2  เสริมสร้างจิตส านึกของประชาชนและผู้ประกอบการเพ่ือให้เกิด ความ

ร่วมมือในการปฏิบัติตามกฎหมายและศีลธรรมอันดี 
5.2.3 เสริมสร้างความร่วมมือของสหอาสาสมัครฝ่ายปกครองในการรักษา 

ความสงบเรียบร้อย 
5.3 การจัดระเบียบคนเข้าเมืองโดยมิชอบด้วยกฎหมาย 

5.3.1 ป้องกันคนเข้าเมืองโดยมิชอบด้วยกฎหมาย 
5.3.2 จัดระเบียบคนเข้าเมืองโดยมิชอบด้วยกฎหมาย 

6. การพัฒนาการบริการ 
 .1 การพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ 
 .2 พัฒนากระบวนการให้บริการ 
 .3 การพัฒนาสถานที่ให้บริการ 

๒.๕.๔ การให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอ 

ส านักทะเบียนอ าเภอ เป็นหน้าที่ด่านที่ส าคัญที่ประชาชนจะมาติดต่อและเป็นองค์กร ที่
จัดตั้งขึ้นเพ่ือท าหน้าที่เป็นหน่วยปฏิบัติการเกี่ยวกับทะเบียนราษฎรในเขตท้องที่อ าเภอนั้น  โดยจัดตั้ ง
ส านักทะเบียนอ าเภอข้ึนที่อ าเภอทุกแห่ง ประกอบด้วย 3 งาน คือ งานทะเบียนราษฎร  งานทะเบียน
ทั่วไป และงานบัตรประจ าตัวประชาชน   ดังแสดงไว้ในแผนภาพที่ ๒.๒ ดังนี้ 
                                                           

 ๔ส่วนการทะเบียนทั่วไป ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, คู่มือ
การปฏิบัติงานทะเบียนทั่วไป, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์อาสารักษาดินแดน, ๒๕๔๖), หน้า ๔๓-๔๕. 
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แผนภาพที่ ๒.๒ โครงสร้างส านักทะเบียนอ าเภอ 
 

หน่วยงานระดับอ าเภอเป็นหน่วยงานการบริหารและการปกครองรองลงมาจากจังหวัด  
โดยมีการแบ่งส่วนราชการภายในอ าเภอ    ดังนี้  

1. ส านักงานอ าเภอมีหน้าที่เกี่ยวกับราชการทั่วไปของอ าเภอนั้น ๆ มีนายอ าเภอ           
เป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาและรับผิดชอบ 

2. ส่วนต่าง ๆ ซึ่งกระทรวง  กรมได้ตั้งขึ้นในอ าเภอ มีหน้าที่เกี่ยวกับราชการของกรม
และกระทรวงนั้น ๆ มีหัวหน้าส่วนราชการประจ าอ าเภอเป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาและรับผิดชอบ 

อ านาจหน้าที่รับผิดชอบของอ าเภอภายในส านักงานและส่วนต่าง ๆ ของอ าเภอจะมี
หน่วยงานบริการในกิจการต่าง ๆ ดังนี้ 

                                                           
 ๕อภิชาติ  ศรีเมืองไทย, คู่มือเตรียมสอบปลัดอ าเภอ, (ปทุมธานี : บริษัท สกายบุ๊กส์ จ ากัด, 

๒๕๔๗), หน้า ๔๓. 

กระทรวงมหาดไทย 
 

กรมการปกครอง 
 

ฝ่ายปกครองและพัฒนา 
 

ที่ท าการปกครองอ าเภอ 
 

ฝ่ายกิจการพิเศษ ฝ่ายทะเบียนและบัตร 

งานบัตรประจ าตัวประชาชน งานทะเบียนราษฎร 
 

งานทะเบียนทั่วไป 

- แจ้งการเกิด  
- แจ้งตาย     
- แจ้งการย้ายที่อยู่ 
- แก้ไขรายการ 
- เพิ่มชื่อในทะเบียนบ้าน 
- จ าหน่ายรายการบุคคล 
- ขอเลขท่ีบ้าน 
- ตรวจ/คัด/รับรองรายการ
ทะเบียน 
 
 

- ทะเบียนครอบครัว 
- ทะเบียนช่ือบุคคล 
- ทะเบียนพินัยกรรม 
- ทะเบียนนิติกรรม 
- ทะเบียนสัตว์พาหนะ 
- ทะเบียนศาลเจ้า 
- ทะเบียนเกาะ 
- ทะเบียนมัสยิดอิสลาม 

- จั ด ท า บั ต ร ป ร ะ จ า ตั ว
ประชาชน 
- ตรวจ/คัด/รับรองรายการ
บัตรฯ 
- ตรวจสอบภาพใบหน้า 
- คั ด รั บ ร อ ง ร า ย ก า ร ภ า พ
ใบหน้า 
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ส านักงานทะเบียนอ าเภอ มีอ านาจหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานทะเบียนอ าเภอ         
ของอ าเภอในการจัดท าบัญชีลักษณะของคน สัตว์ สิ่งของต่าง ๆ ไว้เพ่ือบันทึกความจ าหรือเพ่ือเป็น
หลักฐานในการตรวจสอบหรือเพ่ือประโยชน์ในด้านต่าง ๆ เช่น ด้านการปกครอง ด้านการพัฒนา  
รวมทั้งด้านการศึกษาค้นคว้าทางวิชาการและเพ่ือประโยชน์ในด้านสถิติ ความส าคัญของงานทะเบียน
โดยทั่วไปมี ดังนี้ 

1. ทางด้านการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของชาติ งานทะเบียนหลายประเภทที่มีส่วน
ส าคัญในการรักษาความม่ันคงของชาติ เช่น งานทะเบียนราษฎรใช้เป็นหลักฐานในการแยกตัวบุคคลที่
เป็นคนต่างด้าวออกจากคนสัญชาติไทย การพิสูจน์ตัวบุคคลสัญชาติ ไทยในการจัดท าทะเบียนบัตร
ประจ าตัวประชาชน การควบคุมการจดทะเบียนอาวุธปืน การจัดท าทะเบียน สัตว์พาหนะ การจัดท า
ทะเบียนเกาะ เป็นต้น 

2. ทางด้านกฎหมาย ใช้เป็นเอกสารทางกฎหมายที่มีอ านาจใช้บังคับให้ต้องปฏิบัติ     
หรือ ละเว้นการปฏิบัติหากผู้ใดฝ่าฝืนจะมีความผิดและถูกด าเนินคดีตามกฎหมายนั้น ๆ 

3. ทางด้านการเมือง ใช้เป็นหลักฐานในการก าหนดหน่วยเลือกตั้ง จ านวนผู้แทนราษฎร  
และสิทธิทางการเมืองของประชาชนในการเลือกตั้งนั้น ๆ 

4. ทางด้านการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมใช้เป็นหลักในการวางแผนการพัฒนา           
ในด้านเศรษฐกิจและสังคมของประเทศรวมทั้งการวางแผนพัฒนาธุรกิจอุตสาหกรรมของเอกชน 

5. ทางด้านการศึกษา ใช้เป็นข้อมูลที่ส าคัญที่สุดในการวางแผนการศึกษาของชาติ       
การจัดสรรงบประมาณ การจัดสร้างโรงเรียนเพ่ิมเติม การจัดสร้างอาคารเรียน 

6. ทางด้านสาธารณสุข การจดทะเบียนในส่วนที่เกี่ยวข้อง การเกิด การตาย การจด
ทะเบียนสมรส การหย่า นับว่าเป็นข้อมูลส าคัญในด้านสถิติท่ีน าไปใช้ในการวางแผนพัฒนาอนามัยและ
การวางแผนครอบครัว 

7. ทางด้านสิทธิประชาชน เอกสารการทะเบียนหลายประเภทก่อให้เกิดสิทธิแก่
ประชาชนหลายประการ เช่น แสดงฐานะ สัญชาติ สถานะครอบครัว การได้มาซึ่งกรรมสิทธิ์   จากการ
จดทะเบียนนิติกรรมหรือพินัยกรรม รวมทั้งการจดทะเบียนครอบครัว หย่า รับรองบุตร รับบุตรบุญ
ธรรม 

8. ทางด้านการปกครอง ในการจัดตั้งจังหวัด อ าเภอ ต าบล หน่วยงานส่วนท้องถิ่น  
การส่งเสริมอาชีพราษฎร การเคลื่อนย้ายประชากร การแรงงาน การจัดตั้งหน่วยราชการ จัด
อัตราก าลังเจ้าหน้าที่ให้เหมาะสมกับท้องที่และสัดส่วนความต้องการของประชาชน 

งานทะเบียนแบ่งออกเป็นส่วนต่างๆ   ดังต่อไปนี้ 
ส่วนที่ 1 ทะเบียนครอบครัว แบ่งออกเป็น 7 ประเภท คือ          

1. ทะเบียนการสมรส  
2. ทะเบียนการหย่า                       
3. ทะเบียนการรับรองบุตร   

                                                           
 ๖อภิชาติ  ศรีเมืองไทย, คู่มือเตรียมสอบปลัดอ าเภอ, (ปทุมธานี : บริษัท สกายบุ๊กส์ จ ากัด, 

๒๕๔๗), หน้า ๑๙๐- ๑๙๒. 
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4. ทะเบียนการรับรองบุตรบุญธรรม 
5. ทะเบียนการเลิกรับบุตรบุญธรรม 
6. ทะเบียนการบันทึกฐานะของภริยา                                           
7. ทะเบียนการบันทึกฐานะแห่งครอบครัว 

ส่วนที่ 2 ทะเบียนราษฎรแบ่งออกได้ ดังนี้ 
1. บ้านและทะเบียนบ้าน 
2. ทะเบียนคนเกิด 
3. ทะเบียนคนตาย 
4. การย้ายที่อยู่ 
5. การเพ่ิมชื่อและรายการบุคคลเข้าในทะเบียนบ้าน 
6. การจ าหน่ายชื่อและรายการบุคคลออกจากทะเบียนบ้าน 
7. การแก้ไขเปลี่ยนแปลงรายการในเอกสารทะเบียนราษฎร           

ส่วนที่ 3 รายการสัญชาติของบุคคล                                          
1. การได้สัญชาติไทย 
2. การเสียสัญชาติไทย 
3. การกลับคืนสัญชาติไทย 

ส่วนที่ 4 ทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน 
ส่วนที่ 5 ทะเบียนทั่วไปแบ่งงานออกเป็น 9 ประเภท คือ 

1. ทะเบียนสัตว์พาหนะ 
2. ทะเบียนอาวุธปืน 
3. ทะเบียนพินัยกรรม 
4. ทะเบียนนิติกรรม 
5. ทะเบียนมูลนิธิ 
6. ทะเบียนมัสยิดอิสลาม 
7. ทะเบียนศาลเจ้า 
8. ทะเบียนชื่อบุคคล 
9. ทะเบียนเกาะ 

๒.๕.๕ ข้อมูลทั่วไปของอ าเภอบึงนาราง จังหวัดพิจิตร 

๑. ประวัติความเป็นมา  

บึงนาราง เป็นชื่อบึงน้ าขนาดใหญ่ มีช่องทาง ร่องน้ า รางน้ าไหลลงสู่บึงน้ า ท าให้น้ าในบึงมีปริมาณ
มากและเพียงพอต่อการประกอบอาชีพ (ท านา) ของประชากร ที่อยู่อาศัยอยู่โดยรอบประชากรส่วน
ใหญ่เป็นกลุ่มคนที่อพยพมาจากจังหวัดอุทัยธานีและบางจังหวัดของภาคอีสานตอนล่างมาตั้งรกรากถิ่น
ฐานบริเวณรอบๆ บึงน้ า จนเป็นชุมชนและหมู่บ้านต่างๆ หลายหมู่บ้าน และได้มีการแบ่งเขตการ
ปกครองเป็นต าบลต่างๆ บึงนารางมาอาณาเขตกว้างขวาง เดิมขึ้นอยู่ในการปกครองของอ าเภอ



๗๖ 
 

โพทะเล จังหวัดพิจิตร จนในปี 2539 ได้รับการยกฐานะเป็น " กิ่งอ าเภอบึงนาราง " และได้ยกฐานะ
เป็นอ าเภอเม่ือวันที่ 8 กันยายน 2550 มี 5 ต าบล คือ  

1.  ต าบลบึงนาราง 
2.  ต าบลบางลาย 
3.  ต าบลแหลมรัง 
4.  ต าบลโพธิ์ไทรงาม 
5.  ต าบลห้วยแก้ว 

๒. ที่ตั้งและอาณาเขต 

อ าเภอบึงนารางตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกของจังหวัด มีเนื้อที่  450.610 ตร.กม.มีอาณา
เขตติดต่อกับเขตการปกครองข้างเคียง ดังนี้ 

ทิศเหนือ ติดต่อกับอ าเภอโพธิ์ประทับช้าง 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับอ าเภอตะพานหินและอ าเภอโพทะเล 
ทิศใต ้ติดต่อกับอ าเภอโพทะเล 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับอ าเภอบรรพตพิสัย (จังหวัดนครสวรรค์) และอ าเภอบึง

สามัคคี (จังหวัดก าแพงเพชร) 

๓. การแบ่งเขตการปกครอง 

แบ่งเขตการปกครองย่อยออกเป็น 5 ต าบล  ได้แก่ 
อ าเภอบึงนารางการปกครองส่วนท้องถิ่น ท้องที่อ าเภอบึงนารางประกอบด้วยองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น 5 แห่ง ได้แก่ 
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยแก้ว ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลห้วยแก้วทั้งต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลโพธิ์ไทรงาม ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลโพธิ์ไทรงามท้ังต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลแหลมรัง ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลแหลมรังทั้งต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลบางลาย ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลบางลายทั้งต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลบึงนาราง ครอบคลุมพ้ืนที่ต าบลบึงนารางทั้งต าบล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%82%E0%B8%9E%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B9%8C%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%8A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%87
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%95%E0%B8%B0%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AB%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%82%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%95%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B6%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B6%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%9E%E0%B8%8A%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
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๔. โครงสร้างและอ านาจหน้าที่อ าเภอบึงนาราง 

โครงสร้างอ าเภอบึงนาราง 

 
แผนภาพที่ ๒.๓ โครงสร้างอ าเภอบึงนาราง 

 

 

 

 

 

 

นายอ าเภอ 
 

ปลัดเจา้พนักงานปกครอง 
ช านาญการพิเศษ (ปลัดอาวุโส) 

 

ฝ่ายบรหิาร 
การปกครอง 

ฝ่ายทะเบยีน 
และบัตร 

ฝ่ายความมั่นคง 

งานปกครอง งานส านักงาน งานด้านการเงินและบัญชี งานอ านวยความเป็นธรรม 

งานทะเบียนท่ัวไป งานทะเบียนราษฎร งานบัตรปร าจ าตัวประชาชน 



๗  
 

โครงสร้างอ าเภอบึงนาราง (ต่อ) 

 
แผนภาพที่ ๒.๓ โครงสร้างอ าเภอบึงนาราง (ต่อ) 

๔.๑ ฝ่ายบริหารงานปกครอง 

๑. งานปกครอง มีหน้าที่ความรับผิดชอบดังนี้ 
- การบริหารงานปกครองท้องที ่
- การดูแลรักษาที่สาธารณะ 
- การก่อสร้างอาคารสถานที่ราชการ 
- การพัฒนาท้องที ่
- การบริการงานบุคคลของก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ 
- การด าเนินการเก่ียวกับคณะกรรมการหมู่บ้าน 
- การบริการงานบุคคลของข้าราชการและลูกจ้างกรมการปกครอง 
- การสนับสนุนการเลือกตั้ง 
- การส่งเสริมการพัฒนาการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 
- การด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยโรงแรม 
- การด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยสถานบริการ 
- การด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยโรงรับจ าน า 
- การด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยอาวุธปืน 
- การขออนุญาตให้มีมหรสพและการโฆษณาขยายเสียง 
- การด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการเช่าที่ดินเพื่อเกษตรกรรม 
- งานอ่ืนที่ได้รับมอบหมาย 

นายอ าเภอ 
 

ปลัดเจา้พนักงานปกครอง 
ช านาญการพิเศษ (ปลัดอาวุโส) 

 

ส านักงานสาธารณสุข ส านักงานสสัด ี

ส านักงานพัฒนาชุมชน ส านักงานปศุสตัว ์

ส านักงานเกษตร ส านักงานท่ีดิน 

ส านักงานปกครองท้องถิ่น 
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๒. งานส านักงาน มีหน้าความรับผิดชอบที่ดังนี้ 
- ปฏิบัติงานบริหารทั่วไป งานธุรการ และงานสารบรรณ 
- จัดท าข้อมูล การบรรยายสรุป และการด าเนินงานประชาสัมพันธ์ของอ าเภอ 
- ด าเนินการเกี่ยวกับงานรับรอง ราชพิธี งานรัฐพิธี งานศาสนาพิธี และงาน

ประเพณีต่าง ๆ 
- ด าเนินการงานกาชาด งานสังคมสงเคราะห์และงานสาธารณกุศลต่างๆ 
- ปฏิบัติงานเลขานุการนายอ าเภอ 
- ประสานการด าเนินการเกี่ยวกับกาจัดท าแผนยุทะศาสตร์และแผนปฏิบัติการ 

พัฒนาอ าเภอ 
- ให้ค าปรึกษาแนะน าเกี่ยวกับการจัดท าแผนพัฒนาต าบล หมู่บ้าน 
- จัดระบบการอ านวยความสะดวกในการให้บริการประชาชน 
- ด าเนินการเกี่ยวกับงานประชุมของอ าเภอ 
- ด าเนินงานโครงการอ าเภอเคลื่อนที่ 
- ด าเนินงานของกระทรวง ทบวง กรมต่างๆ ที่มอบหมายให้อ าเภอด าเนินการ

แทน 
- ด าเนินงานอ่ืนที่ก าหนดให้เป็นหน้าที่ของนายอ าเภอ เช่น การด าเนินการตาม 

อ านาจหน้าที่ของนายอ าเภอตามที่ก าหนดในกฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหาร ราบการแผ่นดิน 
กฎหมายลักษณะปกครองท้องที่ กฎหมายว่าด้วยการรักษาสิ่งแวดล้อม กฎหมายว่าด้วยโรงงาน
อุตสาหกรรม เป็นต้น 

- ด าเนินการอ่ืนตามนโยบายของรัฐบาลและกระทรวงมหาดไทย เช่น โครงการ
อัน เนื่องมาจากพระราชด าริ โครงการปรับขยายการให้บริการประชาชนของกระทรวงมหาดไทย 
โครงการประเทศไทยใสสะอาด การสนับสนุนส่งเสริมการกีฬาและนันทนาการเพ่ือการพัฒนาคุณภาพ
ชีวิต และการส่งเสริมการท่องเที่ยว 

๓. งานด้านการเงินและบัญชี  มีหน้าที่รับผิดชอบดังนี้ 
- เก็บรักษาดวงตราประจ าต าแหน่งนายอ าเภอ 
- จัดท าระบบการควบคุมการเงินของหน่วยงานย่อย 
- รวบรวมหลักฐานการขอเบิกจ่ายเงินงบประมาณ เงินเดือน เงินสวัสดิการต่างๆ 

ของข้าราชการ 
- รวบรวมหลักฐานการขอเบิกจ่ายเงินตอบแทนเงินสวัสดิการต่างๆ ได้แก่ ก านัน 

ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ สมาชิก อส. 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการขอกันเงินไว้เบิกเหลื่อมป ี
- ด าเนินการเกี่ยวกับการขอขยายเวลาเบิกจ่ายเงิน 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการเบิกเงิน ฌปค. ของข้าราชการ และเงิน ฌกน. ก านัน 

ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ 
- ควบคุมดูแลรักษาพัสดุ –ครุภัณฑ์ การขออนุมัติจ าหน่ายครุภัณฑ์ที่ช ารุด การตี 

ราคาทรัพย์สิน (พัสดุ-ครุภัณฑ)์ ของทีท่ าการปกครองอ าเภอ 



 ๐ 
 

- ด าเนินการขออนุมัติจัดซื้อ/จัดจ้าง 
- รวบรวมและจัดท าค าขอรับการจัดสรรงบประมาณ 
- จัดท าทะเบียนควบคุมการใช้จ่ายงบประมาณเงินนอกงบประมาณ 
- บริหาร ควบคุม เร่งรัด และรายงานผลการใช้จ่ายงบประมาณ 
- ตรวจสอบและจัดท าบัญชีถือจ่ายเงินค่าตอบแทนก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ฯลฯ 
- รายงานผลการบริหารงบประมาณ 
- งานอ่ืนที่ได้รับมอบหมาย 

 . งานอ านวยความเป็นธรรม มีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับงาน ดังนี้ 
- งานวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองและงานคดีปกครอง 
- การด าเนินการเก่ียวกับความผิดทางละเมิด คดีแพ่ง คดีล้มละลายและคดีอาญา 
- การสอบสวนคดีอาญา 
- การอ านวยความเป็นธรรม 
- การแก้ไขปัญหาผู้มีอิทธิพลในพื้นที ่
- งานศูนย์ด ารงธรรม 
- การชันสูตรพลิกศพ 
- การปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่น 
- การให้ค าปรึกษาด้านกฎหมาย 
- งานอ่ืนที่ได้รับมอบหมาย 

๔.๒ ฝ่ายทะเบียนและบัตรฯ 

๑. งานทะเบียนทั่วไป ปฏิบัติงานเกี่ยวกับ 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการจดทะเบียนตั้งชื่อสกุล,การอนุญาตให้เปลี่ยนชื่อตัว ชื่อ

รอง การร่วมใช้ชื่อสกุล 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการรับค าร้องตรวจสอบกลั่นกรองการจดทะเบียนตั้งมูลนิธิ 

จดทะเบียนเปลี่ยนกรรมการ มูลนิธิจดทะเบียนแก้ไขเพ่ิมมูลนิธิ เติมข้อบังคับ มูลนิธิ การเลิกมูลนิธิ 
รวมทั้งการตรวจตราดูแลการด าเนินงานของมูลนิธิ 

- ด าเนินการเกี่ยวกับการรับค าร้องตรวจสอบกลั่นกรองจดทะเบียนสมาคม จด
ทะเบียนเปลี่ยนแปลงกรรมการ สมาคมการจดทะเบียนแก้ไขเพ่ิมเติม ข้อบังคับสมาคม การเลิก
สมาคม 

- ด าเนินการเกี่ยวกับการขายทอดตลาดและค้าของเก่า 
- ด าเนินการเกี่ยวกับทะเบียนครอบครัว 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการจดทะเบียนพินัยกรรม 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการจดทะเบียนเกี่ยวกับนิติกรรม 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการจัดตั้งและอนุญาตให้ด าเนินการสุสานและฌาปนสถาน

นอกเขตกรุงเทพมหานคร เทศบาล และเมืองพัทยา 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการตรวจตราและควบคุมดูแลศาลเจ้า 



 ๑ 
 

- ด าเนินการเกี่ยวกับการจดทะเบียนเกี่ยวกับการจดทะเบียนสัตว์พาหนะ 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการทะเบียนเกาะ เพ่ือการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและ

ความมั่นคง 
- งานอ่ืนที่ได้รับมอบหมาย 

๒. งานทะเบียนราษฎรปฏิบัติงานเกี่ยวกับ 
- ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร ตามพระราชบัญญัติการทะเบียนราษฎร พ .ศ. 

2534 และระเบียบส านักทะเบียนกลางว่าด้วยการปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร พ.ศ.2535 
- ปฏิบัติหน้าที่ในส่วนของส านักทะเบียนอ าเภอ 
- ด าเนินการเกี่ยวกับการจัดท าทะเบียนประวัติ และบัตรประจ าตัวชนกลุ่มน้อย

และชาวเขา 
- ด าเนินการรับค าร้อง ตรวจสอบกลั่นกรองและพิจารณาเสนอให้จังหวัด 

ด าเนินการเกี่ยวกับการก าหนดสถานะชนกลุ่มน้อยและชาวเขา ได้แก่ การพิจารณาให้สัญชาติกับบุตร
ชนกลุ่มน้อย และการพิจารณาให้สถานะคนเข้าเมือง โดยชอบด้วยกฎหมายแก่ชนกลุ่มน้อยและ
ชาวเขา 

- ด าเนินการเกี่ยวกับการบันทึกและตรวจสอบฐานข้อมูลทางการทะเบียนต่างๆ
ด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 

- รายงานข้อมูลทางทะเบียน 
- ดูแลรักษาเครื่องอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ทางการทะเบียน 
- จัดท าบัญชีรายชื่อผู้มีสิทธิเลือกตั้ง เพ่ือสนับสนุนการเลือกตั้งสมาชิกสภาผู้แทน 

ราษฎร การเลือกตั้งสมาชิกวุฒิสภาและสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น 
- งานอ่ืนที่ได้รับมอบหมาย 

๓. งานบัตรประจ าตัวประชาชนปฏิบัติงานเกี่ยวกับ  
- ด าเนินการเกี่ยวกับการให้บริการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชน การจัดส่ง 

บ.ป.1 ไปยังส านักงานทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน รวมทั้งการจัดเก็บ บ.ป.1ที่ได้รับคืนจาก
ส านักงานทะเบียนบัตรประจ าตัวประชาชน 

- การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการท าบัตรครั้งแรกให้แก่ผู้มีอายุครบ 15 ปี 
- งานอ่ืนที่ได้รับมอบหมาย ๗ 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 ๗ ข้อมูลทั่วไปอ าเภอบึงนาราง, อ าเภอบึงนาราง จังหวัดพิจิตร, เดือนมิถุนายน พ.ศ.๒๕๕๖, (อัด

ส าเนา). 
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๒.๖ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒.๖.๑ งานวิจัยเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวกับประสิทธิภาพ ผู้วิจัยได้พบว่ามีผู้ท าการศึกษาวิจัยไว้
ดังนี้ 

สุคนธรัตน์ เถาสุวรรณ์ ได้ศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของข้าราชการ 
ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล” ผลการศึกษาพบว่า ระดับความ
คิดเห็นประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการ ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เพ่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มี
ความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน ปฏิบัติงานส าเร็จได้ตามเป้าหมายทันกับเวลาในสถานการณ์ที่บีบ
บังคับให้ และผลการท างานขององค์การมีประสิทธิภาพสูง อยู่ในระดับสูง   
 อ าพน ธรรมโชติ  ได้ศึกษาเรื่อง “การพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของพนักงานการ
ไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี” ผลการศึกษาพบว่า การพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของ
พนักงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อันดับที่ 
๑ ด้านจิตส านึกในการให้บริการ รองลงมาด้านการท างานเป็นทีม ด้านการตระหนักถึงประโยชน์
ส่วนรวมขององค์การ ด้านความรับผิดชอบในหน้าที่การงาน และด้านความรู้ความสามารถในงาน
ตามล าดับ ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน พนักงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ที่มีระดับ
การศึกษาต่างกันมีการพัฒนาประสิทธิภาพการท างานในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .   พนักงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ที่มีเพศต่างกัน อายุต่างกัน ระยะเวลาใน
การปฏิบัติงานต่างกัน อัตราเงินเดือนต่างกัน และระดับต าแหน่งต่างกันมีการพัฒนาประสิทธิภาพการ
ท างานในภาพรวมไม่แตกต่างกัน   
  วีระศักดิ์ ประพันธ์วิทย์ ได้ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่สัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจรถไฟ กองก ากับการ ๑ กองบังคับการต ารวจรถไฟ ส านักงานต ารวจ
แห่งชาติ” ผลการศึกษาพบว่า 

๑. ปัจจัยในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจรถไฟ กองก ากับการ ๑ กองบังคับการ
ต ารวจรถไฟ ทั้ง   ด้าน อยู่ในระดับปานกลาง 

๒. ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจรถไฟ กองก ากับการ ๑ กอง
บังคับการต ารวจรถไฟ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 

๓. ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการ
ต ารวจรถไฟ กองก ากับการ ๑ กองบังคับการต ารวจรถไฟ ทั้ง   ปัจจัย เมื่อพิจารณาภาพรวมและราย

                                                           
   สุคนธรัตน์ เถาสุวรรณ์, “ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของข้าราชการ ลูกจ้างประจ า และ

พนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาการปกครอง
ท้องถิ่น มหาวิทยาลัยขอนแก่น), ๒๕๕๐. 

 ๙ อ าพน ธรรมโชติ, “การพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของพนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจังหวัด
เพชรบุรี”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (สาขาการจัดการทั่วไป มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต), ๒๕๕๐. 
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ข้อมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ยกเว้นเบี้ยเลี้ยงที่ได้รับไม่มีความสัมพันธ์กับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน   
 ธวัชกุล ยุคลธรรม ได้ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
ข้าราชการต ารวจ สถานีต ารวจนครบาลบางมด กรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบว่า ข้าราชการ
ต ารวจสถานีต ารวจนครบาลบางมด มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงาน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านโอกาสความก้าวหน้า 
ด้านความสัมพันธ์กับผู้บังคับและเพ่ือร่วมงาน และด้านผลตอบแทนและสวัสดิการ อยู่ในระดับมาก 
ด้านการสนับสนุนจากองค์กร และด้านการได้รับการยกย่องนับถือ อยู่ในระดับปานกลาง ผลการ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงาน ของข้าราชการต ารวจ 
จ าแนกตามลักษณะประชากร พบว่า ข้าราชการต ารวจที่มีระดับการศึกษา ระดับชั้นยศ ระยะเวลาใน
การรับราชการ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน มีความคิดเห็นในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ  . ๑ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลตอบแทนและสวัสดิการ ข้าราชการ
ต ารวจที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน มีความคิดเห็นโดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ  . ๑ ๑ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องสรุปได้ว่า การท างานอย่างมีประสิทธิภาพและ
ก่อให้เกิดความสุขระหว่างผู้ร่วมงานและตัวเอง จ าเป็นต้องใช้แนวทางและวิธีการในการปฏิบัติงาน ซึ่ง
สามารถสรุปเป็นแนวปฏิบัติได้คือ การท าตัวให้เป็นคนงานที่ดี   การรักษามารยาทและระเบียบในที่
ท างาน  การสร้างบรรยากาศสดใสในที่ท างาน และการสร้างสัมพันธภาพที่ดี  

ตารางท่ี ๒. ๓ งานวิจัยเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

 

                                                           
๙๐ วีระศักดิ์ ประพันธ์วิทย์, “ปัจจัยที่สัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจ

รถไฟ กองก ากับการ ๑ กองบังคับการต ารวจรถไฟ ส านักงานต ารวจแห่งชาติ”. วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตร
มหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎอุตรดิตถ์), ๒๕๕๒.   

๙๑  ธวัชกุล ยุคลธรรม, “ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจ สถานี
ต ารวจนครบาลบางมด กรุงเทพมหานคร”, ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราช
ภัฏธนบุรี), ๒๕๕๒. 

นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
สุคนธรัตน์ เถาสุวรรณ์, 

วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 
๒๕๕๐. 

ระดับความคิดเห็นประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ของข้าราชการ ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้าง
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสมุทรปราการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เพ่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 
ปฏิบัติงานส าเร็จได้ตามเป้าหมายทันกับเวลาใน
สถานการณ์ที่บีบบังคับให้ และผลการท างานของ
องค์การมีประสิทธิภาพสูง อยู่ในระดับสูง 



 ๔ 
 

ตารางท่ี ๒. ๓ งานวิจัยเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

 
 
 

นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
อ าพน ธรรมโชติ, 

วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
๒๕๕๐. 

การพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อันดับที่ ๑ ด้าน
จิตส านึกในการให้บริการ รองลงมาด้านการท างาน
เป็นทีม ด้านการตระหนักถึงประโยชน์ส่วนรวม
ขององค์การ ด้านความรับผิดชอบในหน้าที่การ
งาน  และด้ านความรู้ คว ามสามารถในงาน
ตามล าดับ ส่วนผลการทดสอบสมมติฐาน พนักงาน 
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค จังหวัดเพชรบุรี ที่มีระดับ
การศึกษาต่างกันมีการพัฒนาประสิทธิภาพการ
ท างานในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .   พนักงาน การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 
จั งหวัดเพชรบุรี  ที่ มี เพศต่ างกัน อายุต่ างกัน 
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานต่างกัน อัตราเงินเดือน
ต่างกัน และระดับต าแหน่งต่างกันมีการพัฒนา
ประสิทธิภาพการท างานในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

วีระศักดิ์ ประพันธ์วิทย์, 
วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 

๒๕๕๒. 

ปัจจัยในการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจ
รถไฟ กองก ากับการ ๑ กองบังคับการต ารวจรถไฟ 
ทั้ง   ด้าน อยู่ในระดับปานกลาง 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการ
ต ารวจรถไฟ กองก ากับการ ๑ กองบังคับการ
ต ารวจรถไฟ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง 

ธวัชกุล ยุคลธรรม, 
ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 

๒๕๕๒. 

ข้าราชการต ารวจสถานีต ารวจนครบาลบางมด 
มี ค ว า ม คิ ด เ ห็ น เ กี่ ย ว กั บ ปั จ จั ย ที่ มี ผ ล ต่ อ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก 

ข้าราชการต ารวจที่มีระดับการศึกษา ระดับชั้น
ยศ ระยะเวลาในการรับราชการ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ต่างกัน มีความคิดเห็นในภาพรวมแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  . ๑  
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๒.๖.๒ งานวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนด้านงานทะเบียนระดับอ าเภอ 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวกับการให้บริการประชาชนด้านงานทะเบียนระดับ
อ าเภอ ผู้วิจัยได้พบว่ามีผู้ท าการศึกษาวิจัยไว้ดังนี้ 

วราภรณ์ บุตรพรหม ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลแวง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า 

1. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแวง 
อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและรายด้าน อยู่ในระดับปานกลาง เรียงค่าเฉลี่ ย ความพึง
พอใจจากมากไปน้อยคือ ด้านการให้บริการอย่างเสอมภาค ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตชุมชนหนาแน่นและประชาชน ที่
อาศัยอยู่ในเขตชุมชนรอบเมืองที่มีต่อบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแวงอ าเภอโพนทอง จังหวัด
ร้อยเอ็ด มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ระดับ ความพึงพอใจ
ของประชาชนที่อาศัยอยู่ในชุมชนหนาแน่นมีมากกว่าประชาชนที่อาศัยอยู่ใน เขตชุมชนรอบเมือง 

3. ผลการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะทั่วไป ของ
ประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแวง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ดพบว่า
ประชาชนรับบริการจากการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแวง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด 
มีความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในด้านต่าง ๆ รวม 26 ข้อ เรียงความถี่ของ ความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะจากมากไปน้อย 5 อันดับแรกคือในเขตเทศบาลควรมีตู้โทรศัพท์สาธารณะในชุมชน
เพ่ิมขึ้น และมีสภาพในการใช้งานได้ตลอดเวลา เทศบาลควรจัดงบประมาณ ซื้อรถดับเพลิงที่ทันสมัย
และมีความพร้อมในการใช้งานได้ตลอด 24 ชั่วโมง เทศบาลควรเพ่ิมพนักงานเก็บขยะมูลฝอยและ
บริการประชาชนด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และเป็นกันเอง เทศบาล ควรจัดสร้างสนามเด็กเล่นและ
สนามกีฬาในชุมชนและคณะผู้บริหารเทศบาลควรลงพ้ืนที่รับฟังความคิดเห็นของประชาชนจากสภาพ
ความเป็นจริงมากยิ่งขึ้น ส่วนข้อเสนอแนะทั่วไปนั้นประชาชนส่วนใหญ่มีข้อเสนอแนะให้เทศบาล
ต าบลแวง จัดให้มีตู้โทรศัพท์สาธารณะเพ่ิมมากข้ึนกว่าเดิม และมีสภาพใช้งานได้ตลอดเวลา ๒ 

ศิริชัย ศิริไปล์ ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการในการให้บริการ
งานของเทศบาลเมืองมหาสารคามศึกษาเฉพาะกรณีการโยธาสาธารณะ การสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อมผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการ งานเทศบาลเมือง
มหาสารคามอยู่ในระดับปานกลาง โดยผู้มารับบริการงานเทศบาลเมืองมหาสารคาม เพศชายและเพศ
หญิงที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการ ของเทศบาลเมืองมหาสารคามไม่แตกต่าง

                                                           
๙๒วราภรณ์  บุตรพรหม, “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาล

ต าบลแวง อ าเภอโพทอง จังหวัดร้อยเอ็ด”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราช
ภัฏมหาสารคาม), ๒๕๔๗. 
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กันทางสถิติที่ระดับ .05 และไม่มีปฏิสัมพันธ์ต่อ ความพึงพอใจในการให้บริการงานของเทศบาลเมือง
มหาสารคาม ๓ 

สาวิณี  แสงสุริยนต์ ศึกษาความพึงพอใจการให้บริการหน่วยงานราชการ จังหวัด
สกลนคร พบว่า  

1. ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการหน่วยงานราชการในจังหวัดสกลนครโดยรวม
และรายด้านพบว่าประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการหน่วยงานราชการ ใน
จังหวัดสกลนครโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากยกเว้นในด้านสิ่งอ าเภอความสะดวก ซึ่ง
ประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

2. การทดสอบสมมติฐานระหว่างสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามกันการใช้บริการ
ของหน่วยงานราชการทั้ง 3 ด้าน พบว่าประชาชนผู้มาใช้บริการที่มีสถานภาพส่วนบุคคล และ
หน่วยงานที่มาให้บริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการหน่วยราชการ ในจังหวัดสกลนคร 
แตกต่างกันยกเว้นประชาชนผู้มาใช้บริการที่มีเพศ และภูมิล าเนาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 

3. ระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการหน่วยงานราชการในจังหวัด
สกลนคร จ าแนกเป็นหน่วยงานพบว่าประชาชนผู้มาใช้บริการหน่วยงานราชการในจังหวัดสกลนคร มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการทุกหน่วยงานโดยรวมอยู่ในระดับมากยกเว้นส านักงานขนส่ง  ที่ว่าการ
อ าเภอเมืองสกลนคร ส านักงานที่ดินและสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองสกลนคร ที่ประชาชน ผู้มาใช้
บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางส่วนรายด้านพบว่า ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกประชาชนผู้มาใช้บริการทุกหน่วยงานมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับปาน
กลางยกเว้นโรงพยาบาลสกลนคร ส านักงานจัดหางาน และส านักงานประกันสังคม ซึ่งพบว่า
ประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมาก ด้านการบริการของเจ้าหน้าที่
ประชาชนผู้มาใช้บริการทุกหน่วยงานมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลางและด้านคุณภาพ
ของการบริการที่ได้รับประชาชนผู้มาใช้บริการทุกหน่วยงานมีความพึงพอใจ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ยกเว้นส านักงานขนส่งที่ว่าการอ าเภอเมืองสกลนคร ส านักงานที่ดิน และสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง
สกลนคร ซึ่งพบว่าประชาชนผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจ ในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 

ศิรินารถ  บัวสอน ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ ให้บริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า 

1. ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสารธารณะของเทศบาล  
ต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ดโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับปาน
กลางเรียงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยคือด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

                                                           
๙๓ ศิริชัย  ศิริไปล์, “ความพึงพอใจของผู้มารับบริการในการให้บริการของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

ศึกษาเฉพาะกรณีการโยธาสาธารณะ การสาธารณะสุขสิ่งแวดล้อม”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎมหาสารคาม), ๒๕๔๗. 
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2. ความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาล
ต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาร จังวหวัดร้อยเอ็ด ที่จ าแนกตามอาชีพคืออาชีพ
เกษตรกร ค้าขาย รับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จ านวน 1 คู่ คือ อาชีพเกษตรกรกับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยอาชีพเกษตรกร มีความพึง
พอใจมากกว่าอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจส่วนคู่อ่ืนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อเปรียบ
เทียนความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลจตุรพักตร
พิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด ที่จ าแนกตามเพศ คือ เพศหญิงและเพศชาย ไม่
แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 กล่าวคือทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจใกล้เคียงกัน 

3. ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะทั่วไปของประชาชนที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ  ของ
เทศบาลต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ดได้แก่ 1) ควรปรับปรุงการ
ประปาให้น้ าไหลแรงและสะอาดกว่าเดิม รวมถึงการปรับปรุงการเก็บน้ าประปาให้เป็นปัจจุบัน  และ
เพ่ิมจ านวนบุคลากรให้เพียงพอในการท างาน 2) การให้บริการเกี่ยวกับทะเบียนราษฎรต้องการให้มี
ความเสมอภาคต่อความต้องการของประชาชน 3) ควรจัดให้มีส้วมสาธารณะที่บริเวณตลาดสดและ
ที่ว่าการอ าเภอให้เพียงพอต่อความต้องการของประชาชนและบ ารุงรักษาให้สะอาดด้วย 4) ควรจัดให้
มีสถานที่ออกก าลังกายเล่นกีฬา เช่น สถานที่เต้นแอโรบิก สนามเปตอง สนามปิงปอง  สนามตระกร้อ 
สนามบาสเกตบอล รวมทั้งการจัดให้มีการส่งเสริมการให้ประชาชนได้เล่นกีฬาประเภทต่าง ๆ ควรมี
มากกว่านี้ 5) การจัดให้มีท่อระบายน้ าเสียควรจัดให้มีตามถนนสายต่าง ๆ     

มังกร  ธุระพันธ์ ได้ศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลอาจสามารถ อ าเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า 

1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอาจสามารถอ าเภอ
อาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 4 ด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านการบริการอย่างต่อเนื่อง  ด้านระยะเวลาในการด าเนินการและด้านการให้บริการ
ข้อมูลทั่วไปและมีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 1 ด้าน คือ ด้านความสะดวกที่ได้รับ 

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล ต าบล
อาจสามารถ อ าเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด จ าแนกตามเพศ อาชีพ และระดับการศึกษาพบว่า 

2.1 ประชาชนที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลอาจสามารถโดยรวมไม่แตกต่างกัน ทางสถิติท่ีระดับ .05 

2.2 ประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลอาจสามารถแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

                                                           
๙๔ ศิรินารถ  บัวสอน, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบล

จตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยราชภัฎมหาสารคาม), ๒๕๔ . 



   
 

2.3 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของ
เทศบาลต าบลอาจสามารถ โดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05   

มีชัย  แพงมาพรม ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการด้าน
ทะเบียนราษฎรของส านักทะเบียนอ าเภอเซกา จังหวัดหนองคาย ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอเซกา จังหวัดหนองคาย โดยรวมอยู่ในระดับมาก
และรายด้านอยู่ในระดับมาก 3 ด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านความพึง
พอใจการให้บริการ ด้านความเท่าเทียมกันในการให้บริการ ด้านการตรงเวลาในการให้บริการอยู่ใน
ระดับปานกลาง 2 ด้าน ได้แก่ความก้าวหน้าในการให้บริการและด้านความต่อเนื่องในการให้บริการ   

เนติพัฒน์  รู้ยืนยง ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของส านักทะเบียนอ าเภอหนองพอก จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า   ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอหนองพอก จังหวัดร้อยเอ็ด ประกอบด้วยด้าน
สถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริมแนะน าการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อม
ของการบริการ และด้านกระบวนการบริการพบว่า โดยรวมทุกด้าน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย คือ ด้านสถานที่ให้บริการรองลงมาคือด้านสภาพแวดล้อมการ
บริการ ด้านกระบวนการบริการ ด้านการส่งเสริมแนะน า การบริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการผล
การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีเพศระดับการศึกษาและอาชีพแตกต่างกันต่อ
การให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอหนองพอก จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่าผู้รับบริการระหว่างเพศชาย
และเพศหญิงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจ
แตกต่างกันในด้านสถานที่ให้บริการ ด้านการส่งเสริมแนะน าการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการ
บริการและด้านกระบวกการบริการ   

พนิตตา นรสิงห ์ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสนามจันทร์” พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สนามจันทร์ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อแยกเป็นรายด้านพบว่าประชาชนมีความ
พึงพอใจในระดับมากทั้ง ๓ ด้าน คือ ด้านบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการการ
ให้บริการ และด้านอาคารสถานที่ผลการศึกษาความพึงพอใจจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่า 
ประชาชนผู้ใช้บริการที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึง

                                                           
๙๕ มังกร  ธุระพันธ์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอาจสามารถ 

อ าเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด”, ปริญญานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม), ๒๕๕๑. 

๙๖ มีชัย  แพงมาพรม, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการด้านทะเบียนราษฎรจากส านัก
ทะเบียนอ าเภอเซกา อ าเภอเซกา จังหวัดหนองคาย”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิต
วิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎมหาสารคาม), ๒๕๕๐. 

๙๗เนติพัฒน์  รู้ยืนยง, “ความพึงพอใจของผู้มารับบริการต่อการให้บริการของส านักทะเบียนหนอง
พอก  จังหวัดร้อยเอ็ด”, วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฎ
มหาสารคาม), ๒๕๕๐. 



 ๙ 
 

พอใจต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน ประชาชนผู้ใช้บริการให้ข้อเสนอแนะปรับปรุงในเรื่องของความ
สะอาด ความกระตือรือร้น การบริการให้ค าชี้แนะและตอบปัญหาข้อสงสัย   

เพิ่มศักดิ์ อินทสโร ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของคนพิการต่อการให้บริการ
สงเคราะห์ช่วยเหลือของส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดพะเยา” พบว่าคน
พิการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสงเคราะห์ช่วยเหลือของส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคง
ของมนุษย์จังหวัดพะเยา ด้านระบบการให้บริการอยู่ในระดับมากด้านกระบวนการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านอาคารสถานที่และด้านความคิดเห็นอยู่ ในระดับมาก 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจของคนพิการต่อการให้บริการสงเคราะห์ช่วยเหลือของส านักงานพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษย์จังหวัดพะเยาจ าแนกตามเพศ อายุ รายได้ การศึกษา และประเภท
ของความพิการ พบว่า ไม่แตกต่างกัน   

ยุวดี ใจซื่อตรง ศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองการเงินและ
บัญชีของข้าราชการและบุคลากรในหน่วยงานสังกัดกรมชลประทาน” พบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของกองการเงินและบัญชีของข้าราชการและบุคลากรในหน่วยงานสังกัดกรมชลประทานโดย
รวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการและด้านการให้บริการ ส่วนอีก ๒ ด้าน คือ ด้าน
สถานที ่และด้านการอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับปานกลาง    

เชษฐชัย  จัตุชัย ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้มารับบริการงานทะเบียน
ราษฎรจากส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบลโคกพระ อ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม พบว่า
ระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการงานทะเบียนราษฎรจาก ส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลต าบล
โคกพระ อ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคามในด้านต่าง ๆ ประกอบด้วยด้านความสะดวกของ
อาคารสถานที่ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ด้านความเสมอภาค
ของการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตามกลุ่มอาชีพพบว่า
กลุ่มอาชีพเกษตรกรมีระดับความพึงพอใจมากกว่าอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ กลุ่ม
อาชีพค้าขายหรือประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวมีระดับความพึงพอใจมากกว่าอาชีพรับราชการหรือ

                                                           
๙ พนิตตา นรสิงห์, “ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

สนามจันทร์”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม), ๒๕๕๐. 
๙๙เพิ่มศักดิ  ์ อินทสโร, “ความพึงพอใจของคนพิการต่อการให้บริการสงเคราะห์ช่วยเหลือของ

ส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ จังหวัดพะเยา”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต,(บัณฑิต
วิทยาลัย: มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงราย), ๒๕๕๐. 

๑๐๐ยุวดี ใจซื่อตรง, “ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองการเงินและบัญชีของข้าราชการและ
บุคลากรในหน่วยงานสังกัดกรมชลประทาน”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย: 
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม), ๒๕๕๐. 



๙๐ 
 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ และการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหว่างเพศพบว่าเพศชายและเพศ
หญิงมีความพึงพอใจ  ไม่แตกต่างกัน๑ ๑   

แจ่มจันทร์  นาไชยเงิน ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินการบริการส านักทะเบียนอ าเภอ
กมลาไสย อ าเภอกมลาไสย จังหวัดกาฬสิน ผลการศึกษาปรากฏดังนี้ ผู้มารับบริการโดยรวม มีความ
พึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมากและเป็นรายด้าน 3 ด้าน คือ ด้านอาคารสถานที่ ด้านระบบ
บริการ ด้านบุคลากรและผู้มารับบริการเพศชายกับเพศหญิงมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
ส านักทะเบียนอ าเภอกมลาไสยโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน๑ ๒ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องสรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนของหน่วยงาน
ทะเบียนระดับอ าเภอนั้น ผู้วิจัยได้สรุปมา   ด้านคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน ด้านอาคารสถานที่  และด้านการประชาสัมพันธ์ เพ่ือให้ทราบถึงความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาขอรับบริการ 

ตารางท่ี ๒. ๔ งานวิจัยเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนด้านงานทะเบียนระดับอ าเภอ 

                                                           
๑๐๑เชษฐชัย  จัตุชัย, “ความพึงพอใจของผู้มารับบริการด้านทะเบียนราษฎรจากส านักทะเบียน

ท้องถิ่นต าบลโคกพระ อ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย : 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม), ๒๕๔๗. 

๑๐๒แจ่มจันทร์  นาไชยเงิน, “การประเมินการบริการส านักทะเบียนอ าเภอกมลาไสย อ าเภอกมลา
ไสย จังหวัดกาฬสินธุ์”, การศึกษาอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย :  มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม), ๒๕๔๗. 

นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
วราภรณ์  บุตรพรหม,  

วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรบัณฑิต, 
(๒๕๔๗). 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลแวง อ าเภอ
โพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมและรายด้าน อยู่
ในระดับปานกลาง เรียงค่าเฉลี่ย ความพึงพอใจ
จากมากไปน้อยคือ ด้านการให้บริการอย่างเสอม
ภาค ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ด้านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอและด้านการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่อาศัยอยู่
ในเขตชุมชนหนาแน่นและประชาชน ที่อาศัยอยู่ใน
เขตชุมชนรอบเมืองที่มีต่อบริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลแวงอ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด 
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 กล่าวคือ ระดับ ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่อาศัยอยู่ในชุมชนหนาแน่นมีมากกว่า
ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน เขตชุมชนรอบเมือง 



๙๑ 
 

ตารางท่ี ๒. ๔ (ต่อ) 

 
 

นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
ศิริชัย  ศิริไปล์,  

วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (๒๕๔๗). 
ความพึงพอใจของประชาชนผู้มารับบริการ 

งานเทศบาลเมืองมหาสารคามอยู่ในระดับปาน
กลาง โดยผู้ มารับบริการงานเทศบาลเมือง
มหาสารคาม เพศชายและเพศหญิงที่มีอาชีพ
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการให้บริการ ของ
เทศบาลเมืองมหาสารคามไม่แตกต่างกันทางสถิติที่
ระดับ .05 และไม่มีปฏิสัมพันธ์ต่อ ความพึงพอใจ
ในการให้บริการงานของเทศบาลเมืองมหาสารคาม 

ศิรินารถ  บัวสอน,  
วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต,  

(๒๕๔ ). 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการสารธารณะของเทศบาล  ต าบลจตุร
พักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัด
ร้อยเอ็ดโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง
เรียงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยคือ
ด้ านการให้ บริ การอย่ างก้ า วหน้ า  ด้ านการ
ให้บริการอย่างเพียงพอ  ด้านการให้บริการอย่าง
เสมอภาค และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 

ความพึงพอใจของประชาชนโดยรวมที่มีต่อการ
ให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลจตุรพักตร
พิมาน อ าเภอจตุรพักตรพิมาร จังวหวัดร้อยเอ็ด ที่
จ าแนกตามอาชีพคืออาชีพเกษตรกร ค้าขาย รับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จ านวน 1 คู่ คือ 
อาชีพเกษตรกรกับอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
โดยอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจมากกว่าอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจส่วนคู่อ่ืนมีความพึงพอใจไม่
แตกต่างกัน แต่เมื่อเปรียบเทียนความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยรวมต่อการให้บริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลจตุรพักตรพิมาน อ าเภอจตุรพักตร
พิมาน จังหวัดร้อยเอ็ด ที่จ าแนกตามเพศ คือ เพศ
หญิงและเพศชาย ไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ 
.05 กล่าวคือทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึง
พอใจใกล้เคียงกัน 



๙๒ 
 

ตารางท่ี ๒. ๔ (ต่อ) 

 
 
 
 

นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
มังกร  ธุระพันธ์,  

ปริญญานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 
(๒๕๕๑). 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลอาจสามารถอ าเภออาจสามารถ 
จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง และ
เมื่อจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับปานกลาง 4 ด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก
มากไปน้อย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน
การบริการอย่างต่อเนื่อง  ด้านระยะเวลาในการ
ด าเนินการและด้านการให้บริการข้อมูลทั่วไปและ
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 1 ด้าน คือ ด้าน
ความสะดวกที่ได้รับ 

มีชัย  แพงมาพรม,  
วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 

(๒๕๕๐). 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ของส านักทะเบียนอ าเภอเซกา จังหวัดหนองคาย 
โดยรวมอยู่ในระดับมากและรายด้านอยู่ในระดับ
มาก 3 ด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อย คือ ด้านความพึงพอใจการให้บริการ ด้าน
ความเท่าเทียมกันในการให้บริการ ด้านการตรง
เวลาในการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 2 ด้าน 
ได้แก่ความก้าวหน้าในการให้บริการและด้านความ
ต่อเนื่องในการให้บริการ 

เนติพัฒน์  รู้ยืนยง,  
วิทยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, 

(๒๕๕๐). 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ของส านักทะเบียนอ าเภอหนองพอก จังหวัด
ร้อยเอ็ด ประกอบด้วยด้านสถานที่ให้บริการ ด้าน
การส่งเสริมแนะน าการบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และ
ด้านกระบวนการบริการพบว่า โดยรวมทุกด้าน มี
ความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากเรียงล าดับจาก
ค่าเฉลี่ยมากไปน้อย 

พนิตตา นรสิงห์,  
วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต,  

(๒๕๕๐). 

พบว่า ประชาชนที่มาใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสนามจันทร์ โดยภาพรวมมีความ
พึงพอใจในระดับมาก 



๙๓ 
 

ตารางท่ี ๒. ๔ (ต่อ) 

 
 
 
 
 
 

นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
เพ่ิมศักดิ์ อินทสโร,  

วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
 (๒๕๕๐). 

คนพิการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
สงเคราะห์ช่วยเหลือของส านักงานพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย์จังหวัดพะเยา ด้าน
ร ะบบกา ร ให้ บ ริ ก า ร อยู่ ใ น ร ะดั บม ากด้ า น
กระบวนการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านอาคารสถานที่และด้าน
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก การเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของคนพิการต่อการให้บริการ
สงเคราะห์ช่วยเหลือของส านักงานพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย์จังหวัดพะเยาจ าแนก
ตามเพศ อายุ รายได้ การศึกษา และประเภทของ
ความพิการ พบว่า ไม่แตกต่างกัน 

เชษฐชัย  จัตุชัย,  
วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรบัณฑิต,  

(๒๕๔๗). 

ระดับความพึงพอใจของผู้มารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎรจาก ส านักทะเบียนท้องถิ่น
เทศบาลต าบลโคกพระ อ าเภอกันทรวิชัย จังหวัด
มหาสารคามในด้านต่าง ๆ ประกอบด้วยด้านความ
สะดวกของอาคารสถานที่ ด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ด้าน
ความเสมอภาคของการบริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ตามกลุ่มอาชีพพบว่ากลุ่มอาชีพเกษตรกรมีระดับ
ความพึงพอใจมากกว่าอาชีพรับราชการหรือ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพค้าขายหรือ
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวมีระดับความพึงพอใจ
มากกว่าอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจระหว่าง
เพศพบว่าเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจ  
ไม่แตกต่างกัน 



๙๔ 
 

ตารางท่ี ๒. ๔ (ต่อ) 

๒.๗. กรอบแนวคิดการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนของส านัก

ทะเบียนอ าเภอบึงนาราง จังหวัดพิจิตร” จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ผู้วิจัยก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) ประกอบด้วยตัวแปรต้น 
(Independent Variables) และตัวแปรตาม (Dependent Variables) ดังนี้  

ตัวแปรต้น (Independent Variables) คือ ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ “ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน
ของส านักทะเบียนอ าเภอบึงนาราง จังหวัดพิจิตร” ผู้วิจัยก าหนดขอบเขตเนื้อหาโดยสังเคราะห์มาจาก
แนวคิดของ John D. Millet (จอห์น มิลเลท) สรุปมา   ด้าน คือ ๑. การให้บริการอย่างเท่าเทียม 
(Equitable Service) ๒. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทันเวลา(Timely Service) ๓. การให้บริการ
อย่างเพียงพอ (Ample Service) และ . การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progression Service)๑ ๓ 

 

                                                           
๑๐๓John D. Millet, J.D., Management in the public service, (New York : Hill, 1954), 

p. 4. 

นักวิจัย สิ่งท่ีค้นพบ 
ยุวดี ใจซื่อตรง,  

วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต,  
(๒๕๕๐). 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองการเงิน
และบัญชีของข้าราชการและบุคลากรในหน่วยงาน
สังกัดกรมชลประทานโดยรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง เมื่อจ าแนกความพึงพอใจเป็นรายด้าน 
พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการและด้าน
การให้บริการ ส่วนอีก ๒ ด้าน คือ ด้านสถานที่ 
และด้านการอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับปาน
กลาง 

แจ่มจันทร์  นาไชยเงิน,  
การศึกษาอิสระรัฐประศาสนศาสตร

มหาบัณฑิต, (๒๕๔๗). 

ผู้มารับบริการโดยรวม มีความพึงพอใจในการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากและเป็นรายด้าน 3 ด้าน 
คือ ด้านอาคารสถานที่ ด้านระบบบริการ ด้าน
บุคลากรและผู้มารับบริการเพศชายกับเพศหญิงมี
ความพึงพอใจในการให้บริการของส านักทะเบียน
อ าเภอกมลาไสยโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่าง
กัน 



๙๕ 
 

ตัวแปรต้น         ตัวแปรตาม 
     (Independent variables)              (Dependent variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

แผนภาพที่ ๒.๔ กรอบแนวคิดการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
   ๑. เพศ 
   ๒. อายุ 
   ๓. ระดับการศึกษา 
   ๔. อาชีพ 
   ๕. รายได ้
 

ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชน
ของส านักทะเบียนอ าเภอบึงนาราง 
จังหวัดพิจิตร  

๑. การให้บริการอย่างเท่าเทียม  
๒. การให้บริการอย่างรวดเร็วและ

ทันเวลา 
๓. การให้บริการอย่างเพียงพอ  
 . การให้บริการอย่างก้าวหน้า  

สัมภาษณ์เกี่ยวกับประสิทธิภาพการ
ให้บริ การประชาชนของส านั ก
ทะเบียนอ าเภอบึงนาราง จังหวัด
พิจิตร กับผู้ให้ข้อมูลส าคัญจ านวน   
รูป/คน 
 
 


