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บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 การทบทวนวรรณกรรมในการประเมินความพึงพอใจของผูรบับริการจากเทศบาลตําบลกระบี่นอย 

อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ประจําปงบประมาณ 2561 ประกอบดวยหัวขอดังตอไปนี้ 

1. สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

1. สภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.1 ที่ตั้ง  

 ตําบลกระบี่นอยอยูหางจากที่วาการอําเภอเมืองกระบี่  ทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือประมาณ        

17 กิโลเมตร มีเนื้อที่ประมาณ 129 ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ 80,265 ไร สํานักงานเทศบาลตําบล    

กระบ่ีนอย ตั้งอยูที่หมูที่ 3 ตําบลกระบี่นอย อําเภอเมืองกระบี่ จังหวัดกระบ่ี   

1.2 อาณาเขต   

ทิศเหนือ จรด อําเภอเขาพนม  จังหวัดกระบี่ 

ทิศใต  จรด ตําบลคลองประสงค จังหวัดกระบี่ 

ทิศตะวันออก จรด อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบี่ 

ทิศตะวันตก จรด ตําบลทับปริก  จังหวัดกระบี่ 

 1.3 เขตการปกครอง  

  ตําบลกระบี่นอยแบงเขตการปกครองเปนหมูบาน 13 หมูบาน ประกอบดวย 

 ตารางที่ 2.1 แสดงจํานวนเขตการปกครอง 

เขตหมูบาน หางจากอําเภอ (กม.) 

หมูที่ 1             บานหนาชิง 12 

หมูที่ 2             บานน้ําจาน 11 

หมูที่ 3             บานโพธ์ิเรียง 18 

หมูที่ 4             บานหวางคลองแขก 20 

หมูที่ 5             บานทับหัวกา 28 

หมูที่ 6             บานกระบี่นอย 13 

หมูที่ 7             บานหวยเหรียง 18 

หมูที่ 8             บานเขาตั้ง  15 
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หมูที่ 9             บานสองแพรก 15 

หมูที่ 10             บานหวางคลองไทย 17 

หมูที่ 11             บานนานอก 8 

หมูที่ 12             บานคลองเนียง  10 

หมูที่ 13             บานนาตีน 25 

1.4 พื้นที่ 

ตําบลกระบี่นอย มีเนื้อท่ีทั้งหมด ประมาณ 129 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 80,265 ไร  

แยกเปน 

พ้ืนที่ทําการเกษตร ประมาณ 54,350 ไร 

พ้ืนที่เพ่ือที่อยูอาศัย ประมาณ 10,830 ไร 

พ้ืนที่สาธารณะ  ประมาณ 2,420 ไร  

พ้ืนที่ปาไม  ประมาณ 12,665 ไร 

1.5 จํานวนประชากร 

 ตําบลกระบี่นอยมีประชากร จํานวน 17,480 คน แยกเปน ชาย 8,604  คน หญิง จํานวน  8,876 คน 

จํานวนครวัเรือน 7,764 ครัวเรือน แยกเปนรายหมูบาน ดังนี้ 

ตารางที่ 2.2  แสดงจํานวนประชากรตําบลกระบี่นอยแยกตามรายหมูบาน 

หมูที่ 
 

จํานวนครัวเรือน 

 

ชาย 

 

หญิง 

 

รวม 

หมูที่ 1 บานหนาชิง 481 682 702 1,384 

หมูที ่2 บานน้ําจาน 715 780 762 1,542 

หมูที่ 3 บานโพธ์ิเรียง 262 411 420 831 

หมูที่ 4 บานหวางคลองแขก 238 489 439 928 

หมูที่ 5 บานทับหัวกา 169 296 302 598 

หมูที่ 6 บานกระบ่ีนอย 442 685 757 1,442 

หมูที่ 7 บานหวยเหรียง 404 747 779 1,526 

หมูที่ 8 บานเขาตั้ง 364 695 734 1,429 

หมูที่ 9 บานสองแพรก 192 302 353 655 

หมูที่ 10 บานหวางคลองไทย 243 395 393 788 

หมูที่ 11 บานนานอก 2,987 1,874 2,035 3,909 

หมูที่ 12 บานคลองเนียง  1,005 838 846 1,684 

หมูที่ 13 บานนาตนี 262 410 354 764 
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รวม 7,764 8,604 8,876 17,480 

ที่มา:  เทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ กันยายน  2561  

 1.6 ลักษณะภูมิประเทศ  

 ลักษณะพื้นที่สวนใหญเปนพ้ืนที่ราบสูงภูเขาอยูทางทิศเหนือ และทางทิศตะวันตกของตําบล พ้ืนที่เปน

เนินเขาและเปนที่ราบต่ําอยูทางตอนกลาง และทิศตะวันออกของตําบล สวนทางตอนใตของตําบลเปนพ้ืนที่

ราบและเนินสูงๆ  ต่ําๆ ภายในตําบลกระบี่นอยมีแหลงน้ําตก และแหลงนํ้าธรรมชาติ ไดแก คลองกระบี่นอย  

คลองชองลม คลองบางเตย คลองทับหัวกา และคลองปกาสัย สําหรบัแหลงน้ํานี้สามารถใชประโยชนไดตลอด

ทั้งป แตในหนาแลงระดับน้ําจะลดต่ําลง 

 1.7 อาชีพ  

-  เกษตรกรรม ประชากรสวนใหญของตําบลกระบี่นอยประกอบอาชีพเกษตรกรรมประมาณรอยละ 

65 โดยปลูกพืชเศรษฐกิจที่สําคัญ คือ ยางพารา ปาลมน้ํามัน และมีสวนผลไมผลเพียงเล็กนอย ไดแก เงาะ 

มะพราว สมโอ ลองกอง ขนุน สะตอ ทุเรียน เปนตน 

- พนักงานบริษัท หาง ราน โรงแรม และรับจาง ประชากรตําบลกระบี่นอยประมาณ รอยละ 20 

ประกอบอาชีพ รับจาง พนักงานบริษัท หางราน และ โรงแรม ในพื้นที่ตําบลกระบี่นอยและในจังหวัดกระบี่  

- การปศุสัตว สวนใหญจะเลี้ยงเปนอาชีพเสรมิเพื่อการบริโภคและจําหนายที่นิยมเลี้ยง ไดแก แพะ  

โค กระบือ  สุกร ไก  เปด เปนตน 

- คาขาย และธุรกิจสวนตัว เชน รานขายของชํา รานอาหาร รานขายวัสดุตางๆ เปนตน 

- อุตสาหกรรม มีโรงงานอุตสาหกรรมไดแก โรงรมควันยางพารา โรงงานแกส โรงงานผลิตเสาเข็ม  

โรงงานปูนผสมสําเร็จ  โรงงานปาลมน้ํามัน เปนตน 

  1.8 ดานการศกึษา 

 ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 1 แหง 

 1. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กวัดโพธิ์เรียง 

 โรงเรยีนประถมศึกษา (สังกัดเทศบาล) จํานวน 1 แหง 

1. โรงเรยีนเทศบาล 1 บานกระบี่นอย 

   โรงเรียนประถมศึกษา (สังกัดการสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษากระบี่)   

                      จํานวน 6 แหง 

 1. โรงเรียนบานน้ําจาน 

 2. โรงเรียนวัดโพธ์ิเรยีง 

 3. โรงเรียนบานหวางคลอง 

 4. โรงเรียนบานเขาตั้ง 

 5. โรงเรียนทุงพะยอม 

 6. โรงเรียนบานนานอก 
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  โรงเรยีนมัธยมศึกษา (สังกัดการสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษากระบี่)  จํานวน 1 แหง 

 1. โรงเรียนวัดโพธ์ิเรยีง (โรงเรียนขยายโอกาส) 

โรงเรยีนอาชีวศึกษา (สังกัดการศึกษาเอกชน) จํานวน 1 แหง 

 1. โรงเรียนเทคโนโลยีนครกระบี่  

  1.9 ดานศาสนา 

 วัดและสํานักสงฆ จํานวน 5 แหง 

 1. วัดถ้ําเสือ   (หมูที่ 1 บานหนาชิง) 

 2. วัดโพธ์ิเรียง   (หมูที่ 3 บานโพธ์ิเรียง) 

 3. วัดกระบี่นอย   (หมูที่ 6 บานกระบี่นอย) 

 4. วัดสุวรรณธาราราม  (หมูที่ 9 บานสองแพรก) 

 5. สํานักสงฆพุทธธรรม  (หมูที่ 13 บานนาตีน) 

 มัสยิด   จํานวน 8 แหง 

 1. มัสยิดบานน้ําจาน  (หมูที่ 2 บานนํ้าจาน) 

 2. มัสยิดบานหวางคลอง  (หมูที่ 4 บานหวางคลองแขก) 

 3. มัสยิดนูรุลซอละฮ  (หมูที่ 8 บานเขาตั้ง) 

 4.มัสยิดมูญาฮีดีนย  (หมูที่ 8 บานเขาตั้ง) 

 8. มัสยิดนูรุลอีหมาน  (หมูที่ 11 บานนานอก) 

 6. มัสยิดบานนานอก  (หมูที่ 11 บานนานอก) 

 7. มัสยิดบานคลองเนียง  (หมูที่ 12 บานคลองเนียง) 

 8. มัสยิดนูรุลอิสลามียะห (หมูที่ 12 บานคลองเนียง) 

 ศาลเจา จํานวน 3 แหง 

 1. ศาลเจากงสี่เซียน  (หมูที่ 5 บานคลองทับหัวกา) 

 2. ศาลเจาเฉงจุยจอซือกง (หมูที่ 6 บานกระบี่นอย) 

 3. ศาลเจากงย่ีเสี้ยน  (หมูที่ 6 บานกระบี่นอย) 

1.10 การคมนาคม 

การคมนาคมจากเทศบาลตําบลกระบี่นอยเขาตัวอําเภอเมืองโดยใชเสนทางการคมนาคม 

สายทางหลวงแผนดินหมายเลข 4 ระยะทางประมาณ 17 กิโลเมตร โดยมีทางเขา 2 ทาง  คือ เสนทางสาย

วัดถํ้าเสือ - โพธ์ิเรียง เม่ือมาจากตัวเมืองเลี้ยวซายทางเขาวัดถํ้าเสือมาระยะทางประมาณ 10.5 กิโลเมตร 

และอีกเสนทางคือเสนทางสายบานน้ําจาน-เขาพนม ซึ่งเลยผานทางเขาวัดถํ้าเสือ มาอีกประมาณ          

3 กิโลเมตร โดยเลี้ยวซายทางเขาบานกระบี่นอย ระยะทางประมาณ 8 กิโลเมตร โดยมีรถประจําทาง

สายในเมือง-เขาพนมว่ิงผานเสนทางนี้ 

1.11 การโทรคมนาคม 

 ที่ทําการไปรษณีย       1  แหง 
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 โทรศัพทสาธารณะในเขตพื้นที่              11 เลขหมาย 

 โทรศัพทสํานักงานเทศบาล     2 เลขหมาย 

  คือ  0-7565-2779  แฟกซ  0-7565-2780 

1.12 การไฟฟา 

มีไฟฟาใชทุกหมูบาน แตยังไมทั่วถึงทุกครัวเรือน 

1.13 แหลงน้ําที่สรางขึ้น 

 - ฝาย จํานวน  6 แหง 

1. ฝายคลองอายโท 

2. ฝายน้ําลนหวยรากไม 

3. ฝายน้ําลนคลองบางเตย 

4. ฝายน้ําลนหนองคลา 

5. ฝายน้ําลนหวยเหรียง 

6. ฝายน้ําลนคลองชองลม 

 - บอน้ําตื้น  จํานวน 35 แหง 

 - บอโยก  จํานวน 15 แหง 

 - สระเก็บน้ํา  จํานวน 5 แหง 

 1. สระเก็บนํ้าบานหนาชิง 

 2. สระเก็บนํ้าบานน้ําจาน 

 3. สระเก็บนํ้าบานหนองเทา 

 4. สระเก็บนํ้าบานทุงพะยอม 

 5. สระเก็บนํ้าบานควนเนียง 

 - อางเก็บน้ํา จํานวน 1 แหง (อยูระหวางการกอสราง) 

        1.14 แหลงน้ําธรรมชาติ 

   - แมน้ํา หวย คลอง จํานวน 6 แหง 

   1. คลองกระบี่นอย 

   2. คลองแพรกสาน 

   3. คลองแหง 

   4. หวยเหรียง 

   5. หวยชองลม 

   6. คลองทับหัวกา  
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  1.15 แหลงทองเที่ยว 

   วัดถํ้าเสือวิปสสนา สภาพเดิมเปนโพรงถ้ํา มีเพิงผาและแหลงถ้ําธรรมชาติ พบหลักฐานทาง

โบราณคดีมากมาย ปจจุบันเปนท่ีตั้งวัดถํ้าเสือ ที่มีสถานวิปสสนา มีนักทองเที่ยวเขาเยี่ยมชมทุกวัน อยูหางจาก

ตัวเมืองกระบี่ประมาณ 6 กิโลเมตร 

  1.16 การสาธารณสุข 

   โรงพยาบาลสงเสรมิสุขภาพตําบล  2  แหง 

   1.  โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานสองแพรก  ตั้งอยูหมูที่  9 บานสองแพรก 

   2.  โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานนาตีน      ต้ังอยูหมูที่  13 บานนาตีน    

  1.17 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

   สถานีตํารวจ (ปอมยาม) 2 แหง ตั้งอยู หมูที่ 1 บานหนาชิง และบริเวณสามแยกวัดโพธิ์เรียง

หมูที่ 3 บานโพธ์ิเรียง 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ   

   2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจไวดังนี้ 

โวลแมน (Wolman) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มีความสุข 

เมื่อไดรบัผลสําเร็จตามความมุงหมายที่ตองการหรือตามแรงจูงใจ 

วรูม (Vroom) ไดกลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใชแทนกันได เพราะท้ังสอง

คํานี้หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความ   

พึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความไมพึงพอใจ 

มอรส (Morse) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของ

บุคคลใหนอยลงได ถาความตึงเครียดมาก ก็จะทําใหเกิดความไมพอใจ ซึ่งความตึงเครียดนี้ มีผลมาจากความ

ตองการของมนุษย หากมนุษยมีความตองการมาก ก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับ

การตอบสนอง ก็จะทําใหเกิดความพอใจ 

 

 โทมัส และ เอิรล (Thomas&Earl) ไดใหแนวคิดความพึงพอใจวา การวัดความพึงพอใจเปนวิธีหนึ่งที่

ใชกันอยู เพ่ือทราบผลของการใหบริการที่ดีเลิศ ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เปนสิ่งที่บริษัทเชื่อวามีคุณคา 

และควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการใหบริการดานสุขภาพ ผูบริหารขององคกร      

จึงตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรงุคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและใหผลดีอยางตอเนื่อง 

 ฮินชอว และ แอทวูด (Hinshaw and Atwood) ไดใหแนวคิดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน

ความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีไดรับจากผูใหบริการ และจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธดวย และเปนระดับ
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ของความสอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการในอุดมคติกับการรับรูของผูมารับบริการท่ีไดรับตาม

ความเปนจริง  

 สําหรับนักวิจัยทางพฤติกรรม ไดใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจในบริการ เปนความรูสึกหรือ

ความคิดเห็นท่ีเก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการ เขาไปใชบริการในสถานที่    

ที่ใหบริการนั้น ๆ และประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับ

ปจจัยที่แตกตางกัน ทฤษฏีความตองการของ Maslow (มาสโลว) เปนนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ไดสรางทฤษฎี

ความตองการตามลําดับขั้น ตามสมมติฐาน 2 ประการ คอื  

1. มนุษยมีความตองการอยูตลอดเวลาตราบใดท่ียังมีชีวิตอยู ความตองการที่ไดรบัการตอบสนอง 

แลวก็จะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมนั้นอีกตอไป ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทานั้น       

จึงจะมีอิทธิพลจูงใจตอไป  

2. ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับขั้นจากตํ่าไปหาสูงตามลําดับความสําคัญ ในเมื่อความ 

ตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการขั้นสูงก็จะตามมา มาสโลวไดแบงลําดับความตองการ  

ของมนุษยออกเปน 5 ลําดับ ดังนี้ 

2.1 ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) ความตองการทางดานรางกาย  

เปนความตองการเบื้องตนเพ่ือความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม     

ยารักษาโรค ความตองการพักผอนและความตองการทางเพศ ฯลฯ ความตองการทางดานรางกายจะมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการทางดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย ในดานนี้ โดยปกติ

แลวองคกรทกุแหงมักจะตอบสนองความตองการของแตละคนดวยวิธีการทางออม คือ การจายเงินคาจาง 

2.2 ความตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถาหาก 

ความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการในข้ันตอไป     

ที่สงูขึ้น ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ ความตองการทางดานความปลอดภัยจะ

เปนเร่ืองเกี่ยวกับการปองกัน เพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นกับรางกาย ความสูญเสีย

ทางดานเศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความตองการความมั่นคงในการดํารงชีพ เชน ความม่ันคงใน

หนาที่การงานและสถานะทางสังคม 

2.3 ความตองการทางดานสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจากที่ไดรับ 

การตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลว ก็จะมีความตองการสูงขึ้น คือ ความตองการทางสังคม จะเร่ิมเปน

สิ่งจูงใจท่ีสําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนี้ จะเปนความตองการเก่ียวกับการอยูรวมกัน 

และการไดรบัการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรูสึกวาตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุมทางสังคมเสมอ 

2.4 ความตองการที่จะมีฐานะเดนในสังคม (Esteem or Status Needs) ความตองการขั้น 

ตอมาจะเปนความตองการที่ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ  ดังนี้คือ ความมั่นใจในตัวเองในเร่ืองความสามารถ ความรู 

และความสําคัญในตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการท่ีจะมีฐานะเดนเปนท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน หรือตองการ  

ที่จะใหบุคคลยกยองสรรเสรญิในความรับผิดชอบในหนาที่การงาน การดํารงตําแหนงที่สําคัญในองคกร 
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2.5 ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-Realization)  

ลําดับขั้นตอนความตองการที่สูงสุดของมนุษย คือ ความตองการที่จะประสบความสําเร็จในชีวิตตามความ    

นึกคดิ หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยานใฝฝนที่จะไดรบัผลสําเร็จในสิ่งอันสูงสงในทัศนะของตน 

ดังน้ัน จึงกลาวไดวา ทฤษฎีของมาสโลว ชี้ใหเห็นวา มนุษยมีความตองการ 5 ประการ เม่ือความ 

ตองการอยางใดอยางหนึ่งไดรับการตอบสนองแลว ความตองการสิ่งอื่น ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความตองการทั้ง  

5 ขั้น จะมีความสําคัญกับบุคคลมากนอยเพียงใด การตอบสนองตามลําดับข้ันของ Maslow มีขอสังเกต

เกี่ยวกับความตองการของคนที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะประกอบไปดวย 2 หลักการ คือ 

1. หลักการแหงความขาดตกบกพรอง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพรองในชีวิต 

ประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอ จะทําใหความตองการท่ีเปนความพอใจของคนไมเปนตัวจูงใจใหเกิด

พฤติกรรมในดานอื่น ๆ อีกตอไป คนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพท่ีตนเปนอยู ยอมรับและพอใจใน

ความขาดแคลนตาง ๆ ในชีวิต โดยถือวาเปนเร่ืองธรรมดา 

2. หลักการแหงความเจริญกาวหนา (The Progression Principle) กลาวคือ ลําดับขั้นของความ 

ตองการทั้ง 5 ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับต่ําไประดับสูงกวา และความตองการของคนใน

แตละระดับจะเกิดข้ึนไดดี ตอเมื่อความตองการของระดับที่ต่ํากวาไดรับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจ

แลวนั้น จะเห็นวา ความตองการสิ่งหนึ่งสิ่งใดแลวไมไดรับการตอบสนอง ความรูสึกขาดแคลนของมนุษยทุกคน

ก็จะเกิดขึ้น และตองพยายามแสวงหามาใหได เวนแตจะมีอุปสรรคแลวทําใหเกิดความทอถอยตออุปสรรคนั้น 

ตัวอยางเชน เมื่อคนไดรับการตอบสนองความตองการอยูในระดับหนึ่งแลวอยางสมบูรณ ก็ตองการจะไดรับ

การตอบสนองอีกในระดับที่สูงกวา แตมีขอจํากัดที่เปนอุปสรรค ไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ หรือไม

สําเร็จตามความตองการ สิ่งนี้จะทําใหคนเราหยุดแสวงหา ทอถอยและจะยอมรับสภาพ ไมมีการดิ้นรนอีก

ตอไปในทิศทางตรงกันขาม ถาความตองการในระดับต่ํากวาในแตละระดับไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่   

คนก็จะเกิดความตองการในข้ันตอไปอีก จนกระทั่งบรรลุถึงความตองการระดับสูงสุด คือ การไดรับ

ความสําเร็จในชีวิต ทฤษฎีความพึงพอใจของ Shelly ซึ่งเปนทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 

ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะตกอยูในกลุมความรูสึกสอง

แบบนี้ ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข เปนความรูสึกที่แตกตางจาก

ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือ

ความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนอีก ดังนั้น จะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้มีผลตอ

บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ (สุรเชษฐ ปตะวาสนา:2544) 

 อัลเดอเฟอ (Alderfer) ไดขยายทฤษฎีมาสโลวโดยพิจารณาถึงวิธีการที่บุคคลมีปฏิกิริยาเมื่อเขา

สามารถและไมสามารถตอบสนองความตองการของตน โดยพัฒนาหลักความกาวหนาในความพึงพอใจ 

(Satisfaction-progression  principle) เพื่ออธิบายถึงวิธีการที่บุคคลมีความกาวหนากับลําดับขั้นความ

ตองการเมื่อตอบสนองความตองการในระดับที่ต่ํากวาได และในทางตรงกันขามของการถดถอย– ความ      

ตึงเครียด (Frustration–regression principle) เพ่ืออธิบายวา เมื่อบุคคลที่ยังมีความตึงเครียดในการพยายาม
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ที่จะตอบสนองในระดับต่ํากวาทฤษฎี ERG ระลึกวา บุคคลสามารถเปลี่ยนไปในระดับสูงขึ้นและตํ่าลงของ

ระดับความตองการ ขึ้นกับวาเขาสามารถตอบสนองความตองการในระดับต่ําลงหรือความตองการในระดับสูง

ขึ้นไดหรอืไม (จีราพร วีระหงส:2548) 

 ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการไววา ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความ  

พึงพอใจในการบริการ จําเปนจะตองดําเนินการควบคูกันไปทั้งตอผูรับบริการและผูใหบริการ ดังนี้ 

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน 

3. การกําหนดกลยุทธการบริการที่มปีระสิทธิภาพ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 

5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอในตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล เม่ือความพึงพอใจ

มีความสําคัญสูงมากตอการบรกิาร ดังนั้น ผูประกอบการบริการจะตองทําความเขาใจตอลักษณะ

และองคประกอบของความพึงพอใจอยางถ่ีถวน ดังนี้ 

 5.1 ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด

ในการรับบริการ ซึ่งบุคคลจะรับรูรูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใชประสบการณ ที่

ไดรับดวยตนเอง หรือจากการอางอิงใด ๆ ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน เชน คําบอกเลาของกลุมเพื่อน โฆษณา 

เปนตน ในการประเมินสิ่งที่ไดรับจากการบริการ หากการบริการเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ ก็จะ

กอใหเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 

 5.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งที่ได รับจริงใน

สถานการณหนึ่ง  ในการใชบริการน้ัน บุคคลยอมมีขอมูลจากแหลงอางอิงตาง ๆ เชน ประสบการณสวนตัว 

ความรูจากการเรียนรู คําบอกเลาของกลุมเพ่ือน ขอมูลจากธุรกิจบริการแบบเดียวกัน เปนตน จึงเกิดความ

คาดหวังตอสิ่งที่ควรจะไดรับจากการบริการ (Expectation) ซึ่งจะมีอิทธิพลแกผูรับบริการในการที่จะใชเปน

เกณฑในการประเมินสิ่งที่ไดรับจริง ในกระบวนการบริการ หากการบริการเปนไปตามที่คาดหวัง ยอมเกิดการ

ยืนยันความถูกตอง ตอการบริการ และเกิดความพึงพอใจในบริการ แตถาบริการที่ได รับไมเปนไปตาม

คาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไมถูกตอง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจในบริการ 

5.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจาก

ในแตละชวงเวลา บุคคลยอมมีความคาดหวังตอการบริการแตกตางกันทั้งนี้ขึ้นอยูกับอารมณ ความรูสึก 

ประสบการณที่ไดมาระหวางเวลานั้น จึงทําใหเกณฑการประเมินความพึงพอใจมีการเลื่อนขึ้น-ลง ตลอดเวลา 

สงผลใหการเปรยีบเทียบสิ่งที่ไดรับกับสิ่งท่ีคาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 

2.2 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  

ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของการรับรู

และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับ และสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริง
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ในแตละสถานการณ  ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงท่ี ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งนี้ความ      

พึงพอใจในการบริการมี องคประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หนวยที่ 8-15 : 25-26)  

คือ  

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบรกิารผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑบริการที่ 

ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด เชน           

แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหารตามที่สั่ง เปนตน          

สิ่งเหลานี้เปนบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภทซึ่งจะสรางความ    

พึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบรกิารผูรบับริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอ 

บริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความสะดวกใน

การเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการ

บริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการ

ปฏิบัติตนในการใหบริการ   

จะเห็นวา  ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ

บริการเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการ

ใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความ

คาดหวังท่ีมีอยู หรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนํามาซึ่งความ

พึงพอใจในบริการนั้น แตหากเปนไปในทางตรงกันขาม สิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่คาดหวัง  

ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได จึงสามารถแสดงเปนภาพ

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการไดดังนี้ 

  การรับรูการบริการ   การรับรูการบริการ 

 ที่ควรจะเปน  ที่เกิดข้ึนจริง ที่ควรจะเปน  ที่เกิดข้ึนจริง 

 

 

  การรับรูคณุภาพ    การรับรูคุณภาพ 

           ของผลิตภัณฑบริการ                ของการนําเสนอบริการ 

 

     

              ความพึงพอใจในการบริการ 

  ภาพประกอบ 1 แสดงองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
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ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงาน

บริการ  ดังน้ันการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนที่จะตองดําเนินการควบคูกันไป ทั้งตอผูรับบริการ

และผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช หนวยที่ 8-15,2545: 40-41) 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ ไดกลาวถึง ปจจัยที่ มีผลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอสิ่งที่ไดรับจากการบริการ และการนําเสนอ

การบริการ โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไว ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตามปจจัยแวดลอมและ

สถานการณท่ีเกิดข้ึนในระหวางการบริการ ไดแก 

1. ผลิตภัณฑบรกิาร ในการนําเสนอบริการ จะตองมีผลิตภัณฑบริการท่ีมีคณุภาพ และระดับการ 

ใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจ

ใส และจริงใจตอการสรางเสรมิคณุภาพของผลิตภัณฑบริการที่จะสงมอบใหแกผูรับบริการ 

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรบับริการ เกิดจากการประเมินคณุภาพและรปูแบบของการ 

บริการเปรียบเทียบกับราคาคาบริการที่จะตองจายออกไป โดยผูใหบริการจะตองกําหนดราคาคาบริการ       

ที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเปนไปตามความเต็มใจที่จะจายของผูรับบริการ คาบริการจะถูก

หรอืแพงข้ึนอยูกับความสามารถในการจายและเจตคติตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

3. สถานที่บริการ ผูใหบริการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับบริการ สามารถเขาถึงได 

โดยสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน 

เชน การมีที่จอดรถ หรือการใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ต ซึ่งทําใหประเด็นดานสถานที่ใหบริการลดลงไป

ได 

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแกผูรบับริการทั้งในดาน 

คุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานสื่อตาง ๆ เพื่อใหผูรับบริการไดนําขอมูลเหลาน้ีไปชวย

ประเมินเพ่ือตัดสินใจใชบริการตอไป 

5. ผูใหบริการ จะตองตระหนักตนเองวามีสวนสําคญัในการสรางใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 

ของผูรับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการ จะตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนสําคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวย

จิตสํานึกของการบริการ 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ ผูใหบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของอาคารสถานที่  

ผานการออกแบบตกแตง การแบงพ้ืนท่ีอยางเหมาะสมลงตัว สรางใหเกิดภาพลักษณที่ดีขององคกรผูใหบริการ

และสื่อภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย 

7. กระบวนการบริการ ผูใหบรกิารตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ 

บริการเพื่อเพิ่มขีดความคลองตัวและความสามารถในการสนองตอบตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยีเขามารวมกันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและหวังตอ

ประสิทธิผลที่จะเกิดข้ึนตอผูรบับริการ 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

3.1 ความหมายของการบริการ 

 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ ดังนั้น 

การบริการจึงเปนสิ่งสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขาถึงในสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง และตอบสนองลูกคา

ดวยบรกิารที่เปนเลิศ ไดมีผูใหความหมายของการบริการไว ดังนี้ 

 จตุรงค  มหิทธิโชติ (2541:15) ไดใหความหมายวา การบริการเปนการตอบสนองความตองการแกผู

ซื้อ ผูรับ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบัติใหเกิดสมดุลระหวางการใหและการรับ การแลกเปลี่ยนใน

สวนที่ขาดแคลนของแตละฝาย การใชความมีอัธยาศัยควบคู ไปกับความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง          

แกผูรับบริการ การไมเอาเปรียบและไมถือโอกาสแสวงหาประโยชนจากผูรับบริการในทุกสถานะ และการ   

เต็มใจปฏิบัติตามเงื่อนไขดังที่สัญญาไวกับลูกคาซึ่งจะชักนําใหลูกคากลับมาใชบรกิารซ้ําอีกในคราวตอไป 

 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542:6) ไดใหความหมายวา การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวน

กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการน้ัน 

 จีรพันธ  กันทะเนตร และคณะ (2545:11) ไดใหความหมายวา การบริการ คือ การใหการตอนรับ

ชวยเหลืออยางจริงใจ เต็มใจ สรางความประทับใจพอใจใหแกผูอื่นท่ีมาติดตออยากมาติดตออีก เปนการแสดง

ความเอ้ือเฟอ กรุณา ความเอาใจใสในตัวผูที่มาติดตอพยายามชวยเหลือใหได รับความสะดวกสบายแม

บางอยางจะไมใชหนาที่ โดยตรงก็ตาม ลวนเปนงานที่คํานึงถึงผู อ่ืนกอนทั้งน้ัน และเปนความพยายาม           

ที่กอใหเกิดความสะดวกสบายตอผูอื่น 

 สมิต  สัชฌุกร (2546:13) ไดใหความหมายตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ที่ให

ความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ” สวนความหมาย

โดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอ

ผูอื่น 

 สรุปไดวา การบริการ เปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่ปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความตองการและความ  

พึงพอใจใหกับผูอื่นดวยความจริงใจและเต็มใจของผูใหบริการ 

3.2 ความสําคัญของการบรกิาร 

 สุรศักดิ์ นานานุกูล (2540:33-34 อางอิงใน ทิพยวิมล ถุงสุวรรณ :28-29) กลาววา ธุรกิจบริการที่ดี

จะตองม ี

1.กนโยบายการบริการท่ีดี รวมถึง 

-ป ปรชัญาการใหบริการ 
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-    ความมุงมั่นที่จะสรางความพอใจ และความสุขใหแกลูกคา และแฝงไวดวยการใหเกียรติแก

ลูกคา 

-กการใหความสําคัญแกสถานที่ หองน้ํา และบรรยากาศในการตอนรับลูกคา รวมทั้งการจัด

สถานที่ใหพนักงานไดทํางานอยางเปนสัดสวนโดยไมรบกวนลูกคา 

 

 

  2.กระบบบริการใหบริการที่ดี  หมายถึง 

  -กระบบเก่ียวกับการวางตัว และกรยิาทาทาง ตลอดจนทัศนคติที่พนักงานพึงมีตอลูกคา 

  -กระบบเก่ียวกับวิธีการทํางานทุก ๆ อยาง ไมวาจะเปนหนาท่ีดานการตอนรับ การรักษาความ

สะอาด การอธิบาย การใหขอมูล หรือการตอบคําถามของลูกคา การจัดแตงสถานที่การจัดสิ่งอํานวยความ

สะดวกแกลูกคา ซึ่งจะตองกําหนดมาตรฐานใหชัดเจน 

  -กระบบการใหอํานาจพนักงานในการพิจารณา หรือตัดสินใจในการทํางาน ซึ่งอาจแตกตางไปจาก

วิธีการทํางานปกติ เพื่อแกปญหาในสถานการณพิเศษ ซึ่งอาจจะตองใหบรกิารเหนือความคาดหมายของลูกคา 

  -กระบบเก่ียวกับการพูดจาทักทายลูกคา และการกลาวคําขอบคุณ เพ่ือเปนการใหเกียรติแกลูกคา 

ตลอดจนถอยคําในระหวางการใหบริการ 

  -กระบบเก่ียวกับการรับฟงความคิดเห็น และสังเกต ความตองการของลูกคาทําการเก็บขอมูลไวใน

คอมพิวเตอร เพ่ือใหบริการในครั้งตอไป 

 ก--- ระบบเก่ียวกับการวิจัยความคดิเห็นของลูกคา ท่ีกระทาํสม่ําเสมอ เพ่ือใชในการปรับปรุงแกไข 

3.กคนใหบริการที่ดี  หมายถึง 

  -กการคัดเลือกบุคคลที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการ เชน หนาตาดี ยิ้มแยมแจมใส        

มีทัศนคติที่ดีตอการเปนผูใหบริการ 

  -กระบบการอบรมที่ดีหมายถึง หลักสูตรการฝกอบรมที่ชี้ใหเห็นถึงบทบาทของผูใหบริการที่ชัดเจน 

ไมวาจะเปนใบหนา ทาทาง การพูดจาในการใหบริการ 

  -กการฝกอบรมในหองเรียน และการฝกปฏิบัติซึ่งจะทําใหพนักงานเกิดความคุนเคยและมีความ

ชํานาญ 

  สมิต  สัชฌุกร (2546:14–15) ไดกลาววา การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะการ

บริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น ไมมีการดําเนินงานใด ๆ          

ที่ปราศจากการบริการทั้งในภาคราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา หรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการ

บริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสําเรจ็ไดตอง

มีบริการที่ดี ธุรกิจการคาที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคา  

ใหม ๆ ตามมา เปนความจริงวา เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตอง
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ทําพรอมกันท้ังองคการ การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางย่ิงท่ีทุกคนในองคการจะตองถือ

เปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไป 

ในการพิจารณาความสําคัญของการบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก  

1. ถาบรกิารที่ดีจะเกิดผลอยางไร 

2. ถาบรกิารไมดีจะเสียผลอยางไร 

การบริการที่ดี จะสงผลใหผู รับบริการมีทัศนคติอันไดแก ความคิด และความรูสึกทั้งตอ         

ตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังน้ี 

1. มีความชื่นชมในตัวผูใหบรกิาร 

2. มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 

3. มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก 

4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 

5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบรกิารเพ่ิมขึ้น 

6. มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 

7. มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ดี 

การบริการที่ไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ ทั้งตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่ใหบริการ

เปนไปในทางลบ มีความไมชอบและไมพึงพอใจ ดังนี้ 

1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใชบรกิารอีก 

3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 

4. มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 

5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 

6. มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ไมดี 

ท่ีกลาวถึงขางตน จะเปนสิ่งที่ชี้ใหเห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการ

ที่ด ีและไมดี ซึ่งเปนความสําคัญอยางมากของการบริการ 

3.3 หลักการใหบริการ 

กรมการปกครอง (2536,3-11) ไดกลาวถึง หลักการใหบริการที่ดีวา หมายถึง การท่ีขาราชการ        

ซึ่งทํางานติดตอกับผูอ่ืนที่มาติดตอขอรับบริการดวยความรวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรม และมีอัธยาศัย         

ตอผูรับบริการดวยดี โดยมีหลักการใหบริการ ดังนี้ คือ 

1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแตงกายที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพและเปนที่ประทับใจแกผูพบเห็น 
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และติดตอดวย ผูแตงกายดีมีจําเปนตองเปนผูมีรูปรางและหนาตาดี 

1.2 การรักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

- เวลามาและกลับ ตามเวลาราชการ ไมมทีํางานสายและกลับกอน 

- การพักกลางวัน เปนไปตามระเบียบของราชการ 

- ไมผิดนัด 

      1.3 หลีกเล่ียงการใชอารมณ การโตแยง การแสดงความฉุนเฉียวกับผูท่ีมาติดตอราชการ 

      1.4 มีมารยาทในการใหบริการแกผูมาติดตองาน 

 2. การปฏิบัติงาน 

      2.1 การจัดสํานักงาน ควรดาํเนินการดังนี้ 

  - งานบริการประชาชนควรตั้งอยูในสวนลางของอาคาร และใกลทางเขา-ออก เพ่ือสะดวกแก

ประชาชนที่ไปติดตอ 

  - มีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวก ไมตั้งอยูที่บังประตู หนาตาง 

  - การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน ตามลําดับ เปนเสนตรง 

ไมยอนไปยอนมา 

  - การตั้งตูเอกสาร จะตองไมเกะกะ และมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวก และควรวางชิดฝา

ผนังหอง ไมควรวางปดประตู หนาตาง 

 

  - สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 

 - สํานักงานควรมีพื้นท่ีกวางขวางพอสมควร และควรจัดที่สําหรับผูมาติดตอ พรอมทั้งจัดท่ีนั่งรอ       

มีน้ําดื่ม ท่ีอานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ 

  - หองนํ้าสะอาด 

 2.2 อุปกรณ เคร่ืองมือ เครื่องใช 

  - อุปกรณ เครื่องมือ เคร่ืองใช หรือเอกสารท่ีตองใชรวมกัน ควรอยูใกลชิดกัน หรือเก่ียวของ

กันใกลเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

  - ตองเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก 

  - ควรเขียนตัวอยาง คํารอง แบบพิมพตาง  ๆ ติดไวเปนตัวอยางแกประชาชนพรอมปากกา 

 2.3 วิธีปฏิบัติงาน 

  - ศึกษาหาความรู และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ ความสามารถเปน

คุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการจะบกพรอง             

ขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรู ความสามารถ ในการทํางานในหนาท่ี ดังน้ัน จึงสามารถพิจารณา

เรื่องความรูความสามารถนี้ไดใน 2 ลักษณะ คือ 
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  1) ความรู ความสามารถในงานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย ขาราชการคนใดไดรับมอบหมาย

ใหรับผิดชอบงานใดตองหมั่นศึกษาหาความรูงานในหนาที่นั้น ๆ  

  2) ความรู ความเขาใจในระบบงานและโครงสรางการทาํงานของหนวยงาน 

  - การปฏิบัติงาน 

  1) ขาราชการตองเตือนตัวเองอยูเสมอวา งานที่รับผิดชอบอยูนั้น ถาเราเกิดความรู ความ

ชํานาญ ทําใหดูเหมือนเปนสิ่งที่งาย แตสําหรับประชาชนแลว เรื่องตาง ๆ เหลานี้ ไมใชกิจวัตรประจําวัน      

เขายอมขาดความรู ความเขาใจในเร่ืองน้ัน 

  2) การซักถาม ควรทําเพ่ือใหไดขอเท็จจริงที่จําเปนเพ่ือประกอบการพิจารณาในเรื่องนั้น   

ดวยวาจาสุภาพ เหมาะสม ไมใหประชาชนมคีวามรูสึกวาถูกซักถาม เสมือนเปนผูกระทําผิด 

  3) งานบริการใด ถาผูรับบริการตองรอระหวางดําเนินการ ควรแจงใหผูรับบริการทราบพรอม

ทั้งแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเมื่อใด 

  4) ควรใหขาราชการสามารถทํางานแทนกันได เพราะถาหากขาราชการคนใดลาหยุดงาน 

หรอืไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด ขาราชการคนอ่ืน สามารถปฏิบัติงานแทนกันได งานบริการจะมีความ

ตอเนื่อง ไมตองสะดุดหยุดลง 

 2.4 การจัดลําดับกอนหลัง คนที่มากอนตองไดรับบริการกอน 

 3. คําพดูที่ตองหลีกเลี่ยงในการทํางาน 

 การทํางานที่ตองติดตอใหบริการประชาชนแตละวัน อาจกอใหเกิดปญหาทางอารมณ ความหงุดหงิด 

ความเครียด ซึ่งขาราชการตองควบคุมความรูสึกเหลานี้ ท้ังทาทาง กิริยาและคําพูด  

นอกจากนี้ ชูวงศ ฉายะบุตร (2536:11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ

พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการ ซึ่งอาจเรียกวา หลัก Package Service ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรบั 

จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผนและลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ทั้งนี้ คือ 

1.1 ขาราชการ มีทัศนคติวา การใหบริการจะเร่ิมข้ึนก็ตอเม่ือ ผูมาติดตอขอรบับริการมากกวา      

ที่จะตองมองวาตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกหนวยงานตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรบั 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลยพินิจของขาราชการ มักจะเปนไปเพ่ือสงวนอํานาจ 

ในการดุลยพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุมมากกวาการสงเสริม

การติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน 

ซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชน

ของผูรับบริการ ทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซึ่งมีลักษณะ

ดังน้ี 

1) ขาราชการตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง  
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พยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูอยูในขายที่จะไดรับบริการทุกคน 

2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสทิธิประโยชนของ 

ผูรบับริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวก 

3) ขาราชการจะตองเขาใจวา ผูรับบริการมีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะให 

ความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผล ความรวดเร็วในการใหบริการ โดยที่ในปจจุบันสังคมโลกกําลังเปนสังคมไร

พรมแดนและมีการแขงขันกันสูง ในสวนของประเทศไทยจะกาวข้ึนในเวทีโลก ทั้งในดานเศรษฐกิจ การเมือง    

จึงตองมีการพัฒนาการใหบริการของรัฐ จะตองใหมีความรวดเร็ว ลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานเพื่อใหทันกับ

เวลา ดังนั้น สวนราชการตาง ๆ จะตองหันมาปรับปรุงองคกรของตนและตัวเจาหนาที่ จะตองปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมเพ่ือพัฒนาการใหบริการไดกระชับ รวดเร็ว โดยจะตองปรบัปรุงดังนี้ 

 

- ระเบียบปฏิบัติ ตองปรบัปรงุระเบียบปฏิบัติใหเอ้ืออํานวยตอการบริการ 

ประชาชน ลดขั้นตอนหรือยกเลิกระเบียบปฏิบัติที่ทําใหเกิดความลาชา 

- มีการกระจายอํานาจในการใชดุลยพินิจ หรืออนุมัติ หรืออนุญาต โดยมอบ 

อํานาจใหขาราชการตําแหนงรอง ๆ ลงมามีอํานาจอนุมัติได 

- พัฒนากระบวนการหรือระบบการใหบริการ เชนการใชเทคโนโลยีเขามาชวย  

อาจเปนเคร่ืองคอมพิวเตอร หรือเทคนิคการบริการอ่ืน ๆ 

2. การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ อันเปนเปาหมายการใหบรกิารเชิงรุกแบบครบวงจร ความสําเร็จ 

สมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่

ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก การบริการที่แลวเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จใน

การติดตอเพียงครั้งเดียว หรือไมเกินสองคร้ัง นอกจากนี้ การใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณ ยังหมายถึง ความ

พยายามที่จะใหบริการในเร่ืองอื่น ๆ ท่ีผูทําการติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมารับบริการ  

จะไมไดมาขอรับบรกิารเร่ืองนั้นก็ตาม 

กุลธน ธนาพงศธร (2530:303-304) ยังไดกลาวถึงหลักการใหบริการท่ีเหมาะสมไวดังนี้ 

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและบริการ 

ที่จะจัดใหนั้น ตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคลากร

ผูใด หรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ท้ังนี้เพราะถาหากกระทําเชนนั้นแลว จะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ

ใหบริการและไมคุมคากับการดําเนนิการน้ัน ๆ ดวย 

2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหประโยชนและการบริการนั้น จะตองดําเนินการอยาง 

ตอเนื่องสม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพึงพอใจของผูบริหาร 

3. หลักความสนองความตองการท่ีแทจริงของบุคลากร กลาวคือ ประเภทของประโยชนและ 
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บริการที่จะจัดใหนั้น ตองตอบสนองตรงกับความตองการท่ีแทจริงของบุคลการ มิใชตรงตามความตองการหรือ

ความคิดเห็นของผูบริหารระดับสูงขององคกรเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุน้ี กอนที่จะจัดประโยชนและบริการ

ใด ๆ จึงควรมีการสํารวจหาความตองการที่แทจริงของบุคลากรในองคการเสียกอน  

4. หลักความเสมอภาค กลาวคือ ประโยชนและบรกิารที่จัดขึ้นนั้น จะตองใหแกบุคลากรทุกคน 

ในองคการอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน ไมมีการเลือกปฏิบัติ หรือใหสิทธิพิเศษแกผูใด หรือกลุมใดในลักษณะที่

แตกตางไปจากผูอื่น หรือกลุมอ่ืนที่จะตองไมมีการกําหนดเงื่อนไขใดๆ ที่จะทําใหเกิดความไมเสมอภาคดวย  

ไมวาจะเปนในเร่ืองเพศ อายุ สถานภาพทางสังคม ความเชื่อทางศาสนา หรือเรื่องอ่ืนใดก็ตาม 

5. หลักความประหยัด กลาวคือ การท่ีองคการหนึ่งจะรับประโยชนและบรกิารใด ๆ ใหแก 

บุคลากรนั้น องคการจะตองใชจายเงินจํานวนหนึ่งเพื่อดําเนินการดังกลาว ดังนั้น องคการจะตองคํานึงถึง

ความสามารถทางการเงินท่ีจะจายใหดวย นอกจากนี้ การจัดประโยชนและบริการใด ๆ ใหนั้น จะตองมี

ลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยตนเองไดตอไปในอนาคต มิใชเปนการจัดให

ความชวยเหลือในลักษณะพ่ึงพาอาศัยบุคคลอ่ืนอยูตลอดเวลา ไมรูจักจบสิ้น 

 

 

 

6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กลาวคือ ประโยชนและบริการใด ๆ ที่จะจัดใหมีขึ้นนั้น  

จะตองสามารถนําเอาไปใชปฏิบัติไดโดยงาย สะดวก และสิ้นเปลืองทรัพยากรตาง ๆ ไมมากนัก ทั้งไมเปนการ

สรางภาวะยุงยากใจแกบุคลากรขององคการท่ีจะไดรับประโยชนและบริการนั้น ๆ อีกดวย เชน กําหนดเงื่อนไข

ใหผูท่ีจะขอรบัประโยชนหรือบริการตองเสียเงินคาธรรมเนียมหรือออกเงินสมทบสวนหนึ่ง เปนตน 

 3.4 คุณภาพการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541:342) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญ สิ่งหนึ่งใน

การสรางความแตกตางของธุรกิจ การที่จะดําเนินธุรกิจทางดานบริการใหชนะคูแขงขัน ไดนั้นจะตองมีการสง

มอบบริการที่มีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาที่ลูกคา คาดหวังไวโดยสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง

นั้นจะไดจากประสบการณตางๆ ของลูกคาในอดีต การบอกตอ ปากตอปากและการโฆษณาของธุรกิจ

ใหบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการลูกคา  จะเปรียบเทียบการบริการที่ลูกคาไดรับ กับการบริการที่

ลูกคาคาดหวัง ถาการบริการลูกคาไดรับ  ต่ํากวาการบริการที่ลูกคาคาดหวัง ลูกคาจะขาดความสนใจในตัว    

ผูใหบริการแตถาการบริการที่ลูกคา ไดรับเทากันหรือเกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็มักจะใชบริการจาก      

ผูใหบริการอีกครั้ง และคุณภาพการใหบรกิารมีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้  

1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและ

สถานที่ใหแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองรอนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถการเขาถึง  
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2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง มีการบริการอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา

เขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู 

ความสามารถ 

4. ความมีน้ํ าใจ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองและมี

วิจารณญาณ  

5. ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ

ความไววางใจในการบรกิารดีท่ีสุดใหแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาใหแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ตองปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปญหา 

9. การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง บริการที่ลูกคาไดรับจะตองใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคณุภาพบรกิารดังกลาวได 

10. การเขาใจและรู จักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 

 


