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บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

 การทบทวนวรรณกรรมในการประเมินความพึงพอใจของผูรบับริการจากเทศบาลตําบลกระบี่นอย 

อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ประจําปงบประมาณ 2561 ประกอบดวยหัวขอดังตอไปนี้ 

1. สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

1. สภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.1 ที่ตั้ง  

 ตําบลกระบี่นอยอยูหางจากที่วาการอําเภอเมืองกระบี่  ทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือประมาณ        

17 กิโลเมตร มีเนื้อที่ประมาณ 129 ตารางกิโลเมตรหรือประมาณ 80,265 ไร สํานักงานเทศบาลตําบล    

กระบ่ีนอย ตั้งอยูที่หมูที่ 3 ตําบลกระบี่นอย อําเภอเมืองกระบี่ จังหวัดกระบ่ี   

1.2 อาณาเขต   

ทิศเหนือ จรด อําเภอเขาพนม  จังหวัดกระบี่ 

ทิศใต  จรด ตําบลคลองประสงค จังหวัดกระบี่ 

ทิศตะวันออก จรด อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบี่ 

ทิศตะวันตก จรด ตําบลทับปริก  จังหวัดกระบี่ 

 1.3 เขตการปกครอง  

  ตําบลกระบี่นอยแบงเขตการปกครองเปนหมูบาน 13 หมูบาน ประกอบดวย 

 ตารางที่ 2.1 แสดงจํานวนเขตการปกครอง 

เขตหมูบาน หางจากอําเภอ (กม.) 

หมูที่ 1             บานหนาชิง 12 

หมูที่ 2             บานน้ําจาน 11 

หมูที่ 3             บานโพธ์ิเรียง 18 

หมูที่ 4             บานหวางคลองแขก 20 

หมูที่ 5             บานทับหัวกา 28 

หมูที่ 6             บานกระบี่นอย 13 

หมูที่ 7             บานหวยเหรียง 18 

หมูที่ 8             บานเขาตั้ง  15 
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หมูที่ 9             บานสองแพรก 15 

หมูที่ 10             บานหวางคลองไทย 17 

หมูที่ 11             บานนานอก 8 

หมูที่ 12             บานคลองเนียง  10 

หมูที่ 13             บานนาตีน 25 

1.4 พื้นที่ 

ตําบลกระบี่นอย มีเนื้อท่ีทั้งหมด ประมาณ 129 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 80,265 ไร  

แยกเปน 

พ้ืนที่ทําการเกษตร ประมาณ 54,350 ไร 

พ้ืนที่เพ่ือที่อยูอาศัย ประมาณ 10,830 ไร 

พ้ืนที่สาธารณะ  ประมาณ 2,420 ไร  

พ้ืนที่ปาไม  ประมาณ 12,665 ไร 

1.5 จํานวนประชากร 

 ตําบลกระบี่นอยมีประชากร จํานวน 17,480 คน แยกเปน ชาย 8,604  คน หญิง จํานวน  8,876 คน 

จํานวนครวัเรือน 7,764 ครัวเรือน แยกเปนรายหมูบาน ดังนี้ 

ตารางที่ 2.2  แสดงจํานวนประชากรตําบลกระบี่นอยแยกตามรายหมูบาน 

หมูที่ 
 

จํานวนครัวเรือน 

 

ชาย 

 

หญิง 

 

รวม 

หมูที่ 1 บานหนาชิง 481 682 702 1,384 

หมูที ่2 บานน้ําจาน 715 780 762 1,542 

หมูที่ 3 บานโพธ์ิเรียง 262 411 420 831 

หมูที่ 4 บานหวางคลองแขก 238 489 439 928 

หมูที่ 5 บานทับหัวกา 169 296 302 598 

หมูที่ 6 บานกระบ่ีนอย 442 685 757 1,442 

หมูที่ 7 บานหวยเหรียง 404 747 779 1,526 

หมูที่ 8 บานเขาตั้ง 364 695 734 1,429 

หมูที่ 9 บานสองแพรก 192 302 353 655 

หมูที่ 10 บานหวางคลองไทย 243 395 393 788 

หมูที่ 11 บานนานอก 2,987 1,874 2,035 3,909 

หมูที่ 12 บานคลองเนียง  1,005 838 846 1,684 

หมูที่ 13 บานนาตนี 262 410 354 764 



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  

 

7 

รวม 7,764 8,604 8,876 17,480 

ที่มา:  เทศบาลตําบลกระบี่นอย อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ กันยายน  2561  

 1.6 ลักษณะภูมิประเทศ  

 ลักษณะพื้นที่สวนใหญเปนพ้ืนที่ราบสูงภูเขาอยูทางทิศเหนือ และทางทิศตะวันตกของตําบล พ้ืนที่เปน

เนินเขาและเปนที่ราบต่ําอยูทางตอนกลาง และทิศตะวันออกของตําบล สวนทางตอนใตของตําบลเปนพ้ืนที่

ราบและเนินสูงๆ  ต่ําๆ ภายในตําบลกระบี่นอยมีแหลงน้ําตก และแหลงนํ้าธรรมชาติ ไดแก คลองกระบี่นอย  

คลองชองลม คลองบางเตย คลองทับหัวกา และคลองปกาสัย สําหรบัแหลงน้ํานี้สามารถใชประโยชนไดตลอด

ทั้งป แตในหนาแลงระดับน้ําจะลดต่ําลง 

 1.7 อาชีพ  

-  เกษตรกรรม ประชากรสวนใหญของตําบลกระบี่นอยประกอบอาชีพเกษตรกรรมประมาณรอยละ 

65 โดยปลูกพืชเศรษฐกิจที่สําคัญ คือ ยางพารา ปาลมน้ํามัน และมีสวนผลไมผลเพียงเล็กนอย ไดแก เงาะ 

มะพราว สมโอ ลองกอง ขนุน สะตอ ทุเรียน เปนตน 

- พนักงานบริษัท หาง ราน โรงแรม และรับจาง ประชากรตําบลกระบี่นอยประมาณ รอยละ 20 

ประกอบอาชีพ รับจาง พนักงานบริษัท หางราน และ โรงแรม ในพื้นที่ตําบลกระบี่นอยและในจังหวัดกระบี่  

- การปศุสัตว สวนใหญจะเลี้ยงเปนอาชีพเสรมิเพื่อการบริโภคและจําหนายที่นิยมเลี้ยง ไดแก แพะ  

โค กระบือ  สุกร ไก  เปด เปนตน 

- คาขาย และธุรกิจสวนตัว เชน รานขายของชํา รานอาหาร รานขายวัสดุตางๆ เปนตน 

- อุตสาหกรรม มีโรงงานอุตสาหกรรมไดแก โรงรมควันยางพารา โรงงานแกส โรงงานผลิตเสาเข็ม  

โรงงานปูนผสมสําเร็จ  โรงงานปาลมน้ํามัน เปนตน 

  1.8 ดานการศกึษา 

 ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 1 แหง 

 1. ศูนยพัฒนาเด็กเล็กวัดโพธิ์เรียง 

 โรงเรยีนประถมศึกษา (สังกัดเทศบาล) จํานวน 1 แหง 

1. โรงเรยีนเทศบาล 1 บานกระบี่นอย 

   โรงเรียนประถมศึกษา (สังกัดการสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษากระบี่)   

                      จํานวน 6 แหง 

 1. โรงเรียนบานน้ําจาน 

 2. โรงเรียนวัดโพธ์ิเรยีง 

 3. โรงเรียนบานหวางคลอง 

 4. โรงเรียนบานเขาตั้ง 

 5. โรงเรียนทุงพะยอม 

 6. โรงเรียนบานนานอก 
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  โรงเรยีนมัธยมศึกษา (สังกัดการสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษากระบี่)  จํานวน 1 แหง 

 1. โรงเรียนวัดโพธ์ิเรยีง (โรงเรียนขยายโอกาส) 

โรงเรยีนอาชีวศึกษา (สังกัดการศึกษาเอกชน) จํานวน 1 แหง 

 1. โรงเรียนเทคโนโลยีนครกระบี่  

  1.9 ดานศาสนา 

 วัดและสํานักสงฆ จํานวน 5 แหง 

 1. วัดถ้ําเสือ   (หมูที่ 1 บานหนาชิง) 

 2. วัดโพธ์ิเรียง   (หมูที่ 3 บานโพธ์ิเรียง) 

 3. วัดกระบี่นอย   (หมูที่ 6 บานกระบี่นอย) 

 4. วัดสุวรรณธาราราม  (หมูที่ 9 บานสองแพรก) 

 5. สํานักสงฆพุทธธรรม  (หมูที่ 13 บานนาตีน) 

 มัสยิด   จํานวน 8 แหง 

 1. มัสยิดบานน้ําจาน  (หมูที่ 2 บานนํ้าจาน) 

 2. มัสยิดบานหวางคลอง  (หมูที่ 4 บานหวางคลองแขก) 

 3. มัสยิดนูรุลซอละฮ  (หมูที่ 8 บานเขาตั้ง) 

 4.มัสยิดมูญาฮีดีนย  (หมูที่ 8 บานเขาตั้ง) 

 8. มัสยิดนูรุลอีหมาน  (หมูที่ 11 บานนานอก) 

 6. มัสยิดบานนานอก  (หมูที่ 11 บานนานอก) 

 7. มัสยิดบานคลองเนียง  (หมูที่ 12 บานคลองเนียง) 

 8. มัสยิดนูรุลอิสลามียะห (หมูที่ 12 บานคลองเนียง) 

 ศาลเจา จํานวน 3 แหง 

 1. ศาลเจากงสี่เซียน  (หมูที่ 5 บานคลองทับหัวกา) 

 2. ศาลเจาเฉงจุยจอซือกง (หมูที่ 6 บานกระบี่นอย) 

 3. ศาลเจากงย่ีเสี้ยน  (หมูที่ 6 บานกระบี่นอย) 

1.10 การคมนาคม 

การคมนาคมจากเทศบาลตําบลกระบี่นอยเขาตัวอําเภอเมืองโดยใชเสนทางการคมนาคม 

สายทางหลวงแผนดินหมายเลข 4 ระยะทางประมาณ 17 กิโลเมตร โดยมีทางเขา 2 ทาง  คือ เสนทางสาย

วัดถํ้าเสือ - โพธ์ิเรียง เม่ือมาจากตัวเมืองเลี้ยวซายทางเขาวัดถํ้าเสือมาระยะทางประมาณ 10.5 กิโลเมตร 

และอีกเสนทางคือเสนทางสายบานน้ําจาน-เขาพนม ซึ่งเลยผานทางเขาวัดถํ้าเสือ มาอีกประมาณ          

3 กิโลเมตร โดยเลี้ยวซายทางเขาบานกระบี่นอย ระยะทางประมาณ 8 กิโลเมตร โดยมีรถประจําทาง

สายในเมือง-เขาพนมว่ิงผานเสนทางนี้ 

1.11 การโทรคมนาคม 

 ที่ทําการไปรษณีย       1  แหง 
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 โทรศัพทสาธารณะในเขตพื้นที่              11 เลขหมาย 

 โทรศัพทสํานักงานเทศบาล     2 เลขหมาย 

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

1.12 การไฟฟา 

มีไฟฟาใชทุกหมูบาน แตยังไมทั่วถึงทุกครัวเรือน 

1.13 แหลงน้ําที่สรางขึ้น 

 - ฝาย จํานวน  6 แหง 

1. ฝายคลองอายโท 

2. ฝายน้ําลนหวยรากไม 

3. ฝายน้ําลนคลองบางเตย 

4. ฝายน้ําลนหนองคลา 

5. ฝายน้ําลนหวยเหรียง 

6. ฝายน้ําลนคลองชองลม 

 - บอน้ําตื้น  จํานวน 35 แหง 

 - บอโยก  จํานวน 15 แหง 

 - สระเก็บน้ํา  จํานวน 5 แหง 

 1. สระเก็บนํ้าบานหนาชิง 

 2. สระเก็บนํ้าบานน้ําจาน 

 3. สระเก็บนํ้าบานหนองเทา 

 4. สระเก็บนํ้าบานทุงพะยอม 

 5. สระเก็บนํ้าบานควนเนียง 

 - อางเก็บน้ํา จํานวน 1 แหง (อยูระหวางการกอสราง) 

        1.14 แหลงน้ําธรรมชาติ 

   - แมน้ํา หวย คลอง จํานวน 6 แหง 

   1. คลองกระบี่นอย 

   2. คลองแพรกสาน 

   3. คลองแหง 

   4. หวยเหรียง 

   5. หวยชองลม 

   6. คลองทับหัวกา  



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  

 

10 

  1.15 แหลงทองเที่ยว 

   วัดถํ้าเสือวิปสสนา สภาพเดิมเปนโพรงถ้ํา มีเพิงผาและแหลงถ้ําธรรมชาติ พบหลักฐานทาง

โบราณคดีมากมาย ปจจุบันเปนท่ีตั้งวัดถํ้าเสือ ที่มีสถานวิปสสนา มีนักทองเที่ยวเขาเยี่ยมชมทุกวัน อยูหางจาก

ตัวเมืองกระบี่ประมาณ 6 กิโลเมตร 

  1.16 การสาธารณสุข 

   โรงพยาบาลสงเสรมิสุขภาพตําบล  2  แหง 

   1.  โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานสองแพรก  ตั้งอยูหมูที่  9 บานสองแพรก 

   2.  โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลบานนาตีน      ต้ังอยูหมูที่  13 บานนาตีน    

  1.17 ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 

   สถานีตํารวจ (ปอมยาม) 2 แหง ตั้งอยู หมูที่ 1 บานหนาชิง และบริเวณสามแยกวัดโพธิ์เรียง

หมูที่ 3 บานโพธ์ิเรียง 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ   

   2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจไวดังนี้ 

โวลแมน (Wolman) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มีความสุข 

เมื่อไดรบัผลสําเร็จตามความมุงหมายที่ตองการหรือตามแรงจูงใจ 

วรูม (Vroom) ไดกลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใชแทนกันได เพราะท้ังสอง

คํานี้หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความ   

พึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นถึงสภาพความไมพึงพอใจ 

มอรส (Morse) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดของ

บุคคลใหนอยลงได ถาความตึงเครียดมาก ก็จะทําใหเกิดความไมพอใจ ซึ่งความตึงเครียดนี้ มีผลมาจากความ

ตองการของมนุษย หากมนุษยมีความตองการมาก ก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตถาเมื่อใดความตองการไดรับ

การตอบสนอง ก็จะทําใหเกิดความพอใจ 

 

 โทมัส และ เอิรล (Thomas&Earl) ไดใหแนวคิดความพึงพอใจวา การวัดความพึงพอใจเปนวิธีหนึ่งที่

ใชกันอยู เพ่ือทราบผลของการใหบริการที่ดีเลิศ ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เปนสิ่งที่บริษัทเชื่อวามีคุณคา 

และควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการใหบริการดานสุขภาพ ผูบริหารขององคกร      

จึงตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรงุคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและใหผลดีอยางตอเนื่อง 

 ฮินชอว และ แอทวูด (Hinshaw and Atwood) ไดใหแนวคิดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน

ความคิดเห็นของผูรับบริการท่ีไดรับจากผูใหบริการ และจัดเปนเกณฑประเมินดานผลลัพธดวย และเปนระดับ
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ของความสอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการในอุดมคติกับการรับรูของผูมารับบริการท่ีไดรับตาม

ความเปนจริง  

 สําหรับนักวิจัยทางพฤติกรรม ไดใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจในบริการ เปนความรูสึกหรือ

ความคิดเห็นท่ีเก่ียวของกับทัศนคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการ เขาไปใชบริการในสถานที่    

ที่ใหบริการนั้น ๆ และประสบการณนั้นไดเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับ

ปจจัยที่แตกตางกัน ทฤษฏีความตองการของ Maslow (มาสโลว) เปนนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ไดสรางทฤษฎี

ความตองการตามลําดับขั้น ตามสมมติฐาน 2 ประการ คอื  

1. มนุษยมีความตองการอยูตลอดเวลาตราบใดท่ียังมีชีวิตอยู ความตองการที่ไดรบัการตอบสนอง 

แลวก็จะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมนั้นอีกตอไป ความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองเทานั้น       

จึงจะมีอิทธิพลจูงใจตอไป  

2. ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดับขั้นจากตํ่าไปหาสูงตามลําดับความสําคัญ ในเมื่อความ 

ตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการขั้นสูงก็จะตามมา มาสโลวไดแบงลําดับความตองการ  

ของมนุษยออกเปน 5 ลําดับ ดังนี้ 

2.1 ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) ความตองการทางดานรางกาย  

เปนความตองการเบื้องตนเพ่ือความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม     

ยารักษาโรค ความตองการพักผอนและความตองการทางเพศ ฯลฯ ความตองการทางดานรางกายจะมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการทางดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย ในดานนี้ โดยปกติ

แลวองคกรทกุแหงมักจะตอบสนองความตองการของแตละคนดวยวิธีการทางออม คือ การจายเงินคาจาง 

2.2 ความตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถาหาก 

ความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการในข้ันตอไป     

ที่สงูขึ้น ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ ความตองการทางดานความปลอดภัยจะ

เปนเร่ืองเกี่ยวกับการปองกัน เพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ ท่ีเกิดขึ้นกับรางกาย ความสูญเสีย

ทางดานเศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความตองการความมั่นคงในการดํารงชีพ เชน ความม่ันคงใน

หนาที่การงานและสถานะทางสังคม 

2.3 ความตองการทางดานสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจากที่ไดรับ 

การตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลว ก็จะมีความตองการสูงขึ้น คือ ความตองการทางสังคม จะเร่ิมเปน

สิ่งจูงใจท่ีสําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนี้ จะเปนความตองการเก่ียวกับการอยูรวมกัน 

และการไดรบัการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรูสึกวาตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุมทางสังคมเสมอ 

2.4 ความตองการที่จะมีฐานะเดนในสังคม (Esteem or Status Needs) ความตองการขั้น 

ตอมาจะเปนความตองการที่ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ  ดังนี้คือ ความมั่นใจในตัวเองในเร่ืองความสามารถ ความรู 

และความสําคัญในตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการท่ีจะมีฐานะเดนเปนท่ียอมรับของบุคคลอ่ืน หรือตองการ  

ที่จะใหบุคคลยกยองสรรเสรญิในความรับผิดชอบในหนาที่การงาน การดํารงตําแหนงที่สําคัญในองคกร 
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2.5 ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-Realization)  

ลําดับขั้นตอนความตองการที่สูงสุดของมนุษย คือ ความตองการที่จะประสบความสําเร็จในชีวิตตามความ    

นึกคดิ หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยานใฝฝนที่จะไดรบัผลสําเร็จในสิ่งอันสูงสงในทัศนะของตน 

ดังน้ัน จึงกลาวไดวา ทฤษฎีของมาสโลว ชี้ใหเห็นวา มนุษยมีความตองการ 5 ประการ เม่ือความ 

ตองการอยางใดอยางหนึ่งไดรับการตอบสนองแลว ความตองการสิ่งอื่น ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความตองการทั้ง  

5 ขั้น จะมีความสําคัญกับบุคคลมากนอยเพียงใด การตอบสนองตามลําดับข้ันของ Maslow มีขอสังเกต

เกี่ยวกับความตองการของคนที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะประกอบไปดวย 2 หลักการ คือ 

1. หลักการแหงความขาดตกบกพรอง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพรองในชีวิต 

ประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอ จะทําใหความตองการท่ีเปนความพอใจของคนไมเปนตัวจูงใจใหเกิด

พฤติกรรมในดานอื่น ๆ อีกตอไป คนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพท่ีตนเปนอยู ยอมรับและพอใจใน

ความขาดแคลนตาง ๆ ในชีวิต โดยถือวาเปนเร่ืองธรรมดา 

2. หลักการแหงความเจริญกาวหนา (The Progression Principle) กลาวคือ ลําดับขั้นของความ 

ตองการทั้ง 5 ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับต่ําไประดับสูงกวา และความตองการของคนใน

แตละระดับจะเกิดข้ึนไดดี ตอเมื่อความตองการของระดับที่ต่ํากวาไดรับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจ

แลวนั้น จะเห็นวา ความตองการสิ่งหนึ่งสิ่งใดแลวไมไดรับการตอบสนอง ความรูสึกขาดแคลนของมนุษยทุกคน

ก็จะเกิดขึ้น และตองพยายามแสวงหามาใหได เวนแตจะมีอุปสรรคแลวทําใหเกิดความทอถอยตออุปสรรคนั้น 

ตัวอยางเชน เมื่อคนไดรับการตอบสนองความตองการอยูในระดับหนึ่งแลวอยางสมบูรณ ก็ตองการจะไดรับ

การตอบสนองอีกในระดับที่สูงกวา แตมีขอจํากัดที่เปนอุปสรรค ไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ หรือไม

สําเร็จตามความตองการ สิ่งนี้จะทําใหคนเราหยุดแสวงหา ทอถอยและจะยอมรับสภาพ ไมมีการดิ้นรนอีก

ตอไปในทิศทางตรงกันขาม ถาความตองการในระดับต่ํากวาในแตละระดับไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่   

คนก็จะเกิดความตองการในข้ันตอไปอีก จนกระทั่งบรรลุถึงความตองการระดับสูงสุด คือ การไดรับ

ความสําเร็จในชีวิต ทฤษฎีความพึงพอใจของ Shelly ซึ่งเปนทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ 

ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะตกอยูในกลุมความรูสึกสอง

แบบนี้ ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข เปนความรูสึกที่แตกตางจาก

ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือ

ความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนอีก ดังนั้น จะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้มีผลตอ

บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ (สุรเชษฐ ปตะวาสนา:2544) 

 อัลเดอเฟอ (Alderfer) ไดขยายทฤษฎีมาสโลวโดยพิจารณาถึงวิธีการที่บุคคลมีปฏิกิริยาเมื่อเขา

สามารถและไมสามารถตอบสนองความตองการของตน โดยพัฒนาหลักความกาวหนาในความพึงพอใจ 

(Satisfaction-progression  principle) เพื่ออธิบายถึงวิธีการที่บุคคลมีความกาวหนากับลําดับขั้นความ

ตองการเมื่อตอบสนองความตองการในระดับที่ต่ํากวาได และในทางตรงกันขามของการถดถอย– ความ      

ตึงเครียด (Frustration–regression principle) เพ่ืออธิบายวา เมื่อบุคคลที่ยังมีความตึงเครียดในการพยายาม
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ที่จะตอบสนองในระดับต่ํากวาทฤษฎี ERG ระลึกวา บุคคลสามารถเปลี่ยนไปในระดับสูงขึ้นและตํ่าลงของ

ระดับความตองการ ขึ้นกับวาเขาสามารถตอบสนองความตองการในระดับต่ําลงหรือความตองการในระดับสูง

ขึ้นไดหรอืไม (จีราพร วีระหงส:2548) 

 ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการไววา ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความ  

พึงพอใจในการบริการ จําเปนจะตองดําเนินการควบคูกันไปทั้งตอผูรับบริการและผูใหบริการ ดังนี้ 

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน 

3. การกําหนดกลยุทธการบริการที่มปีระสิทธิภาพ 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 

5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอในตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล เม่ือความพึงพอใจ

มีความสําคัญสูงมากตอการบรกิาร ดังนั้น ผูประกอบการบริการจะตองทําความเขาใจตอลักษณะ

และองคประกอบของความพึงพอใจอยางถ่ีถวน ดังนี้ 

 5.1 ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด

ในการรับบริการ ซึ่งบุคคลจะรับรูรูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใชประสบการณ ที่

ไดรับดวยตนเอง หรือจากการอางอิงใด ๆ ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน เชน คําบอกเลาของกลุมเพื่อน โฆษณา 

เปนตน ในการประเมินสิ่งที่ไดรับจากการบริการ หากการบริการเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ ก็จะ

กอใหเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 

 5.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งที่ได รับจริงใน

สถานการณหนึ่ง  ในการใชบริการน้ัน บุคคลยอมมีขอมูลจากแหลงอางอิงตาง ๆ เชน ประสบการณสวนตัว 

ความรูจากการเรียนรู คําบอกเลาของกลุมเพ่ือน ขอมูลจากธุรกิจบริการแบบเดียวกัน เปนตน จึงเกิดความ

คาดหวังตอสิ่งที่ควรจะไดรับจากการบริการ (Expectation) ซึ่งจะมีอิทธิพลแกผูรับบริการในการที่จะใชเปน

เกณฑในการประเมินสิ่งที่ไดรับจริง ในกระบวนการบริการ หากการบริการเปนไปตามที่คาดหวัง ยอมเกิดการ

ยืนยันความถูกตอง ตอการบริการ และเกิดความพึงพอใจในบริการ แตถาบริการที่ได รับไมเปนไปตาม

คาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไมถูกตอง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจในบริการ 

5.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจาก

ในแตละชวงเวลา บุคคลยอมมีความคาดหวังตอการบริการแตกตางกันทั้งนี้ขึ้นอยูกับอารมณ ความรูสึก 

ประสบการณที่ไดมาระหวางเวลานั้น จึงทําใหเกณฑการประเมินความพึงพอใจมีการเลื่อนขึ้น-ลง ตลอดเวลา 

สงผลใหการเปรยีบเทียบสิ่งที่ไดรับกับสิ่งท่ีคาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 

2.2 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  

ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของการรับรู

และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับ และสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริง
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ในแตละสถานการณ  ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงท่ี ผันแปรไปตามชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งนี้ความ      

พึงพอใจในการบริการมี องคประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หนวยที่ 8-15 : 25-26)  

คือ  

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบรกิารผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑบริการที่ 

ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด เชน           

แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหารตามที่สั่ง เปนตน          

สิ่งเหลานี้เปนบริการท่ีผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภทซึ่งจะสรางความ    

พึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบรกิารผูรบับริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอ 

บริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปนความสะดวกใน

การเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการ

บริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อความหมายและการ

ปฏิบัติตนในการใหบริการ   

จะเห็นวา  ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการ

บริการเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการ

ใหบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความ

คาดหวังท่ีมีอยู หรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนํามาซึ่งความ

พึงพอใจในบริการนั้น แตหากเปนไปในทางตรงกันขาม สิ่งท่ีผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่คาดหวัง  

ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได จึงสามารถแสดงเปนภาพ

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการไดดังนี้ 

  การรับรูการบริการ   การรับรูการบริการ 

 ที่ควรจะเปน  ที่เกิดข้ึนจริง ที่ควรจะเปน  ที่เกิดข้ึนจริง 

 

 

  การรับรูคณุภาพ    การรับรูคุณภาพ 

           ของผลิตภัณฑบริการ                ของการนําเสนอบริการ 

 

     

              ความพึงพอใจในการบริการ 

  ภาพประกอบ 1 แสดงองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
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ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงาน

บริการ  ดังน้ันการสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนที่จะตองดําเนินการควบคูกันไป ทั้งตอผูรับบริการ

และผูใหบริการ (มหาวิทยาลัยสโุขทัยธรรมาธิราช หนวยที่ 8-15,2545: 40-41) 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ ไดกลาวถึง ปจจัยที่ มีผลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอสิ่งที่ไดรับจากการบริการ และการนําเสนอ

การบริการ โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไว ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตามปจจัยแวดลอมและ

สถานการณท่ีเกิดข้ึนในระหวางการบริการ ไดแก 

1. ผลิตภัณฑบรกิาร ในการนําเสนอบริการ จะตองมีผลิตภัณฑบริการท่ีมีคณุภาพ และระดับการ 

ใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจ

ใส และจริงใจตอการสรางเสรมิคณุภาพของผลิตภัณฑบริการที่จะสงมอบใหแกผูรับบริการ 

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรบับริการ เกิดจากการประเมินคณุภาพและรปูแบบของการ 

บริการเปรียบเทียบกับราคาคาบริการที่จะตองจายออกไป โดยผูใหบริการจะตองกําหนดราคาคาบริการ       

ที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเปนไปตามความเต็มใจที่จะจายของผูรับบริการ คาบริการจะถูก

หรอืแพงข้ึนอยูกับความสามารถในการจายและเจตคติตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

3. สถานที่บริการ ผูใหบริการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับบริการ สามารถเขาถึงได 

โดยสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน 

เชน การมีที่จอดรถ หรือการใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ต ซึ่งทําใหประเด็นดานสถานที่ใหบริการลดลงไป

ได 

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแกผูรบับริการทั้งในดาน 

คุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานสื่อตาง ๆ เพื่อใหผูรับบริการไดนําขอมูลเหลาน้ีไปชวย

ประเมินเพ่ือตัดสินใจใชบริการตอไป 

5. ผูใหบริการ จะตองตระหนักตนเองวามีสวนสําคญัในการสรางใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 

ของผูรับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการ จะตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนสําคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวย

จิตสํานึกของการบริการ 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ ผูใหบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของอาคารสถานที่  

ผานการออกแบบตกแตง การแบงพ้ืนท่ีอยางเหมาะสมลงตัว สรางใหเกิดภาพลักษณที่ดีขององคกรผูใหบริการ

และสื่อภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย 

7. กระบวนการบริการ ผูใหบรกิารตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ 

บริการเพื่อเพิ่มขีดความคลองตัวและความสามารถในการสนองตอบตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 

มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยีเขามารวมกันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและหวังตอ

ประสิทธิผลที่จะเกิดข้ึนตอผูรบับริการ 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

3.1 ความหมายของการบริการ 

 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ ดังนั้น 

การบริการจึงเปนสิ่งสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขาถึงในสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง และตอบสนองลูกคา

ดวยบรกิารที่เปนเลิศ ไดมีผูใหความหมายของการบริการไว ดังนี้ 

 จตุรงค  มหิทธิโชติ (2541:15) ไดใหความหมายวา การบริการเปนการตอบสนองความตองการแกผู

ซื้อ ผูรับ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบัติใหเกิดสมดุลระหวางการใหและการรับ การแลกเปลี่ยนใน

สวนที่ขาดแคลนของแตละฝาย การใชความมีอัธยาศัยควบคู ไปกับความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง          

แกผูรับบริการ การไมเอาเปรียบและไมถือโอกาสแสวงหาประโยชนจากผูรับบริการในทุกสถานะ และการ   

เต็มใจปฏิบัติตามเงื่อนไขดังที่สัญญาไวกับลูกคาซึ่งจะชักนําใหลูกคากลับมาใชบรกิารซ้ําอีกในคราวตอไป 

 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542:6) ไดใหความหมายวา การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวน

กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการน้ัน 

 จีรพันธ  กันทะเนตร และคณะ (2545:11) ไดใหความหมายวา การบริการ คือ การใหการตอนรับ

ชวยเหลืออยางจริงใจ เต็มใจ สรางความประทับใจพอใจใหแกผูอื่นท่ีมาติดตออยากมาติดตออีก เปนการแสดง

ความเอ้ือเฟอ กรุณา ความเอาใจใสในตัวผูที่มาติดตอพยายามชวยเหลือใหได รับความสะดวกสบายแม

บางอยางจะไมใชหนาที่ โดยตรงก็ตาม ลวนเปนงานที่คํานึงถึงผู อ่ืนกอนทั้งน้ัน และเปนความพยายาม           

ที่กอใหเกิดความสะดวกสบายตอผูอื่น 

 สมิต  สัชฌุกร (2546:13) ไดใหความหมายตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ที่ให

ความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ” สวนความหมาย

โดยทั่วไปที่มักกลาวถึง คือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอ

ผูอื่น 

 สรุปไดวา การบริการ เปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่ปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความตองการและความ  

พึงพอใจใหกับผูอื่นดวยความจริงใจและเต็มใจของผูใหบริการ 

3.2 ความสําคัญของการบรกิาร 

 สุรศักดิ์ นานานุกูล (2540:33-34 อางอิงใน ทิพยวิมล ถุงสุวรรณ :28-29) กลาววา ธุรกิจบริการที่ดี

จะตองม ี

1.กนโยบายการบริการท่ีดี รวมถึง 

-ป ปรชัญาการใหบริการ 
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-    ความมุงมั่นที่จะสรางความพอใจ และความสุขใหแกลูกคา และแฝงไวดวยการใหเกียรติแก

ลูกคา 

-กการใหความสําคัญแกสถานที่ หองน้ํา และบรรยากาศในการตอนรับลูกคา รวมทั้งการจัด

สถานที่ใหพนักงานไดทํางานอยางเปนสัดสวนโดยไมรบกวนลูกคา 

 

 

  2.กระบบบริการใหบริการที่ดี  หมายถึง 

  -กระบบเก่ียวกับการวางตัว และกรยิาทาทาง ตลอดจนทัศนคติที่พนักงานพึงมีตอลูกคา 

  -กระบบเก่ียวกับวิธีการทํางานทุก ๆ อยาง ไมวาจะเปนหนาท่ีดานการตอนรับ การรักษาความ

สะอาด การอธิบาย การใหขอมูล หรือการตอบคําถามของลูกคา การจัดแตงสถานที่การจัดสิ่งอํานวยความ

สะดวกแกลูกคา ซึ่งจะตองกําหนดมาตรฐานใหชัดเจน 

  -กระบบการใหอํานาจพนักงานในการพิจารณา หรือตัดสินใจในการทํางาน ซึ่งอาจแตกตางไปจาก

วิธีการทํางานปกติ เพื่อแกปญหาในสถานการณพิเศษ ซึ่งอาจจะตองใหบรกิารเหนือความคาดหมายของลูกคา 

  -กระบบเก่ียวกับการพูดจาทักทายลูกคา และการกลาวคําขอบคุณ เพ่ือเปนการใหเกียรติแกลูกคา 

ตลอดจนถอยคําในระหวางการใหบริการ 

  -กระบบเก่ียวกับการรับฟงความคิดเห็น และสังเกต ความตองการของลูกคาทําการเก็บขอมูลไวใน

คอมพิวเตอร เพ่ือใหบริการในครั้งตอไป 

 ก--- ระบบเก่ียวกับการวิจัยความคดิเห็นของลูกคา ท่ีกระทาํสม่ําเสมอ เพ่ือใชในการปรับปรุงแกไข 

3.กคนใหบริการที่ดี  หมายถึง 

  -กการคัดเลือกบุคคลที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการ เชน หนาตาดี ยิ้มแยมแจมใส        

มีทัศนคติที่ดีตอการเปนผูใหบริการ 

  -กระบบการอบรมที่ดีหมายถึง หลักสูตรการฝกอบรมที่ชี้ใหเห็นถึงบทบาทของผูใหบริการที่ชัดเจน 

ไมวาจะเปนใบหนา ทาทาง การพูดจาในการใหบริการ 

  -กการฝกอบรมในหองเรียน และการฝกปฏิบัติซึ่งจะทําใหพนักงานเกิดความคุนเคยและมีความ

ชํานาญ 

  สมิต  สัชฌุกร (2546:14–15) ไดกลาววา การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ เพราะการ

บริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอื่น ไมมีการดําเนินงานใด ๆ          

ที่ปราศจากการบริการทั้งในภาคราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา หรือผลิตภัณฑใด ๆ ก็ตองมีการ

บริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสําเรจ็ไดตอง

มีบริการที่ดี ธุรกิจการคาที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคา  

ใหม ๆ ตามมา เปนความจริงวา เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตอง
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ทําพรอมกันท้ังองคการ การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางย่ิงท่ีทุกคนในองคการจะตองถือ

เปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสียลูกคาไป 

ในการพิจารณาความสําคัญของการบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก  

1. ถาบรกิารที่ดีจะเกิดผลอยางไร 

2. ถาบรกิารไมดีจะเสียผลอยางไร 

การบริการที่ดี จะสงผลใหผู รับบริการมีทัศนคติอันไดแก ความคิด และความรูสึกทั้งตอ         

ตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังน้ี 

1. มีความชื่นชมในตัวผูใหบรกิาร 

2. มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 

3. มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก 

4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 

5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบรกิารเพ่ิมขึ้น 

6. มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 

7. มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ดี 

การบริการที่ไมดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ ทั้งตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่ใหบริการ

เปนไปในทางลบ มีความไมชอบและไมพึงพอใจ ดังนี้ 

1. มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใชบรกิารอีก 

3. มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก 

4. มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 

5. มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 

6. มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ไมดี 

ท่ีกลาวถึงขางตน จะเปนสิ่งที่ชี้ใหเห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการ

ที่ด ีและไมดี ซึ่งเปนความสําคัญอยางมากของการบริการ 

3.3 หลักการใหบริการ 

กรมการปกครอง (2536,3-11) ไดกลาวถึง หลักการใหบริการที่ดีวา หมายถึง การท่ีขาราชการ        

ซึ่งทํางานติดตอกับผูอ่ืนที่มาติดตอขอรับบริการดวยความรวดเร็ว เสมอภาค เปนธรรม และมีอัธยาศัย         

ตอผูรับบริการดวยดี โดยมีหลักการใหบริการ ดังนี้ คือ 

1. การปฏิบัติตน 

1.1 การแตงกายที่ดี เหมาะสม เปนการเสริมสรางบุคลิกภาพและเปนที่ประทับใจแกผูพบเห็น 
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และติดตอดวย ผูแตงกายดีมีจําเปนตองเปนผูมีรูปรางและหนาตาดี 

1.2 การรักษาเวลา ขาราชการตองอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

- เวลามาและกลับ ตามเวลาราชการ ไมมทีํางานสายและกลับกอน 

- การพักกลางวัน เปนไปตามระเบียบของราชการ 

- ไมผิดนัด 

      1.3 หลีกเล่ียงการใชอารมณ การโตแยง การแสดงความฉุนเฉียวกับผูท่ีมาติดตอราชการ 

      1.4 มีมารยาทในการใหบริการแกผูมาติดตองาน 

 2. การปฏิบัติงาน 

      2.1 การจัดสํานักงาน ควรดาํเนินการดังนี้ 

  - งานบริการประชาชนควรตั้งอยูในสวนลางของอาคาร และใกลทางเขา-ออก เพ่ือสะดวกแก

ประชาชนที่ไปติดตอ 

  - มีแสงสวางเพียงพอและอากาศถายเทสะดวก ไมตั้งอยูที่บังประตู หนาตาง 

  - การจัดโตะทํางาน ควรเปนไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน ตามลําดับ เปนเสนตรง 

ไมยอนไปยอนมา 

  - การตั้งตูเอกสาร จะตองไมเกะกะ และมีที่วางพอที่จะเปดตูใหไดสะดวก และควรวางชิดฝา

ผนังหอง ไมควรวางปดประตู หนาตาง 

 

  - สํานักงานตองสะอาด เรียบรอย สวยงาม 

 - สํานักงานควรมีพื้นท่ีกวางขวางพอสมควร และควรจัดที่สําหรับผูมาติดตอ พรอมทั้งจัดท่ีนั่งรอ       

มีน้ําดื่ม ท่ีอานหนังสือพิมพ โทรศัพทสาธารณะ 

  - หองนํ้าสะอาด 

 2.2 อุปกรณ เคร่ืองมือ เครื่องใช 

  - อุปกรณ เครื่องมือ เคร่ืองใช หรือเอกสารท่ีตองใชรวมกัน ควรอยูใกลชิดกัน หรือเก่ียวของ

กันใกลเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

  - ตองเพียงพอ เบิกจายไดสะดวก 

  - ควรเขียนตัวอยาง คํารอง แบบพิมพตาง  ๆ ติดไวเปนตัวอยางแกประชาชนพรอมปากกา 

 2.3 วิธีปฏิบัติงาน 

  - ศึกษาหาความรู และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานตาง ๆ ความสามารถเปน

คุณสมบัติพื้นฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการจะบกพรอง             

ขาดประสิทธิภาพ ถาขาราชการขาดความรู ความสามารถ ในการทํางานในหนาท่ี ดังน้ัน จึงสามารถพิจารณา

เรื่องความรูความสามารถนี้ไดใน 2 ลักษณะ คือ 
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  1) ความรู ความสามารถในงานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย ขาราชการคนใดไดรับมอบหมาย

ใหรับผิดชอบงานใดตองหมั่นศึกษาหาความรูงานในหนาที่นั้น ๆ  

  2) ความรู ความเขาใจในระบบงานและโครงสรางการทาํงานของหนวยงาน 

  - การปฏิบัติงาน 

  1) ขาราชการตองเตือนตัวเองอยูเสมอวา งานที่รับผิดชอบอยูนั้น ถาเราเกิดความรู ความ

ชํานาญ ทําใหดูเหมือนเปนสิ่งที่งาย แตสําหรับประชาชนแลว เรื่องตาง ๆ เหลานี้ ไมใชกิจวัตรประจําวัน      

เขายอมขาดความรู ความเขาใจในเร่ืองน้ัน 

  2) การซักถาม ควรทําเพ่ือใหไดขอเท็จจริงที่จําเปนเพ่ือประกอบการพิจารณาในเรื่องนั้น   

ดวยวาจาสุภาพ เหมาะสม ไมใหประชาชนมคีวามรูสึกวาถูกซักถาม เสมือนเปนผูกระทําผิด 

  3) งานบริการใด ถาผูรับบริการตองรอระหวางดําเนินการ ควรแจงใหผูรับบริการทราบพรอม

ทั้งแจงเวลาวาจะแลวเสร็จเมื่อใด 

  4) ควรใหขาราชการสามารถทํางานแทนกันได เพราะถาหากขาราชการคนใดลาหยุดงาน 

หรอืไมสามารถปฏิบัติงานไดดวยเหตุใด ขาราชการคนอ่ืน สามารถปฏิบัติงานแทนกันได งานบริการจะมีความ

ตอเนื่อง ไมตองสะดุดหยุดลง 

 2.4 การจัดลําดับกอนหลัง คนที่มากอนตองไดรับบริการกอน 

 3. คําพดูที่ตองหลีกเลี่ยงในการทํางาน 

 การทํางานที่ตองติดตอใหบริการประชาชนแตละวัน อาจกอใหเกิดปญหาทางอารมณ ความหงุดหงิด 

ความเครียด ซึ่งขาราชการตองควบคุมความรูสึกเหลานี้ ท้ังทาทาง กิริยาและคําพูด  

นอกจากนี้ ชูวงศ ฉายะบุตร (2536:11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ

พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการ ซึ่งอาจเรียกวา หลัก Package Service ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรบั 

จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผนและลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ทั้งนี้ คือ 

1.1 ขาราชการ มีทัศนคติวา การใหบริการจะเร่ิมข้ึนก็ตอเม่ือ ผูมาติดตอขอรบับริการมากกวา      

ที่จะตองมองวาตนมีหนาที่ที่จะตองจัดบริการใหแกหนวยงานตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรบั 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลยพินิจของขาราชการ มักจะเปนไปเพ่ือสงวนอํานาจ 

ในการดุลยพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุมมากกวาการสงเสริม

การติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน 

ซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชน

ของผูรับบริการ ทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซึ่งมีลักษณะ

ดังน้ี 

1) ขาราชการตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง  
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พยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูอยูในขายที่จะไดรับบริการทุกคน 

2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสทิธิประโยชนของ 

ผูรบับริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวก 

3) ขาราชการจะตองเขาใจวา ผูรับบริการมีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะให 

ความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผล ความรวดเร็วในการใหบริการ โดยที่ในปจจุบันสังคมโลกกําลังเปนสังคมไร

พรมแดนและมีการแขงขันกันสูง ในสวนของประเทศไทยจะกาวข้ึนในเวทีโลก ทั้งในดานเศรษฐกิจ การเมือง    

จึงตองมีการพัฒนาการใหบริการของรัฐ จะตองใหมีความรวดเร็ว ลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานเพื่อใหทันกับ

เวลา ดังนั้น สวนราชการตาง ๆ จะตองหันมาปรับปรุงองคกรของตนและตัวเจาหนาที่ จะตองปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมเพ่ือพัฒนาการใหบริการไดกระชับ รวดเร็ว โดยจะตองปรบัปรุงดังนี้ 

 

- ระเบียบปฏิบัติ ตองปรบัปรงุระเบียบปฏิบัติใหเอ้ืออํานวยตอการบริการ 

ประชาชน ลดขั้นตอนหรือยกเลิกระเบียบปฏิบัติที่ทําใหเกิดความลาชา 

- มีการกระจายอํานาจในการใชดุลยพินิจ หรืออนุมัติ หรืออนุญาต โดยมอบ 

อํานาจใหขาราชการตําแหนงรอง ๆ ลงมามีอํานาจอนุมัติได 

- พัฒนากระบวนการหรือระบบการใหบริการ เชนการใชเทคโนโลยีเขามาชวย  

อาจเปนเคร่ืองคอมพิวเตอร หรือเทคนิคการบริการอ่ืน ๆ 

2. การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ อันเปนเปาหมายการใหบรกิารเชิงรุกแบบครบวงจร ความสําเร็จ 

สมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่

ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก การบริการที่แลวเสร็จสมบูรณก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จใน

การติดตอเพียงครั้งเดียว หรือไมเกินสองคร้ัง นอกจากนี้ การใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณ ยังหมายถึง ความ

พยายามที่จะใหบริการในเร่ืองอื่น ๆ ท่ีผูทําการติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมารับบริการ  

จะไมไดมาขอรับบรกิารเร่ืองนั้นก็ตาม 

กุลธน ธนาพงศธร (2530:303-304) ยังไดกลาวถึงหลักการใหบริการท่ีเหมาะสมไวดังนี้ 

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและบริการ 

ที่จะจัดใหนั้น ตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคลากร

ผูใด หรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ท้ังนี้เพราะถาหากกระทําเชนนั้นแลว จะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ

ใหบริการและไมคุมคากับการดําเนนิการน้ัน ๆ ดวย 

2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหประโยชนและการบริการนั้น จะตองดําเนินการอยาง 

ตอเนื่องสม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพึงพอใจของผูบริหาร 

3. หลักความสนองความตองการท่ีแทจริงของบุคลากร กลาวคือ ประเภทของประโยชนและ 
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บริการที่จะจัดใหนั้น ตองตอบสนองตรงกับความตองการท่ีแทจริงของบุคลการ มิใชตรงตามความตองการหรือ

ความคิดเห็นของผูบริหารระดับสูงขององคกรเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุน้ี กอนที่จะจัดประโยชนและบริการ

ใด ๆ จึงควรมีการสํารวจหาความตองการที่แทจริงของบุคลากรในองคการเสียกอน  

4. หลักความเสมอภาค กลาวคือ ประโยชนและบรกิารที่จัดขึ้นนั้น จะตองใหแกบุคลากรทุกคน 

ในองคการอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน ไมมีการเลือกปฏิบัติ หรือใหสิทธิพิเศษแกผูใด หรือกลุมใดในลักษณะที่

แตกตางไปจากผูอื่น หรือกลุมอ่ืนที่จะตองไมมีการกําหนดเงื่อนไขใดๆ ที่จะทําใหเกิดความไมเสมอภาคดวย  

ไมวาจะเปนในเร่ืองเพศ อายุ สถานภาพทางสังคม ความเชื่อทางศาสนา หรือเรื่องอ่ืนใดก็ตาม 

5. หลักความประหยัด กลาวคือ การท่ีองคการหนึ่งจะรับประโยชนและบรกิารใด ๆ ใหแก 

บุคลากรนั้น องคการจะตองใชจายเงินจํานวนหนึ่งเพื่อดําเนินการดังกลาว ดังนั้น องคการจะตองคํานึงถึง

ความสามารถทางการเงินท่ีจะจายใหดวย นอกจากนี้ การจัดประโยชนและบริการใด ๆ ใหนั้น จะตองมี

ลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยตนเองไดตอไปในอนาคต มิใชเปนการจัดให

ความชวยเหลือในลักษณะพ่ึงพาอาศัยบุคคลอ่ืนอยูตลอดเวลา ไมรูจักจบสิ้น 

 

 

 

6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กลาวคือ ประโยชนและบริการใด ๆ ที่จะจัดใหมีขึ้นนั้น  

จะตองสามารถนําเอาไปใชปฏิบัติไดโดยงาย สะดวก และสิ้นเปลืองทรัพยากรตาง ๆ ไมมากนัก ทั้งไมเปนการ

สรางภาวะยุงยากใจแกบุคลากรขององคการท่ีจะไดรับประโยชนและบริการนั้น ๆ อีกดวย เชน กําหนดเงื่อนไข

ใหผูท่ีจะขอรบัประโยชนหรือบริการตองเสียเงินคาธรรมเนียมหรือออกเงินสมทบสวนหนึ่ง เปนตน 

 3.4 คุณภาพการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541:342) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งสําคัญ สิ่งหนึ่งใน

การสรางความแตกตางของธุรกิจ การที่จะดําเนินธุรกิจทางดานบริการใหชนะคูแขงขัน ไดนั้นจะตองมีการสง

มอบบริการที่มีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาที่ลูกคา คาดหวังไวโดยสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง

นั้นจะไดจากประสบการณตางๆ ของลูกคาในอดีต การบอกตอ ปากตอปากและการโฆษณาของธุรกิจ

ใหบริการ ภายหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการลูกคา  จะเปรียบเทียบการบริการที่ลูกคาไดรับ กับการบริการที่

ลูกคาคาดหวัง ถาการบริการลูกคาไดรับ  ต่ํากวาการบริการที่ลูกคาคาดหวัง ลูกคาจะขาดความสนใจในตัว    

ผูใหบริการแตถาการบริการที่ลูกคา ไดรับเทากันหรือเกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็มักจะใชบริการจาก      

ผูใหบริการอีกครั้ง และคุณภาพการใหบรกิารมีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้  

1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและ

สถานที่ใหแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองรอนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถการเขาถึง  
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2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง มีการบริการอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา

เขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู 

ความสามารถ 

4. ความมีน้ํ าใจ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองและมี

วิจารณญาณ  

5. ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ

ความไววางใจในการบรกิารดีท่ีสุดใหแกลูกคา 

6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตอง 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาใหแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ตองปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปญหา 

9. การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง บริการที่ลูกคาไดรับจะตองใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคณุภาพบรกิารดังกลาวได 

10. การเขาใจและรู จักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 

 


