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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 เพื่อใหเปนไปตามวัตถุประสงคและสมมติฐานในการศึกษา ผูวิจัยใชแนวคิดและทฤษฎี
ประกอบการศึกษาดังนี้ 
 1.  ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักความตองการ 
 2.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 3.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4.  ทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
 5.  ทฤษฎีเกี่ยวกับความเสมอภาค 
 6.  แนวความคิดเกี่ยวกับเศรษฐกิจสมัยใหม 
 7.  แนวคิดเกี่ยวกับเจตคติที่มีตอแรงงานสัมพันธ 
 8.  ขอมูลเกี่ยวกับศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 9.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักความตองการ 
 
 มีทฤษฎีที่อธิบายถึงปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจอยูหลายทฤษฎี แตที่จะเปน
ประโยชนตอการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ มีทฤษฎีที่ควรนํามากลาวไว 2 ทฤษฎี คือ 
 ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs) Maslow (1954 
อางถึงใน จรูญ  นอยบัวทิพย, 2540, หนา 5) นักจิตวิทยาชาวอังกฤษไดสรางทฤษฎีความตองการ
ของมนุษย มีแนวคิดวาทุกคนมีความตองการ และมีอยูตลอดเวลา เมื่อความตองการไดรับ
ตอบสนองแลวก็จะไมมีความหมายสําหรับบุคคลนั้นตอไป 
 ทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow แบงเปน 5 ลําดับ จากต่ําไปหาสูง ดังนี้ 
  (1)  ความตองการทางดานรางกาย (physiological needs) เปนความตองการขั้น
พื้นฐานของมนุษยเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค 
การพักผอน ที่พักอาศัย และความตองการทางเพศ 

 13 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

  (2)  ความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย  (safety needs) เปนความตองการที่จะ
ไดรับการคุมครองปองกันภัยตางๆ ที่จะเกิดขึ้นหรืออาจเกิดแกชีวิต ทรัพยสิน สิทธิ เสรีภาพ ความ
มั่นคงทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะทางสังคม 
  (3)  ความตองการทางดานสังคม  (social or belonging  needs) เปนความตองการ
เกี่ยวกับการอยูรวมกัน มีเพื่อน การยอมรับจากคนอื่น และเปนสวนหนึ่งของสังคม 
  (4)  ความตองการมีช่ือเสียงเกียรติยศไดรับการยกยองทางสังคม (esteem needs) เปน
ความตองการเกี่ยวกับความมั่นใจในตนเอง ในเรื่องของความรูความสามารถ รวมทั้งความตองการ
ที่จะใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญ หรือเปนที่ยอมรับนับถือในสังคมและความตองการในดาน
สถานภาพ 
  (5)  ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต (self – actualization  needs) เปน
ความตองการขั้นสูงสุดของมนุษย เปนความตองการที่อยากจะใหเกิดความสําเร็จในทุกสิ่งทุกอยาง
ตามความนึกหรือความหวังของตน 
 จากทฤษฎีลําดับความตองการของ Maslow ผูวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้คือ ความตองการ
ของมนุษยสามารถเกิดขึ้นไดตลอดเวลา ในเรื่องของความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย                  
ซ่ึงเปนเรื่องของการไดรับการคุมครองปองกันภัยตางๆ สิทธิเสรีภาพ ความตองการทางสังคม เปน
เร่ืองของความตองการการยอมรับจากคนอื่น ในที่นี้หมายถึงการที่ผูขอรับบริการหรือผูเกี่ยวของใน
คดีไดรับบริการจากเจาหนาที่ศาล รวมไปถึงการไดรับการยกยองทางสังคมดวยเชนกัน  คือนํามาใช
เปนตัวแปรในการศึกษาทั้งในเรื่องของความแตกตางของบุคคล และการใหบริการที่รวดเร็ว  
สะดวก การใหบริการดวยความสุภาพ สุจริต ถูกตอง และดานสถานที่และการรักษาความปลอดภัย 
 
 ทฤษฎีความตองการของ Mc Clelland  
 ในประมาณป ค.ศ.1961 David Mc Clelland และคณะ(อางใน อุทุมพร  เผาสุวรรณ. 
2543:134). ไดกลาวถึงความตองการของคนวามีอยูดวยกัน 3 อยาง คือ  
  (1)  ความตองการความสําเร็จ (achievement) เปนแรงขับที่จะทําใหดีที่สุดเพื่อสู          
ความยอดเยี่ยม โดยตองการการประสบความสําเร็จดวยตนเองมากกวาความบังเอิญ คนที่ มีความ
ตองการความสําเร็จสูง จะเปนผูที่ชอบทํางานที่ตองมีความรับผิดชอบในการ แกปญหา เปนงานที่มี
เปาหมายที่จะประสบความสําเร็จได และตองการขอมูลสะทอน กลับวา การทํางานของเขาเปน
อยางไรบางเสมอ เพื่อจะพัฒนางานใหไปสูจุดมุงหมาย สูงสุดได 
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  (2)  ความตองการอํานาจ (power) เปนความตองการมีอํานาจเหนือผูอ่ืน ตองการ
ควบคุม ผูอ่ืน ตองการใหผูอ่ืนทําตามสิ่งที่ตนตองการ คนประเภทนี้จะแสดงออกใหเห็นได หลาย
ลักษณะ เชน ชอบส่ัง ชอบบังคับ ชอบการแขงขัน ขาดความอบอุนเมื่ออยูใกล  
  (3)  ความตองการมิตรสัมพันธ (affliliation) เปนความตองการความผูกพันใกลชิด
กับบุคคลอื่น ตองการเพื่อน ชอบบรรยากาศของความรวมมือรวมใจกันมากกวาการ แขงขัน 
 สําหรับความตองการทั้ง 3 อยางนี้วัดไดโดยใชแบบทดสอบ T.A.T.(thematic 
apperception test) โดยลักษณะของแบบทดสอบนี้จะเปนการใหผูถูกทดสอบเลาเรื่องจากภาพที่
กําหนดใหวามีอะไรเกิดขึ้นบาง เปนวิธีการที่นักจิตวิทยาหลายทานเชื่อวา จะทําใหผูถูกทดสอบ
ถายทอดความคิด ความรูสึก เจตคติ ฯลฯ ของตนเองออกมาจากเรื่องที่เลา อันจะทําใหนักจิตวิทยา
สามารถวิเคราะหถึงความตองการภายในตัวของผูถูกทดสอบไดโดยไมยากนัก  
 ในดานรายละเอียดเกี่ยวกับความตองการทั้ง 3 อยางนี้ที่มีตอการทํางาน จากแนวคิดของ 
Mc Clelland กลาววาบุคคลคนหนึ่งอาจจะมีความตองการเหลานี้พรอมกันได และจากการศึกษาวิจยั
ที่ผานมา พบวา พวกที่มีความตองการผลสัมฤทธ์ิสูงจะชอบทํางานที่รับผิดชอบเปนรายบุคคล มี
ความเสี่ยงปานกลาง และมีผลสะทอนกลับที่ชัดเจน  
 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของ Douglas Mc Greger  
 Douglas Mc Greger (อางใน อิสระ  ยาวะโนภาส, 2541, หนา 47 ) ไดตั้งสมมุติฐานการ
มองมนุษยไว 2 แง คือ 
  (1)  ทฤษฎี X ซ่ึงมีขอสรุปเกี่ยวกับมนุษยไว 4 อยาง คือ  
   (1.1)  มนุษยไมชอบการทํางานและเมื่อไรที่มีโอกาสก็จะหนีงาน 
   (1.2)  จากความเชื่อที่วา มนุษยไมชอบการทํางาน ดังนั้นจึงจําเปนตองบังคับ 
ควบคุม ขูเข็ญ หรือลงโทษเพื่อใหทํางาน  
   (1.3)  มนุษยจะหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ  
   (1.4)  มนุษยสวนใหญตองการความมั่นคงในการทํางานมากกวาอยางอื่นและจะ 
แสดงถึงการมีความทะเยอทะยานนอย  
  (2)  ทฤษฎี Y 
   (2.1)  มนุษยมองการทํางานเหมือนกับการพักผอนและการเลน 
   (2.2)  ถามนุษยไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบงาน เขาจะมีความตื่นตัวในการ 
ตั้งเปาหมายและสามารถกําหนดทิศทางการควบคุมตนเอง  
   (2.3)  มนุษยสวนใหญสามารถเรียนรูการยอมรับ การคนหา และการรับผิดชอบ  
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   (2.4)  มนุษยมีความสามารถในการคิดและตัดสินใจ 
 จากการเปรียบเทียบแนวคิดระหวางทฤษฎี X กับทฤษฎี Y จะเห็นไดวามีแนวคิดที่ตรง
ขามกันทีเดียวโดยทฤษฎี X จะเปนการมองมนุษยในแงลบวา ไมชอบทํางาน ขาดความรับผิดชอบ 
ฯลฯ แตทฤษฎี Y จะมองมนุษยในแงบวกวา มีความรับผิดชอบในการทํางาน มีความสุขกับการได
ทํางาน เปนตน ดังนั้นการนําไปใชคงตองแลวแตวา ทานจะเห็นดวยกับทฤษฎีไหนมากกวา แต
สําหรับ Douglas Mc Greger แลว เขามีแนวโนมที่จะเชื่อมั่นในความถูกตองของทฤษฎี Y มากกวา
ทฤษฎี X โดยเขาไดเสนอความคิดวา การใหบุคคลไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ ใหเขาไดทํางานที่
ทาทาย ตองรับผิดชอบ และใหมีความสัมพันธอันดีในกลุมจะนําไปสูการสรางแรงจูงใจใหกับ
บุคคลไดมากที่สุด 
 
 ทฤษฎีการเสริมแรง (reinforcement theory) 
 B. F. Skinner (1995) นักจิตวิทยากลุมพฤติกรรมนิยมมคีวามเชื่อวา พฤติกรรมของ
มนุษยจะเปนอยางไรขึ้นกับสิ่งแวดลอมที่เขาอาศัยอยู และการเสริมแรงจะชวยในการควบคุม
พฤติกรรมของมนุษยใหเปนไปตามที่ตองการได โดยในการเสริมแรงจะมีการใหตัวเสริมแรง 
(reinforcer) ซ่ึงหมายถึง ส่ิงที่เปนตัวกระตุนให มนุษยกระทําพฤติกรรมนั้นๆมากขึ้น เชน เงิน คําชม 
การประกาศเกยีรติคุณ ฯลฯ แกพฤติกรรมที่ตองการเพื่อใหมีการกระทาํพฤติกรรมนั้น ๆ ซํ้าอีก แต
อยางไรก็ตามแนวคดิเรื่องการเสริมแรงจะปฏิเสธความคิด ความรูสึก เจตคติ ฯลฯ ภายในของมนุษย
ซ่ึงเปนปจจยัอีกสวนที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมของมนุษยเชนกัน ดังนั้นการนําแนวคิดของการ
เสริมแรงไปใชควรมีการพิจารณาใหเหมาะสมดวย  
 
 ขอสังเกตเกี่ยวกับแรงจูงใจและพฤติกรรม 
 ขอควรพิจารณาเกี่ยวกับเรื่องแรงจูงใจ มีดังนี้ (สุชา  จันทรเอม, 2539, หนา 104-105 ; 
วิภาพร  มาพบสุข, 2540, หนา 260-262)  
 การแสดงออกของแรงจูงใจนั้นอาจแตกตางกันไปตามวัฒนธรรม และแตกตางกันไปใน
แตละบุคคลดวย ทั้งนี้เพราะวาการแสดงของแรงจูงใจเปนสิ่งที่ไดมาจากการเรียนรูเและ
ประสบการณ เชน การแสดงออกของความตองการทางเพศของชาวตะวันตกเปนไปอยางเปดเผย 
แตในสังคมไทยแบบเดิมๆ มีความเห็นวาการแสดงออกอยางเปดเผยเปนสิ่งที่ไมเหมาะสม เปนตน  
  1.  แรงจูงใจอยางเดียวกัน อาจทําใหคนเรามีพฤติกรรมแสดงออกไมเหมือนกัน เชน 
การแสดงความโกรธ บางคนอาจแสดงดวยการดาทอ แตบางคนอาจแสดงออกโดยการเดินหนีไป
ใหพน เปนตน  
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  2.  แรงจูงใจที่ไมเหมือนกัน อาจทําใหคนเรามีพฤติกรรมแสดงออกมาเหมือนกันได 
เชน เด็กบางคนเมื่อกลับถึงบานก็รีบทําการบานทันที เพราะรักการเรียน แตบางคนอาจจะทํา
การบานเพื่อตองการหลีกเลี่ยงจากการถูกพอแมใชทํางาน เปนตน 
  3.  แรงจูงใจบางครั้งอาจจะปรากฏออกมาในรูปของการปดบังอําพรางหรือแสดง 
ออกไมตรงความจริง เชน การดีใจ เสียใจ ฯลฯ บางคนก็ไมแสดงออกมาทางสีหนาใหปรากฏ                       
แตแอบซอนไวภายใน โดยมีการเปลี่ยนแปลงภายในรางกาย หรือแอบแฝงซอนเรนในรูปที่                     
หัวใจเตนแรงและเร็วขึ้น หรือความดันโลหิตสูงขึ้นหรือลดลง เปนตน  
  4.  พฤติกรรมที่แสดงออกมาอาจไดรับการกระตุนจากแรงจูงใจหลายๆ อยาง เชน 
นักวิทยาศาสตรประดิษฐส่ิงใหมๆ ออกมา มีความตองการหลายอยาง เชน อยากมีช่ือเสียง                    
อยากร่ํารวย ตองการขอเท็จจริง ตองการสรางคุณประโยชนใหแกมนุษยชาติและอ่ืนๆ ฯลฯ  
 
 ทฤษฎีเก่ียวกับหลักนิติธรรม (rules of law) 
 หลักนิติธรรม หมายถึง หลักการปกครองโดยกฎหมายเพื่อกอใหเกิดความเปนธรรมโดย
ชอบธรรมทั้งตอเอกชนแตละคนซึ่งเปนสมาชิกของรัฐ (individual interest) และเปนธรรมตอ
ประโยชนสวนรวม (public interest) รัฐมีหนาที่คุมครองทั้งประโยชนเอกชนและมหาชน ถา
ประโยชนทั้งสองขัดกันตองคุมครองใหเกิดดุลยภาพที่เปนธรรม 
 นักปราชญชาวกรีก ช่ือ เพลโต (Plato) (อางใน  อัครพันธุ  พูลศิริ, 2541, หนา 158) ได
กลาวถึงแนวคิดเรื่องการปกครองโดยกฎหมายไวในหนังสือ  The Law  วา ผูปกครองที่ดีที่สุดคือ
กษัตริยนักปราชญ  (Philosopher  King) เพราะเปนผูมีความรูแทจริง  แตตอมาเพลโตยอมรับวา
กษัตริยนักปราชญหาไดยาก  ส่ิงที่ดีเปนลําดับสองคือ กฎหมาย  เพลโตจึงเสนอกฎหมายเปนสิ่ง
สูงสุดและการปกครองจะตองดําเนินการตามกฎหมาย  อริสโตเติล (Aristotle) ปราชญชาวกรีก  
ศิษยของเพลโตนําแนวคิดดังกลาวมาขยายความตอวาการใหรัฐปกครองดวยมนุษยเปนส่ิงไมดี 
เพราะมนุษยยอมมีอารมณสนองตอบตามตาจะเกิดขึ้น การปกครองโดยกฎหมายจะเปนไปโดยไมมี
อารมณอันมิชอบ แตรัฐตองมีกฎหมายที่ดีและถือเปนสิ่งสูงสุด ในกรณีกฎหมายไมบัญญัติไว
โดยตรง จะมีศาลเปนผูปรับบทกฎหมายเขากับขอเท็จจริงเพื่อใหเกิดความเปนธรรมเปนรายกรณี 
สรุปวาการปกครองโดยกฎหมายเปนสิ่งที่พึงปรารถนา   กวาการปกครองโดยมนุษยไมวาจะเปน
ผูใดก็ตาม 
 โจเซฟ เรช (Joseph Rez) เสนอในป ค.ศ. 1977 (อางใน  อัครพันธุ  พูลศิริ, 2541, หนา 
158 ) วาหลักนิติธรรม หากเปนเพียงการปกครอง โดยกฎหมายก็ไมมีความหมาย แตตองมีหลัก
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ทั่วไปเกี่ยวกับแนวคิดพื้นฐานบางอยางและเห็นวาหลักนิติธรรมอยางนอยตองประกอบดวยหลัก
ตอไปนี้ 
  (1)  บทกฎหมายจะตองไมใชบังคับยอนหลัง  และตองเปดเผยและชัดเจน 
  (2)  กฎหมายจะตองมีความมั่นคงตามควร 
  (3)  บทกฎหมายจะตองเปนไปตามแนวทางของหลักทั่วไปที่เปดเผย  และมั่นคง 
  (4)  ความอิสระขององคกรตุลาการจะตองมีการคุมครอง 
  (5)  มีกระบวนการพิจารณาเปนธรรม (natural justice) ตามแนวของกฎหมายอังกฤษ  
อีกนัยหนึ่งก็คือ due process of  law 
  (6)  ศาลจะตองมีอํานาจตรวจสอบทางกฎหมาย (review) ถึงความชอบดวยกฎหมาย
ของบทกฎหมายที่รัฐสภาตราขึ้นหรือของการกระทําตางๆ ของฝายปกครองบุคคลตองสามารถนํา
คดีเขาสูศาลไดงาย โดยไมควรมีพิธีการยุงยากเกินควร ตลอดจนคาใชจายไมมากเกินไป และ
ระยะเวลาพิจารณาคดีไมนานเกินไปองคกรปองกันอาชญากรรมไมควรมีดุลพินิจที่บิดเบือน
กฎหมาย 
  จากหลักการและแนวคิดทฤษฎีขางตนอาจกลาวไดวาหลักนิติธรรม คือ การตรา
กฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ และกติกาตาง ๆ ใหทันสมัยและเปนธรรม ตลอดจนเปนที่ยอมรับ
ของสังคม และสมาชิก โดยมีการยินยอมพรอมใจและใหถือปฏิบัติรวมกันอยางเสมอภาคและเปน
ธรรม กลาวโดยสรุปคือ สถาปนาการปกครองภายใตกฎหมายมิใชกระทํากันตามอําเภอใจหรือ
อํานาจของบุคคล  
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง (expectancy theory) 
 
 1.  ทฤษฎีความคาดหวัง (expectancy theory) 
  ในราวป ค.ศ. 1964 Victor H Vroom (เสริมศักดิ์  รัตนประสพ, 2540, หนา 53) ได
เสนอแนวคิดที่เปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางที่สุดเมื่อเร็วๆ นี้วา บุคคลจะมีแรงจูงใจในการทําสิ่ง
นั้นๆสูงถาเขาคาดหวังหรือเชื่อวา การทําส่ิงนั้นจะมีผลนําไปสูผลงานที่ดี นําไปสูรางวัลหรือการ
ไดรับคาตอบแทนสูงๆ โดยความคาดหวัง (expectancy) หมายถึง ความเชื่อหรือความรูสึกของ
บุคคลที่วาเมื่อกระทําอยางหนึ่งแลวจะเกิดผลอยางนี้ขึ้น ซ่ึงเปนความคิดหรือการรับรูของบุคคลวา
ตนจะสามารถทําไดสําเร็จหรือเอาสิ่งลอใจนั้นมาได แตถาเขาคิดวาตนเองไมสามารถทําใหสําเร็จได
หรือเอาสิ่งนั้นมาไมไดแนดวยประการใดก็ตาม เขาก็จะหมดความสนใจหรือแรงจูงใจทันที แมวา
ส่ิงนั้นจะมีคามากตอเขาก็ตาม เชน นักศึกษาคนหนึ่งมีความรูสึกวา เกรด 4 วิชาจิตวิทยาการศึกษามี
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คุณคาและมีความสําคัญสําหรับเขามาก และมีความเปนไปไดวาเขาจะทําคะแนนไดถึงเกรด 4 เขาก็
จะมีแรงจูงใจในการเรียนวิชานี้สูง ในทางกลับกันถาเขาคิดวาอยางไรก็ไมมีทางทําคะแนนไดดีถึง
ขั้นเกรด 4 เขาก็จะลดความสนใจและแรงจูงใจในการเรียนวิชานี้ก็จะต่ําลง ดังนั้นถาครูตองการให
ผูเรียนมีแรงจูงใจในการเรียนสูงๆ ครูตองเอื้อประโยชนใหผูเรียนสามารถคาดหวังไดอยางเปนจริง
ได และรูจักใชเทคนิคที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของผูเรียนอยางเหมาะสมดวย เชน ถาผูเรียน
คนใดมีความมุงมั่นในการเรียนมากเพราะคาดหวังเกรดดีๆ ถาครูมีคะแนนจิตพิสัยเพิ่มใหก็จะทําให
เขามีกําลังใจในการเรียนตอไป แตถาผูเรียนไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวหลายๆ คร้ัง 
ในครั้งตอๆ ไปเขาอาจจะลดความคาดหวังลงเรื่อยๆ หรือถึงขั้นไมคาดหวังอะไรเลยก็ได เมื่อถึง
สภาวะนั้นผูเรียนอาจจะเรียนไปเรื่อยๆ อยางไมสนใจหรือไมใสใจ เทาที่ควร ซ่ึงเปนปญหาที่จะตอง
ตามแกไขอีก อยางไรก็ตามทฤษฎีนี้ เชื่อวา แรงจูงใจเปนเพียงองคประกอบหนึ่งของการเรียนหรือ
การทํางานเทานั้น เพราะการเรียนหรือการทํางานที่มีประสิทธิภาพตองอาศัยการสนับสนุนจาก
ปจจัยอ่ืนๆ อีกหลายอยาง เชน ความรู ทักษะ ความสามารถ โอกาส ฯลฯ ของผูเรียนคนนั้นๆ ดวย 
  ดารณี พานทอง พาลุสุข (2530, หนา 307) กลาววา Victor Vroom เปนผูคนคิดทฤษฎี
นี้ไดตั้งขอสมมติฐานวา คนงานที่จะทุมเทชีวิตจิตใจใหกับงานมากเพียงใดขึ้นอยูกับความหวังในสิ่ง
ที่เขาตองการที่จะไดจากการทํางานนั้น ดังนั้นจึงถือวาพลัง (effort) ที่จะทุมเทใหกับงานมี
ความสัมพันธกับรางวัล แตอยูภายใตเงื่อนไขบางประการดังนี้ 
   (1)  การทํางานเต็มที่เพื่อจะทําใหไดผลปฏิบัติดี 
   (2)  ผลการปฏิบัติงานดีจะทําใหไดรับรางวัล 
   (3)  รางวัลจะทําใหความตองการสําคัญไดรับการสนองตอบ 
   (4)  ความพอใจในการตองการสําคัญๆ นั้นมีมากพอที่จะทําใหเห็นวาการใชพลัง
ไดผลตอบแทนคุมคา 
   (5)  หากความเปนไปไดของการที่จะไดรับรางวัลสูงพอแลว  พลังก็จะนําไปสูผล
การปฏิบัติงานที่นาพอใจ  ซ่ึงจะทําใหไดรับรางวัลในที่สุดแตถาความเปนไปไดของการที่จะไดรับ
รางวัลอยูในอัตราต่ําแลวก็จะตองเพิ่มพลังมากขึ้น 
  ผลตอบแทนของคนงานที่ไดไมไดหมายความวาตองเปนผลตอบแทนที่เปนตัวเงิน
เพียงอยางเดียวผูบริหารอาจใชส่ิงตางๆ ทั้งที่เปนตัวเงินและไมใชตัวเงินเปนสิ่งตอบสนองความ
ตองการของคนงาน  ซ่ึงมีตัวอยางการศึกษาที่เนนใหเห็นวาผลตอบแทนที่มิไดเปนตัวเงินก็มี
ความสําคัญไมนอย เนื่องจากคนมิไดทํางานเพราะเงินอยางเดียว ตางคนตางมีเหตุจูงใจในการ
ทํางานแตกตางกันไป  เชน 
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   (1)  ตองการมีรายไดเล้ียงชีพอยูในกลุมคนงานระดับต่ําและตองการรายไดที่ 
แนนอน 
   (2)  ตองการความนับถือและความสําเร็จ (recognition and achievement) กลุมนี้
ชอบการพูดยกยอง  ความเดน  เจาอารมณ  และหวั่นไหวงาย 
   (3)  ตองการตําแหนง (position) ศักดิ์ศรี (prestige) อํานาจ (power) 
 2.  ทฤษฎีการตั้งเปาหมาย (goal - setting theory)  
  การตั้งเปาหมายเปนกระบวนการพิสูจนการทํางานของคนหรือกลุมกับเปาหมายที่
กําหนด หรือมาตรฐานคุณภาพ โดยในประมาณป ค.ศ.1960 s  Edwin A Locke และ Latham ได
รวมกันศึกษาเรื่อง การตอบสนองตอเปาหมายที่กําหนดไวของบุคคล แลวไดนํามาเสนอเปนแนวคิด
วา แรงจูงใจในการทํางานที่สําคัญของบุคคล คือ ความตั้งใจหรือความมุงมั่นที่จะทํางานใหบรรลุ
เปาหมายที่ตั้งไว นั่นเอง โดยกลาววา เปาหมายในการทํางานจะมีอยู  2 ชนิด  คือ  
   1.  เปาหมายทั่วไป (general goals) เปนเปาหมายที่ไมระบุชัดเจนวาตองมีการ
กระทําอยางไรบางหรือตองการอะไรบาง แตจะกลาวรวมๆ เชน ทํางานใหดีที่สุด จะเปนเปาหมาย                     
ที่กอใหเกิดผลนอยกวา ยกตัวอยางเชน ถาครูบอกผูเรียนวา ขอ ใหทํางานใหดีที่สุด ในกรณีนี้ เมื่อมี
การประเมินผล ผูเรียนทํางานไดต่ํากวามาตรฐาน แตเขาบอกวา เขาทําดีที่สุดไดแคนี้ แลวครูจะวา
อยางไร 
   2.  เปาหมายเฉพาะ (specific goals) เปนเปาหมายที่บอกไวชัดเจนเลยวาตองการ 
ผลจากการกระทําอยางไร เชน วันนี้ตองการใหทําแบบฝกหัดไดอยางนอยหนึ่ง บทเรียน คาบเรียนนี้
ตองอานเรื่องนี้ใหจบ ตอไปนี้ผูเรียนตองไมขาดเรียน ฯลฯ จะเปนเปาหมายที่กอใหเกิดผลดีมากกวา
เปาหมายทั่วไป เพราะมีการกําหนดแนวทาง ไวชัดเจน 
  สําหรับการนําการตั้งเปาหมายไปใชใหเกิดผลดีที่สุดนั้น ควรปฏิบัติดังนี้ 
   (1)  เนนการตั้งเปาหมายเฉพาะมากกวาเปาหมายทั่วไป  
   (2)  ควรมีการใหขอมูลยอนกลับในการทํางานใหแกผูเรียนอยางสม่ําเสมอดวย
เพื่อที่เขาจะไดรูความกาวหนาของงานวา การกระทําของเขานั้นเขาใกลเปาหมายแลวมากนอย 
เพียงไร โดยวิธีการใหขอมูลยอนกลับนี้ ใหพิจารณาถึงความแตกตางระหวางบุคคลของผูเรียนดวย 
เชน ถาผูเรียนเปนผูที่มีความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเองสูง ชอบสิ่งทาทาย การใหขอมูล
ยอนกลับที่บงบอกถึงขอบกพรองของงานนั้นๆ ก็จะกระตุนใหเขาเพิ่มความพยายามมากขึ้นใน   
การทํางานนั้นๆ (Robbins, 1998, p. 181) แตในกลุมของผูเรียนที่มองตนเองไมคอยดีอยูแลว การติ                     
อาจกอใหเกิดความรูสึกทอแท หรือการลดความพยายามที่จะทํางานนั้นๆ ลงได  
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   (3)  ควรใหผูเรียนไดมีสวนรวมในการตั้งเปาหมายดวย เพราะจะทําใหผูเรียน
สามารถยอมรับเปาหมายนั้นไดมากกวาครูเปนผูตั้งเปาหมาย แลวใหผูเรียนเปนเพียงผูปฏิบัติตาม 
เปาหมายเทานั้น เพราะการมีสวนรวมในการตั้งเปาหมายดวยจะทําใหเขามีความเขาใจในเปาหมาย
นั้นไดมากกวา ยืนยันไดวาเปนเปาหมายที่ทําไดจริงไมไดอยูนอกเหนือความสามารถของเขาหรือ                     
อยูนอกเหนือเหตุผล และมีแนวโนมที่เขาจะชื่นชอบเปาหมายที่เขาตั้งขึ้นมาเองมากกวาดวย  
   (4)  เปาหมายตองไมยากหรืองายเกินไป โดยเปาหมายที่ยากเกินไปหรือมีลักษณะ
ที่ไมเปนไปตามความเปนจริง จะทําใหผูปฎิบัติตามมีความยากลําบากและทุกขทรมานในการทํา
ตามหรืออาจปฏิเสธเปาหมายนั้นเลยก็ได (Greenberg and Baron, 2000, p. 141อางใน จรูญ  นอยบัว
ทิพย, 2540) ในขณะที่เปาหมายที่งายเกินไปหรือเปนเปาหมายที่ตั้งไวต่ํากวาความรูความสามารถ
ของผูเรียนก็จะไมสามารถกระตุนความสนใจ หรือแรงจูงใจในการเรียนใหเกิดขึ้นในผูเรียนได 
ยกตัวอยางเชน ผูเรียนคนหนึ่งพิมพงานไดนาทีละ 70 คํา แตครูตั้งเกณฑไวแคพิมพไดนาทีละ 60 คํา
ก็พอ เปาหมายนี้ก็จะไมสามารถกระตุนใหผูเรียนผูนี้มีการพัฒนาความสามารถในการพิมพงานของ
ตนในลําดับตอไปได  
  ดังนั้นอาจจะสรุปไดวา การตั้งเปาหมายที่ดีตองเปนเปาหมายที่มีความเฉพาะเจาะจง 
ชัดเจน ยากแตสามารถปฏิบัติได และในระหวางการกระทําเพื่อนําไปสูเปาหมายควรมีการใหขอมูล
ยอนกลับเปนระยะๆ ตลอดจนควรเปนเปาหมายที่ผูเรียนหรือผูที่ตองปฏิบัติมีสวนรวมในการตั้งขึ้น
มาดวย 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 1.  ความหมายของความพึงพอใจ 
  “ความพึงพอใจ” ไดมีการศึกษามาเปนระยะเวลานานตั้งแตชวงกอนสงครามโลก
คร้ังที่ 1 โดยมุงที่จะตอบคําถามวา ทําอยางไรจึงจะเอาชนะความจําเจและความนาเบื่อหนายของงาน
ตอมาการศึกษาความพึงพอใจไดมีการนําไปใชมากกวาความพึงพอใจที่มีตองานของตนเอง โดย
นําไปศึกษาในเชิงปฏิสัมพันธของสังคม โดยเฉพาะในลักษณะงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการที่
ประกอบดวยบุคคล 2 ฝาย คือ ฝายผูมีหนาที่ในการบริการ และฝายผูรับบริการ โดยศึกษาความ 
พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ มีนักวิชาการหลายคนใหแนวความคิดเกี่ยวกับ         
“ความพึงพอใจ” ที่จะนํามากลาว ไดแก 
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  ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตามความหมายของพจนานุกรมทางจิตวิทยา โดย   
Chaplin (1968, p. 437) ใหคําจํากัดความไววา เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการ
ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการนั้นๆ 
  Vroom (1964, p. 328, 1968, p. 99 อางถึงใน จีราพร  วีระหงษ, 2538, หนา 143 และ 
จันทรเพ็ญ  ตูเทศานันท, 2542, หนา 47) และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันไดเพราะ
ทั้งสองคํานี้ หมายถึง ผลที่ไดรับจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะ
แสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
  Wallestein (1971, p. 256 อางถึงใน จันทรเพ็ญ  ตูเทศานันท. 2542) กลาววา ความพึง
พอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย 
(end - state in feeling) ที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
  Wolman (1973, p. 384 อางถึงในจุฑารัตน เอ้ืออํานวย. (2541) กลาววา ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรูสึก (feeling) มีความสุขเมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (goals) 
ความตองการ (wants) หรือแรงจูงใจ (motivation) 
  ปุระชัย  เปยมสมบูรณ (2531 อางถึงใน วิโรจน  สัตยสัณหสกุล, 2538, หนา 10-11)  
กลาววา ความพึงพอใจจัดเปนทัศนคติที่ตองผานกระบวนการรับรูและตีความของบุคคล ซ่ึงมี          
การประเมินคาของสิ่งที่รับรูวาชอบหรือไมชอบ ปรารถนาหรือไมปรารถนา พึงพอใจหรือไมพึง
พอใจ 
  เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2536) ไดใหความหมายในทางที่คลายคลึงกันวาเปนความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอเจาหนาที่ในการชวยแกไขปญหาความเดือดรอนใหแกประชาชน และ
ความพึงพอใจที่มีตอความตั้งใจของเจาหนาที่ในการใหบริการแกประชาชน 
  กรุงเทพมหานคร สํานักนโยบายและแผน (2537) ใหความหมาย ความพึงพอใจ ของ
ประชาชนวาหมายถึง ปฏิกิริยาดานความรูสึกของประชาชนตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนที่แสดงผล
ออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินโดยบงบอกถึงทิศทางของผล            
การประเมินวาเปนไปในลักษณะขั้วบวกหรือข้ัวลบ หรือไมมีปฏิกิริยาใดๆ 
  สรุป จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวมาแลว พอที่จะสรุปความหมายของ
ความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกตอการตอบสนองความตองการของบุคคลที่มีตอส่ิงเราหรือ       
ส่ิงกระตุนที่แสดงออกมาในลักษณะผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมินผล มีทิศทางของ       
การประเมินวาเปนบวกหรือลบ หรือไมมีปฏิกิริยาตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้น แตทั้งนี้ความพึง
พอใจของแตละบุคคลยอมแตกตางกัน ขึ้นกับพื้นฐานสวนบุคคล คานิยม การเลี้ยงดูและ
ประสบการณที่ไดรับ 
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 2.  ขอบขายของความพึงพอใจ 
  โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติ       
ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (job satisfaction) และมิติของความพึงพอใจในการรับบริการ 
(service  satisfaction) ซ่ึงสามารถขยายความไดดังตอไปนี้ (จรูญ  นอยบัวทิพย, 2540, หนา 12-13) 
  (1)  การศึกษาความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงาน (job satisfaction) ซ่ึงเนน        
การประเมินคาโดยบุคลากรผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกของการทํางาน ซ่ึง
ประกอบดวยปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลทําใหความพึงพอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะของ
งานที่ทําความกาวหนา การบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล ดัง 
รายละเอียด ดังนี้ 
   (1.1)  ลักษณะของงาน (type of work) หมายถึง งานที่มีลักษณะของงานที่ตอง
ใชทักษะความสามารถ ซ่ึงมีผลทําใหบุคคลมองเห็นคาและมีความสนใจในงานมากกวางานที่มี
ลักษณะแบงแยกกันไปทําคนละเล็กคนละนอย จากการศึกษาของ Vroom (1968, p. 99) ยังพบวา
งานที่เปดโอกาสใหคนไดใชความสามารถและความชํานาญ มีผลทําใหบุคคลเกิดความพอใจ 
   (1.2)  ความกาวหนา (promotion) ในเรื่องความกาวหนาโดยการเลื่อนขั้นหรือ
เล่ือนตําแหนงกอใหเกิดการทาทายที่จะทํางานในตําแหนงและหนาที่ใหม และยังเปนการหา 
ประสบการณใหมดวยในการที่จะทํางานจนไดรับคามดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 
   (1.3)  การนิเทศงาน (supervision) รูปแบบของการนิเทศงานที่ดีควรเปนรูปแบบ  
ที่ใหผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ  ซ่ึงรูปแบบนี้มีสวนทําใหผูปฏิบัติงานมี
ความรูสึกพอใจสูงกวาการใหปฏิบัติแบบเผด็จการ 
   (1.4)  เพื่อนรวมงาน (co – worker) มาตรฐานของการทํางานแตละคนจะดี
หรือไมดีขึ้นอยูกับความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานดวย กลุมมีอิทธิพลตอมาตรฐานการทํางาน และ
ความพอใจของบุคคล 
   (1.5)  สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูล (benefits and services) เปนลักษณะ        
ที่หนวยงานไดจัดผลประโยชน และบริการตางๆ ใหกับบุคลากรในหนวยงาน นอกเหนือจากคาจาง  
เพื่อเปนการจูงใจบุคลากรใหอยูกับหนวยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวัญดี และตั้งใจปฏิบัติ
หนาที่อยางมีประสิทธิภาพ 
  (2)  การศึกษาความพึงพอใจในบริการของผูรับบริการ (service satisfaction) ซ่ึงเนน
การประเมินคาโดยลูกคาหรือผูรับบริการตอการจัดการบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการ
ที่กําหนดขึ้น ซ่ึงเปาหมายของการศึกษาทั้งสองมิตินี้เปนไปเพื่อคนหาขอเท็จจริงในระดับความ     
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พึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจนั้น ในกลุมเปาหมายที่แตกตางกันและตอชุดของ 
ส่ิงเราที่แตกตางกันดวย 
 3.  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  3.1  ทฤษฎีความคาดหมาย (expectancy theory) 
   สําหรับทฤษฎีความคาดหมาย อธิบายความพึงพอใจในแงที่วาบุคคลจะเกิด 
ความพึงพอใจไดก็ตอเมื่อมีการประเมินแลววางานนั้นๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซ่ึงบุคคลไดมี       
การตัดสินใจไวลวงหนาแลววาคุณคาของสิ่งที่ไดรับ (รายได การสงเสริมความกาวหนา สภาพ    
การทํางานที่ดีขึ้น) เปนเชนไรบุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธตางๆ บุคคลจะรูถึงความพึงพอใจที่
เกิดขึ้น ซ่ึงทัศนะของแนวคิดทฤษฎีนี้มาจากหลายบุคคล นําโดย วรูม (Vroom) ลอวเลอร (Lowler) 
และพอรเตอร (Portor)(เสริมศักดิ์  รัตนประสพ. (2540)แนวคิดของทฤษฎีนี้อยูที่ผลได (outcomes) 
ความปรารถนาที่รุนแรง (valence) และความคาดหมาย (expectancy) โดยคาดคะเนวา โดยทั่วไป 
บุคคลจะแสดงพฤติกรรมตอเมื่อเขามองเห็นโอกาสความนาจะเปน (probability) คอนขางเดนชัดวา 
หากมีความพยายามก็จะนําไปสูผลงานที่สูงขึ้นและผลงานที่สูงขึ้นจะนําไปสูผลได (outcomes) ที่
ปรารถนา ซ่ึงหมายถึงวา  ความคาดหมายนี้เกิดกอนการกระทํา จึงเปนเหตุของการกระทําพฤติกรรม
ของมนุษยเกิดจากแรงผลักดัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความตองการและอีกสวนหนึ่งเกิดมาจากความ
คาดหมายที่ไดรับส่ิงจูงใจ ผลตอบแทนหรือผลลัพธจะมีความสําคัญและจะเปนตัวทําใหหยุด
พฤติกรรมไดขึ้นอยูกับความพึงพอใจตอผลตอบแทน ซ่ึงผลตอบแทนนั้นบุคคลจะตองรับรูวาเปน
ส่ิงที่เกิดจากพฤติกรรมและถาหากจะใหผลตอบแทนมีผลกระทบตอความพยายามของบุคคลหนึ่งๆ 
แลว ตองใหเขารับรูวาการเปลี่ยนแปลงในระดับกําลังความพยายามจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงใน
ผลของการปฏิบัติงานของเขา 
   บังอร  เทียนอํานวย (2540, หนา 21) กลาวไววา ตามทัศนะของแนดเลอร 
(Nadler) และลอวเลอร (Lowler) นั้น ทฤษฎีความคาดหมายจะอยูบนสมมติฐาน 4 ขอ คือ 
    (1)  พฤติกรรมจะถูกกําหนดโดยแรงกดดันภายในบุคคล  และสภาพแวดลอม
คนจะตองมีความตองการและความคาดหมายไมเหมือนกัน  ดังนั้น  สภาพแวดลอมของงานที่ไม
เหมือนกันจะทําใหคนมีพฤติกรรมตอบสนองแตกตางกัน 
    (2)  บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองคการ
การตัดสินใจเหลานี้อาจจะเปนเรื่องของ   
     (2.1)  พฤติกรรมในฐานะที่เปนสมาชิกการทํางาน  การอยูภายในสถานที่
ทํางาน  
     (2.2)  พฤติกรรมของการใชกําลังความพยายามจะทํางานหนักมากนอยแคไหน 
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    (3)  บุคคลจะมีความตองการ และเปาหมายไมเหมือนกันบุคคลตางๆ จึงมี
ความพอใจผลลัพธไมเหมือนกัน การทําความเขาใจความตองการของพวกเขาจะนําไปสูความเขาใจ
เกี่ยวกับวาจะจูงใจและใหผลตอบทแนพวกเขาอยางไรถึงจะดีที่สุด 
    (4)  บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมเปนทางเลือกโดยอยูบน 
พื้นฐานของความคาดหมายของพวกเขาวาพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง จะนําไปสูผลลัพธที่ตองการ
มากนอย แคไหน บุคคลมีแนวโนมจะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อวาจะไดรับผลตอบแทน
และหลีกเลี่ยงพฤติกรรมที่เห็นวาจะกอใหเกิดผลที่ไมตองการ ลอวเลอร (Lowler) และพอรเตอร 
(Portor) ไดเสนอรูปแบบการจูงใจซึ่งประกอบดวยตัวแปรที่สําคัญ คือ ความพยายาม ผลการ
ปฏิบัติงาน รางวัล และความพึงพอใจ 
   จากทฤษฎีความคาดหมายนี้ ผูวิจัยเห็นวางานประชาสัมพันธ ซ่ึงศาลไดให
ความสําคัญอยางยิ่งเพราะเปรียบเสมือนดานแรกของศาล จึงจัดใหมีการอบรมเจาหนาที่ศาลเพื่อให
ทําหนาที่ ในการประชาสัมพันธตามหลักสูตร การเสริมสรางบุคลิกภาพในการใหบริการประชาชน  
เปนความคาดหมายวา เจาหนาที่ประชาสัมพันธจะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาติดตอเมื่อเปรียบเทียบ
กับเจาหนาที่ในงานอื่นๆ 
   นอกจาก 2 ทฤษฎีดังกลาวขางตนแลวยังมีนักวิชาการที่ทําการศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรม โดย ปุระชัย  เปยมสมบูรณ (2531 อางถึงใน วิโรจน  สัตย
สัณหสกุลม, 2538, หนา 10-11) ไดเสนอตัวแบบอันเปนแนวทางที่มุงเปนฐานคติวาดวยความพึง
พอใจของประชาชนในกรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุติธรรมวา การตั้งฐานคติเกี่ยวกับสังคม 
โดยเฉพาะอยางยิ่งสังคมเมืองขนาดใหญจะตองตระหนักถึงความกลมเกลียวและความขัดแยง ทั้ง
ความรวมมือและการแขงขัน ทั้งการไดเปรียบและเสียเปรียบ ภาพของกระบวนการยุติธรรมจึงอาจ
เปนไปไดทั้งเชิงปฏิฐานและเชิงนิเสธ เสมือนสองปลายของเสนตรงเดียวกัน การศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรม จึงเปนปรากฏการณที่สลับซับซอนและตองอาศัยแนวคิด
เชิงปทัสสถาน (normative concepts) แนวคิดเชิงประจักษ (empirical concepts) ฉะนั้นทฤษฎีวาดวย
ความพึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรมจึงไดแก 
   ทฤษฎีที่หนึ่ง ภูมิหลังของประชาชนผูรับริการ นาจะมีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรม ภายใตสภาวะแวดลอมของสังคมเมืองขนาดใหญ 
   ทฤษฎีที่สอง ประสบการณของประชาชนผูรับบริการเกี่ยวกับปญหา
อาชญากรรมนาจะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอกระบวนการยุติธรรม ภายใตสภาวะ
แวดลอมของสังคมเมืองขนาดใหญ 
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   ภูมิหลังของประชาชน หมายถึง อายุ การศึกษา ระยะเวลาอยูอาศัยในทองถ่ิน
นั้นๆ ของประชาชน 
   ประสบการณของประชาชนเกี่ยวกับปญหาอาชญากรรม หมายถึง ลําดับ
ความสําคัญของอาชญากรรมและความปลอดภัยจากอาชญากรรม 
 4.  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ 
  ความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ มีนักวิชาการไดไห
ความหมายไวตางๆ พอสรุปได  ดังนี้ 
  Millet (1954, p. 54, 397-400) ใหทัศนะวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความสําเร็จ 
(achievement) และมุงมาดปรารถนา (aspiration) โดยใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการใหบริการของหนวยงานของรัฐนั้น ควรจะพิจารณาจากสิ่งตางๆ เหลานั้น คือ 
   (1)  การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการประชาชนจะไดรับ
ปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช มาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
   (2)  การใหบริการอายางทันเวลา (timely service) หมายถึง การใหบริการจะตอง
มองวาการใหบริการสาธารณะจะตอตรงตามเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวา
ไมมีประสิทธิภาพเลย  ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
   (3)  การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะตองมีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (the right 
quantity at the right geographical location) มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมมี
ความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไม
ยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
   (4)  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
   (5)  การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  Fitzgerald and Durant (1980, p. 586) ใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการบริการสาธารณะวา เปนการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดานการใหบริการของ
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หนวยการปกครองทองถ่ิน โดยมีพื้นฐานเกิดจากการรับรู (perception) ถึงการสงมอบบริการที่ 
แทจริงและการประเมินผลนี้ก็จะแตกตางกันไป ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ 
เกณฑ (criteria) ที่แตละบุคคลตั้งไว รวมทั้งการตัดสิน (judgement) ของบุคคลนั้น โดยการ
ประเมินผล สามารถแบงออกไดเปน 2 ดาน คือ 
   (1)  ดานอัตวิสัย (subjective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับรูถึงการสงมอบการบริการ 
   (2)  ดานวัตถุวิสัย (objective) ซ่ึงเกิดจากการไดรับปริมาณและคุณภาพของ      
การบริการ 
  สุริยะ  วิริยะสวัสดิ์ (2530, หนา 42) ใหความหมายความพึงพอใจหลังการใหบริการ
หนวยงานของรัฐในการศึกษาของเขาวา หมายถึง ระดับผลที่ไดจากการพบปะสอดคลองกับปญหา
ที่มีอยูหรือไม สงผลดีและสรางความภูมิใจเพียงใด 
  มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533, หนา 66-69) ใหความหมายความพึงพอใจหลังการไดรับ
บริการวา เจาหนาที่สามารถตอบสนองความตองการ หรือแกไขปญหาที่ตนประสบอยูไดหรือไม 
และทําใหประชาชนเกิดความภาคภูมิใจมากนอยเพียงใด เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการไดรับบริการในดานตางๆ ดังนี้ คือ 
   (1)  ดานความสะดวกที่ไดรับ 
   (2)  ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   (3)  ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
   (4)  ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
   (5)  ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
  นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการหลายทานที่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ       
การใหบริการสาธารณะ ที่ขอนํามากลาวในครั้งนี้ ไดแก 
  วัลลภา  ชายหาด (2532, หนา 65) ไดใหความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการบริการสาธารณะวา หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับบริการใน
ลักษณะของ 
   (1)  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
   (2)  การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา 
   (3)  การใหบริการอยางตอเนื่อง 
   (4)  การใหบริการอยางกาวหนา 
  บรรจบ  กาญจนดุล (2533, หนา 80-82) ใหความหมายของการบริการสาธารณะวา 
หมายถึง กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐบาลจัดทําขึ้น เพื่อสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
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  จากแนวคิดดังกลาวขางตน การใหบริการสาธารณะทั่วไป คือ การที่รัฐหรือองคกร
ของรัฐจัดบริการตางๆ แกประชาชน โดยมีเจาหนาที่ของรัฐ คือ ขาราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวของ
เปนผูนําบริการนั้นสูประชาชน เพื่อใหประชาชนมีความอยูดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัยทั้งในชีวิต
และทรัพยสิน โดยรัฐไมคิดมูลคาจากประชาชนบริการตางๆ จะเกี่ยวของกับการดําเนิน
ชีวิตประจําวัน ซ่ึงนับวันจะเพิ่มมากขึ้น ในปจจุบันองคกรราชการของไทยไดขยายบทบาทในการ
ใหบริการ ทั้งทางดานปริมาณ ขนาด กําลังคน และงบประมาณ เพื่อใหสามารถใหบริการแก
ประชาชนไดครอบคลุมทั่วถึงมากขึ้นอยางเทาเทียมกัน และเสมอภาคกัน 
  ดวยเหตุนี้นักอาชญากรรมวิทยาและนักวิชาการสาขาการบริหารงานยุติธรรม จึงได
เนนย้ําความสําคัญของประชาชน ในฐานะที่เปนองคประกอบที่สําคัญตอความสําเร็จ หรือความ 
ลมเหลวของกระบวนการยุติธรรม ซ่ึงก็รวมถึงศาลยุติธรรมดวย ทํานองเดียวกับสํานัก รัฐประศาสน
ศาสตรแนวใหมที่เนนการตอบสนองความตองการของประชาชน โดยศึกษาวา ประชาชน
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับหรือไมเพียงใด ความพึงพอใจของประชาชนตอ
บริการของรัฐจึงเปนเกณฑที่สําคัญยิ่งประการหนึ่ง ที่จําเปนตอการประเมินผล หนวยงานของรัฐ    
ปุระชัย  เปยมสมบูรณ กลาววาตามหลักจิตวิทยาสังคม ความพึงพอใจตองานบริการจัดเปนทัศนคติ
ที่ตองผานกระบวนการรับรูและตีความของบุคคล 
  จากหลักการและทฤษฏีที่กลาวมาสามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีตอการใหบริการของหนวยงานของรัฐ นักวิชาการแตละทานก็ไดใหความหมายที่ 
แตกตางกันออกไปตามประสบการณและเกณฑตางๆ ที่เกี่ยวของกับระดับความรูสึกของประชาชน
ในฐานะผูรับบริการที่มีตอการใหบริการตางๆ จากองคกรของรัฐในมิติตางๆ ตามประสบการณที่
ไดรับ 
 5.  ความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
  ธรรมจักร  ตรีสุคนธ (2541, หนา 18-19) อธิบายความพึงพอใจ เปนปจจัยที่มนุษยทุก
คนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยแตละคนที่มีตอส่ิงเรา (stimulus) ใดสิ่งเราหนึ่งยอมมีความ
เขมขนแตกตางกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษาของผูนั้น ตลอดจนสภาพหรือ 
สถานการณตางๆ ความพึงพอใจเปนทั้งพฤติกรรม (behavior) กระบวนการ (process) ในการลด
ความตึงเครียด (tension) 
  ความสําคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยูที่ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของ 
ผูรับบริการกับคุณภาพของการใหบริการ ดังนั้น ในการวัดคุณภาพของการใหบริการจึงนิยมใช
ความพึงพอใจเปนเกณฑในการวัด แนวคิดนี้สถาบันหัวหนาคนงานแหงชาติ (National  Foremen’s  
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Institute, 1963 อางถึงใน ธีระศักดิ์  วระสุข, 2548, หนา 9-11) ใหแนวทางในการสราง สัมพันธภาพ
อันดีระหวางผูใหและผูรับบริการ ดังนี้ 
  ผูใหบริการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการ ในขณะเดียวกันจะตองทําให
ผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการดวย ที่สําคัญที่สุด คือ ผูใหบริการจะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้น
ในตัวผูมาขอรับบริการวาหนวยงานหรือองคกรที่ผูรับบริการมาติดตอนี้ เปนสถานที่ที่ดีที่สุด
ใหบริการที่ดีที่สุด และนาเชื่อถือมากที่สุดเจาหนาที่ผูใหบริการจะตองเปนผูมีความภูมิฐาน              
มีบุคลิกภาพดี  แตงกายสะอาด เรียบรอย มีสงาราศีเจาหนาที่ผูใหบริการควรแจงใหผูรับบริการ
ทราบวาตนตองการอะไรบาง ตองใชเวลามากนอยเทาใด มีเจาหนาที่คนอื่นที่ผูรับบริการตองการ
พบหรือติดตออยูหรือไม ในการติดตอหรือใหบริการนั้น จะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปน
บุคคลที่มีความพรอม  และตั้งใจที่จะชวยเหลือหรือบริการแกผูบริการอยางเต็มที่ 
  แนวคิดดังกลาวขางตนสอดคลองกับ Katz and Danet (1973, p. 110) ที่กลาวถึง 
องคประกอบในการพิจารณาสัมพันธภาพระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ไดแก องคประกอบ
ดานสภาพแวดลอม (environment) ไดแก มรรยาทในสังคม คานิยม วัฒนธรรมและธรรมเนียม
ปฏิบัติ องคประกอบภายในหนวยงานใหบริการ (organization factors) ไดแก เปาหมายของ
หนวยงาน กฎ คําส่ัง ระดับของการควบคุมบังคับบัญชาองคประกอบของสถานการณที่เกิดขึ้น
ระหวางการติดตอในการใหและรับบริการ (situation factors) ชางที่พบปะ สภาพสถานที่และ        
ความสนิทสนม 
 6.  การวัดความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะ 
  เสนห  คําแหง (2548).ไดแบงกลุมบริการสาธารณะที่ใหบริการแกประชาชน ดังนี้   
   (1)  กลุมบริการทางการแพทยและสาธารณสุข เชน รักษาพยาบาล สงเสริมและ
ฟนฟูสุขภาพ ปองกันโรคติดตอ ใหคําปรึกษาดานสุขภาพ เปนตน 
   (2)  กลุมบริการดานสวัสดิการสังคม เชน บริการดานประกันสังคม ใหคําปรึกษา
ปญหาตางๆ ใหการสงเคราะหผูที่สมควรชวยเหลือเกื้อกูลบริการดานที่พักอาศัย  สถานที่พักผอน  
สถานกีฬา ศูนยบริการสงเสริมสุขภาพ ฯลฯ 
   (3)  กลุมบริการดานเศรษฐกิจ เชน การจัดหางาน การสงเสริมการลงทุนการ 
สงเสริม การทองเที่ยว  การสงเสริมการสงออก 
   (4)  กลุมบริการดานการศึกษา เชน การจัดการเรียนการสอนในระบบการศึกษาที่
เปนทางการตั้งแตระดับกอนประถมศึกษาจนถึงระดับอุดมศึกษา  การจัดการฝกอบรม พัฒนาฝมือ
แรงงาน  เปนตน 
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   (5)  กลุมบริการดานรักษาความปลอดภัย การรักษาความสงบเรียบรอย และ        
ความยุติธรรมในสังคม เชน การจัดกองกําลังตํารวจเพื่อเฝาระวังรักษาความสงบเรียบรอยในชุมชน 
การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย การรับแจงเหตุดวน เหตุราย การรับคําฟองรอง และการ
พิจารณาคดีความและขอพิพาทตางๆ การควบคุมขังบุคคล การคุมความประพฤติของบุคคล เปนตน 
   (6)  กลุมบริการดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ เชน การจัดใหมีถนน        
แสงสวาง ทาเรือ สนามบิน ระบบการจราจร ทางบก ทางน้ํา และทางอากาศ สําหรับการอุปโภค
บริโภคและการเกษตร ไฟฟาและการพลังงาน โทรศัพท และระบบการสื่อสารทางไกลตางๆ ระบบ
ระบายน้ําและปองกันน้ําทวม เปนตน   
   (7)  กลุมบริการดานรักษาความสะอาดและอนุรักษส่ิงแวดลอม เชน บริการเก็บ
ขนและทําลายขยะ  บริการบําบัดน้ําเสีย 
   (8)  กลุมบริการเชิงบังคับ ซ่ึงรัฐบาลกําหนดใหประชาชนตองมาติดตอหรือ
ดําเนินการกับหนวยงานของรัฐ เพื่อใหสามารถกํากับดูแล ควบคุมคุมครองสิทธิประโยชนของ
ประชาชนใหเปนไปตามกฎหมาย เชน บริการทะเบียนราษฎร บริการเกี่ยวกับทะเบียนการคาของ
สถานประกอบการ  บริการที่เกี่ยวกับเสียภาษีอากร ฯลฯ 
  อัครพันธุ  พูลศิริ (2541, หนา 41-43) ไดศึกษาเรื่องวัฒนธรรมทางการเมืองกับ
ประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบล ศึกษาเปรียบเทียบ อบต.     
บานมะเกลือ อําเภอเมือง และ อบต. หนองโพ อําเภอตาคลี จังหวัดนครสวรรค พบวาตัวแปรที่มี
อิทธิพลตอการกําหนดคุณภาพของการใหบริการสาธารณะ  มีดังนี้ 
   (1)  ความถูกตองตามกฎหมาย บริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งบริการที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ (ประชาชนที่ไมมีโอกาสเลือกที่จะไมใชบริการ)        
เชน บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน บริการชําระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตกฎหมายและ
เอกสารสิทธิตางๆ จําเปนตองควบคุมใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวของเปนสําคัญ         
การดําเนินการบริการใหเปนไปตามกฎหมายจึงเปนเงื่อนไขเบื้องตนของคุณภาพในการใหบริการ
ประชาชน 
   (2)  ความเพียงพอบริการที่มีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับความตองการของ 
ผูใชบริการ ไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพื่อขอรับบริการ เพราะหนวยงานมีขีดความสามารถใน         
การใหบริการต่ํากวาความตองการของประชาชน เชน บริการเก็บขยะของเทศบาล ตองเพียงพอกับ
ความตองการของชุมชน สามารถเก็บขยะไดทุกวัน ไมมีขยะตกคาง เปนตน 
   (3)  ความทั่วถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์บริการสาธารณะที่ดีตองเปด
โอกาสใหประชาชนในทุกพื้นที่ทุกกลุมอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพ
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เดียวกันไดอยางทั่วถึง เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวนใดๆ เชน คนที่อาศัยทุกพื้นที่ในประเทศไทย
จะตองมีโอกาสเขารับการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐาน ณ สถานพยาบาลที่รัฐจัดไวใหไดอยางเทาเทียม
กัน ไมมีการไดเปรียบเสียเปรียบในการไปใชบริการ 
   (4)  ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือไดการใหบริการที่ดีมีคุณภาพนั้น ผูใชบริการ
จะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใชบริการได ณ ที่ตางๆ และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลาย
แบบตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชนสามารถชําระภาษีอากรและคาบริการตางๆ ไดโดย
ผานระบบธนาคาร หรือสามารถใชบริการดานทะเบียนราษฎรไดทางไปรษณีย หรือทางระบบ         
การสื่อสารอิเล็กทรอนิกส โดยไมจําเปนตองเดินทางไป ณ ที่วาการอําเภอ / เขต  ดังนี้เปนตน 
นอกจากนั้น  ความสะดวกอาจพิจารณาไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดให-รับ
บริการเพียงจุดเดียว (one - stop service) ซ่ึงจะอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการไดดีกวาการให         
ผูบริการตองเดินไปตามโตะ หรือหนวยบริการหลายๆ หนวย เพียงเพื่อขอรับบริการอยางใด             
อยางหนึ่งเทานั้น 
   (5)  ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ การใหบริการ         
บางประเภทจะตองอาศัยความรูความชํานาญทางเทคนิคหรือวิชาการ เชน บริการทางการแพทย   
บริการใหคําปรึกษาดานวิศวกรรม เกษตรกรรม เศรษฐกิจ การเงินการบัญชี กฎหมาย ฯลฯ บริการ
ดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐานทางวิชาการ
เทานั้น การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา การใหบริการของรัฐบางประเภท
มีการเรียกเก็บคาบริการจากผูใชบริการในกรณี ดังกลาวนี้ จะตองนําเรื่องการเก็บคาบริการมา
พิจารณาดวยเชนกัน บริการที่ดีตองมีคาบริการที่เหมาะสม ไมสูงจนเกินไปทําใหบุคคลบางกลุม       
ซ่ึงจําเปนตองใชบริการถูกกีดกัน (เพราะราคาแพงเกินไป) ไมใชบริการได อันจะทําใหเกิดความ      
ไมเทาเทียมไมทั่วถึงขึ้นในการใหบริการ คาตอบแทนกับตนทุนการใหบริการมักจะมีความสัมพันธ
กันโดยตรงทั้งนี้เพราะตนทุนการจัดบริการเปนปจจัยพื้นฐานประการหนึ่งของการกําหนดอัตรา
คาบริการ การใหบริการที่ดีจึงตองมีระบบการจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพ มีตนทุนการดําเนินงานต่ํา 
เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่มีคุณภาพดี และมีคาบริการที่ไมสูงเกินไป 
   (6)  ความพอใจ ประทับใจของผูใชบริการอีกดานหนึ่งของคุณภาพการใหบริการ  
คือ ตัวช้ีวัดความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีคุณภาพจะตองเปนที่พึงพอใจและเปนที่ไววางใจของ 
ผูใชบริการสวนใหญ 
  การวัดความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ  การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจ  รวมทั้งศึกษาตัวช้ีวัดความพึงพอใจ  มีนักวิชาการไดศึกษาไวหลายทาน  ดังนี้ 
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  Millet (1954, p. 357 อางถึงใน ธรรมจักร  ตรีสุคนธ, 2541) ซ่ึงศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีตอการใหบริการของหนวยงานของรัฐเห็นวาจะตองยึดหลักการในการวัดความ
พึงพอใจใน 5 ดานดังนี้ คือ 
   (1)  การใหบริการอยางเสมอภาค (equitable service) 
   (2)  การใหบริการอยางทันเวลา (timely service) 
   (3)  การใหบริการอยางเพียงพอ (ample service) 
   (4)  การใหบริการอยางตอเนื่อง (continuous service) 
   (5)  การใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) 
   นอกจากนี้ยังมนีักวิชาการหลายทานที่สนใจศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอ
การให บริการของหนวยงานของรัฐ ซ่ึงแตละทานไดกําหนดตวัช้ีวดัความพึงพอใจไวหลายทัศนะ  
ดังนี ้
  บรัดเนย  และอิงแลนด (เทพศักดิ ์ บุณยรัตพันธ, 2536, หนา 16-19) กลาวถึงการวดั
การบรรลุเปาหมายของการใหบริการสาธารณะโดยใหเปรียบเทียบใหเห็นถึงการวัดการใหบริการ
สาธารณะระหวางแนวทางแบบอัตวิสัย และแนวทางแบบวัตถุวิสัย สรุปไดดังตาราง ตอไปนี ้
 
ตารางที่ 2.1   วิธีวัดเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ 
 

มิต ิ(Dimension) 

วัตถุวิสัย (Objective) อัตวิสัย (Subjective) 
มุงเนนหนาที่ของบริการ - พิจารณาที่ประชาชน 
- พิจารณาที่หนาที่ทางการเมือง - พิจารณาที่ผูใหบริการ 
- พิจารณาหนาที่ทางเศรษฐกิจ  

เปาหมายของบริการ 
1. พิจารณาที่การตอบสนอง (Reponsiveness) ตอความตองการ และขอเรียกรองของประชาชน 
2. พิจารณาที่ความเสมอภาค (Equity) ในการกระจายบริการ 
3. พิจารณาที่ประสิทธิภาพ (Efficiency) พิจารณาจากผลิตภาพ (Effectiveness)  

 4. พิจารณาที่ประสิทธิผล (Effectiveness) เชน พิจารณาจากการประเมินผล 
ผลของนโยบายพิจารณาที่ผลกระทบ 

1. เปนตัวไขนําไปสูแงมุมตางๆ ของการใหบริการ 
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ตารางที่ 2.1   วิธีวัดเปาหมายของการใหบริการสาธารณะ (ตอ) 
 

ผลของนโยบายพิจารณาที่ผลกระทบ 
2. เปนสิ่งที่ปรากฏตามสายตาประชาชนและเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของ หนวยงานที่ 
     มีหนาที่ใหบริการ 
3. ทําใหเห็นการมีสวนรวมของ ประชาชนพิจารณาที่ผลผลิต 

4. แสดงใหเห็นไดในเชิงปริมาณ 
5. เปนขอมูลที่สามารถนําไปคิด และประเมินได 
6. มีหลักการและเทคนิคที่ไดมาตรฐานรองรับอยู 

ขอดอย 
1.ไมสามารถทําใหเปนผลผลิตของ บริการ 
2. เปนการพิจารณาในแบบทั่วๆ ไปไมลึกซ้ึง 
3. เกิดปญหาดานเกณฑการรับรู และเกณฑในการประเมิน 
4. ตัวบงชี้ทัศนคติของประชาชนที่มีตอบริการนั้นยังไมกระจางชัด 
5. อาจเกิดอคติ (Bias) ในเรื่องของขอมูลขาวสาร และการรายงาน 
6. มีการเปลี่ยนแปลงคําจํากัดความที่ใชวัดตลอดเวลา 
7. เนนแตขอมูลเชิงปริมาณ 
8. เนนแตเปาหมายของหนวยงาน 

 
  จากตารางดังกลาวขางตน จะเห็นไดวาวิธีการวัดการใหบริการสาธารณะในแตละ
ดานจะมีความแตกตางกัน กลาวคือ การวัดดานอัตวิสัย จะมุงเนนที่ผูใหบริการเปนหลัก นอกจากนี้
เมื่อพิจารณาในแงของเปาหมายของการบริการแลว ในการวัดดานอัตวิสัยจะมุงตอบคําถามที่สําคัญ  
2 ประการ คือ 1. หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการสาธารณะสามารถตอบสนองตอความตองการหรือ    
ขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม อยางไร และมีความเสมอภาคในการใหบริการหรือไม 
ในขณะที่การวัดดานวัตถุวิสัย 2. ระบบการใหบริการสาธารณะมีประสิทธิผลหรือไม อยางไรก็ตาม  
การวัดในแตละแนวทางการศึกษาก็มีทั้งขอดี และขอเสียที่แตกตางกันออกไป 
 อิสระ  ยาวะโนภาส (2541) ซ่ึงศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการสาธารณสุขที่สถานีอนามัย : ศึกษากรณีอําเภอเมือง จังหวัดยโสธร. สําหรับการวัดความ
พึงพอใจของประชาชนหลังการใหบริการของเจาหนาที่  พิจารณาจากระดับของผลที่ไดจากการ
ใหบริการวา  อยูในระดับมากมิติตอไปนี้  คือ 
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   (1)  ความสามารถตอบสนองกับความตองการของประชาชน 
   (2)  ความสอดคลองกับปญหาที่ประชาชนประสบอยู และ 
   (3)  การทําใหประชาชนเกิดความภาคภูมิใจ 
  จากการศึกษาวิจัย เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในกรุงเทพมหานครตอ
กระบวนการยุติธรรม  การวิจัยสํารวจปจจัยและผลกระทบระดับยูนิแวริเอท และระดับมัลติแวริเอท                 
โดย ประเสริฐ  ตั้งพิษฐานสกุล (2543) ก็ไดใชมาตรวัด “ความพึงพอใจ” จากมิติตางๆ ในดานความ
ไดผล ความคุมคาภาษีอากร ความรวดเร็ว ความมีมนุษยสัมพันธ การเปนระบบตามขั้นตอน ความ
สุจริตในหนาที่ ความเสมอภาคและความเปนธรรม 
  อยางไรก็ตามเมื่อไดพิจารณาลงไปในรายละเอียดอยางแทจริงแลว จะเห็นไดวาการ
วัดความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ (public service satisfaction) จะเปนการประเมินคาโดย
ลูกคาหรือผูรับการบริการตอกิจกรรมการใหบริการสาธารณะในเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของการ
ให บริการสาธารณะใดๆ ก็ตาม แตจากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาตัวช้ีวัดความพึงพอใจ  สวน
ใหญจะวัดที่พฤติกรรมของผูใหบริการ กระบวนการใหบริการหรือผลผลิตที่ไดรับทั้งๆ ที่ส่ิงเหลานี้
นาจะเปนสาเหตุ หรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกําหนดระดับความพึงพอใจมากกวาจะเปนตัวช้ีวัด
ของความพึงพอใจ เพราะวาความพึงพอใจจะเปนผลของการประเมินคาของประชาชนผูรับบริการ         
จากประสบการณของตนเองที่มีตอส่ิงเรา ซ่ึงก็คือ พฤติกรรมของผูใหบริการ กระบวนการใหบริการ  
ตลอดจนผลผลิตที่ไดรับ 
  ดังนั้น การวัดระดับความพึงพอใจ จึงนาจะหมายถึง ปฏิกิริยาดานความรูสึกของ
ประชาชนในฐานะผูรับบริการวามีความรูสึกเชนไรตองานหรือตอบริการนั้น อาจจะเปนการ
ประเมินวา ชอบมาก  ชอบนอย  พอใจหรือไมพอใจเชนไร  โดยที่ความรูสึกนี้จะเปนความรูสึก
สุดทาย ภายหลังที่ประชาชนเหลานั้นไดตัดสินใจประเมินออกมาแลว ขณะที่พฤติกรรมของผู
ใหบริการ กระบวนการใหบริการ ผลผลิตที่ไดรับจะเปนสาเหตุของการทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจออกมา 
  จากที่กลาวมาแลว จะเห็นไดวาการวัดความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการสาธารณะ 1. พฤติกรรม 2. การบริการ 3. ผลผลิต ประเด็นสําคัญจะอยูที่วาการระบุออกมา
ใหไดวามิติตางๆ ตามประสบการณที่ประชาชนไดรับจากการใหบริการสาธารณะนั้นมีอะไรบาง               
สวนใหญจะมุงวัดไปที่มิติของพฤติกรรมของเจาหนาที่ผูใหบริการ (providers behavior) มิติของ
กระบวนการของการใหบริการ (service process) และมิติในดานผลผลิตหรือบริการ (product or  
service) ที่ไดรับ 
 

 34 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
 
 1.  แนวคิดการใหบริการ 
  1.1  ความหมาย 
   ปรีชา  เรืองจันทร (2537, หนา 23) ใหความหมาย งานบริการ คือ การทํางาน
เกี่ยวกับคน ผูปฏิบัติจะตองรูวาทํางานกับใคร ผูรับบริการเปนกลุมประชากรใด 
   หนวยงานแผนพัฒนาทองถ่ิน กรมการปกครอง (2537 อางถึงใน สุรพงษ  คนอง
เดช,  2541, หนา 22) ใหความหมายของการบริการประชาชนวา คือ การทํางานที่ตองติดตอสัมพันธ
โดยตรงกับประชาชนผูรับบริการ 
   ทศพร  ศิริสัมพันธ (2538, หนา 20) ใหความหมายของการใหบริการที่ดีวา 
หมายถึง การใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ดังนั้น ทุกหนวยงานจะตอง
สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการ ปญหาอุปสรรคที่พบ และความตองการที่จะให 
ปรับปรุงการใหบริการจากลูกคาโดยตรง เพื่อนํามาจัดทําเกณฑมาตรฐานการใหบริการที่ชัดเจน 
และรับทราบโดยทั่วกันทั้งฝายลูกคาผูรับบริการ และเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   Gronroos (1985 อางถึงใน จันทรเพ็ญ  ตูเทศานันท, 2542, หนา 40)  กลาวถึง 
การบริการวา  เปนกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม  ซ่ึงอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตามเกิดขึ้น
ขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา 
   In – Joung Wang (1986 อางถึงใน เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ, 2536, หนา 9) มอง
ระบบการใหบริการวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อให
เปนไปตามที่ตองการ จึงมองการบริการวามี 4 ระดับ คือ 1. ตัวบริการ (services) 2. แหลงหรือ
สถานที่ใหบริการ (sources) 3. ชองทางในการใหบริการ (chanels) และ 4. ผูรับบริการ (client 
groups) จาก  4 ปจจัย จึงใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบที่มีการเคลื่อนยาย
บริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม  มาจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการ
ตรงตามเวลาที่กําหนดไว 
   Verma B.M. (1987 อางถึงใน นิวัฒน  สวัสดิแกว, 2539, หนา 51) กลาววา การ
บริการ หมายถึง กระบวนการการบริการซึ่งมีลักษณะที่เคล่ือนไหวเปนผลวัด โดยระบบการ
ใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไป
ตามแผนงาน  และการเขาถึงการรับบริการ 
   Weber (1996, p. 340) ช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือที่เรียกวา Fine lrb Ee 
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Studio กลาวคือ การใหบริการที่ไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตอง
ไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่มีอยูในสภาพที่เหมือนกัน 
   จากความหมายของนักวิชาการที่กลาวขางตน ผูวิจัยสามารถสรุปความหมายของ
การบริการไดวา “การบริการ” คือ งานบริการที่เกิดจากพฤติกรรมของฝายหนึ่งที่เรียกวา ผูบริการ 
ใหการตอบสนองความตองการอีกฝายหนึ่งที่เรียกวา ผูรับบริการ ผลงานบริการ อาจออกมาใน
สภาวะที่เปนสสาร วัตถุ และไมเปนสสาร จับตองหรือสัมผัสทางกายไมได แตสามารถที่จะสัมผัส
ทางจิตใจ อารมณ ในรูปของความรูสึก ทัศนคติ ความคิดเห็นวามีความพึงพอใจในการตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ ที่มีตอการบริการอยางไร เครื่องชี้วัดประสิทธิภาพและผลิตผล (งาน) 
ประสิทธิผลของงานบริการ คือ ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั่นเอง 
  1.2  หลักการ “การใหบริการ” 
   “การใหบริการ” เปนหนาที่หลักสําคัญในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะใน
ลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง หนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการ             
มีหนาที่ในการสงตอการบริการ (delivery service) ใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการหลายทาน            
ใหแนวความคิดเกี่ยวกับ “การใหบริการ” ที่ขอนํามากลาว ไดแก 
   Katz and Danet (1973, หนา 4-60) ศึกษาการบริการประชาชนสรุปวา หลักการ
ที่สําคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ 
    (1)  การติดตอเฉพาะงาน (specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของ
ประชาชนและเจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําให
งาย ทั้งนี้ โดยดูจากเจาหนาที่ที่ใหบริการวา ใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไมปฏิบัติ 
หรือมีการสอบถามเรื่องอ่ืนที่ไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการที่ไมเฉพาะ
เรื่องและสอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่
เปนไปไดยาก 
    (2)  การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (universality) หมายถึง การที่ผูให
บริการจะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสัมพันธสวนตัว แตยึดถือ            
การใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบัติ 
    (3)  การวางตนเปนกลาง (affective neutrality) หมายถึง การใหบริการแก 
ผูรับบริการโดยจะตองไมนําเอาเรื่องอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของ 
   กุลธน  ธนาพงศธร (2530, หนา 303-304, พิมลจรรย  นามวัฒน และกิตติ   
วัฒนกุล, 2532, หนา 39, ธรรมจักร  ตรีสุคนธ, 2541, หนา 16-17) ช้ีใหเห็นถึงหลักการใหบริการที่
สําคัญมี 6 ประการ คือ 
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    (1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคลากรสวนใหญ กลาวคือ  
บริการที่จะจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปน
การจัดใหแกบุคลากรผูใด หรือกลุมใดโดยเฉพาะเทานั้น ทั้งนี้ เพราะถาหากกระทําเชนนี้แลว จะไม
ทําใหเกิดประโยชนสูงสุดในการใหบริการและไมคุมกับการดําเนินการนั้นๆ ดวย 
    (2)  หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการจะตองดําเนินการอยาง 
ตอเนื่องสม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆ เพราะถาหากดําเนินการอยางไมตอเนื่องจะทําใหบุคลากรของ
องคการไมเกิดความรูสึกผูกพันและจงรักภักดีตอองคการได 
    (3)  หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคน
อยางเสมอหนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่ง
ในลักษณะตางจากกลุมคนอื่นๆ อยางเห็นไดชัด 
    (4)  หลักความประหยัด กลาวคือ การที่องคการจะบริการใดๆ ใหแกบุคลากร
นั้นจะตองมีลักษณะเปนการเสริมสรางความสามารถของบุคลากรในการชวยเหลือตนเองไดตอไป
ในอนาคต และคาใชจายที่ตองใชบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ 
    (5)  หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะ
ปฏิบัติไดงาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจ
ใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
    (6)  หลักความสนองความตองการ กลาวคือ ประเภทของบริการที่จะจัดนั้น  
จะตองตอบสนองตรงกับความตองการที่แทจริงของบุคลากร มิใชตรงกับความตองการหรือความ
คิดเห็นของผูบริหารระดับสูงขององคการเพียงบางคนเทานั้น ดวยเหตุนี้ กอนที่จะจัดบริการใดๆ จึง
ควรมีการสํารวจความตองการที่แทจริงของบุคลากรในองคการเสียกอน มิฉะนั้นแลวบริการที่จัดให
จะสูญเปลาหรือไมคุมคาแกการดําเนินการ 
  1.3  คุณสมบัติของการใหบริการ 
   ไซรทาเนล และแบรร่ี (อางถึงใน จรวยพร  กุลอํานวยชัย, 2538, หนา 45-46) 
กลาวไววา การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ เหลานี้ คือ 
    (1)  ความเชื่อถือได (rellability) ซ่ึงผูรับบริการมีความตองการตอการบริการ 
ประกอบดวย 
     (1.1)  ความสม่ําเสมอ (consistency) 
     (1.2)  ความพึ่งพาได (dependability) 
    (2)  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 
     (2.1)  ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
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     (2.2)  ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา 
     (2.3)  มีการติดตออยางตอเนื่อง 
     (2.4)  ปฏิบัติตอผูรับบริการเปนอยางดี 
    (3)  ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 
     (3.1)  ความสามารถในการใหบริการ 
     (3.2)  ความสามารถในการสื่อสาร 
     (3.3)  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
    (4)  การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย 
     (4.1)  ผูรับบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควร
มากมาย ซับซอนเกินไป 
     (4.2)  ผูรับบริการใชเวลารอคอยนอย 
     (4.3)  เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูรับบริการ 
     (4.4)  ตั้งอยูในสถานที่ที่ผูรับบริการติดตอไดสะดวก 
    (5)  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
     (5.1)  การแสดงความสุภาพตอผูรับบริการ 
     (5.2)  ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
     (5.3)  ผูรับบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
    (6)  การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย 
     (6.1)  มีการสื่อสารที่ช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
     (6.2)  การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
    (7)  ความซื่อสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรง 
นาเชื่อถือ 
    (8)  ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน 
เครื่องมือ อุปกรณ 
    (9)  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
     (9.1)  การเรียนรูผูรับบริการ 
     (9.2)  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูรับบริการ 
     (9.3)  การใหความสนใจตอผูรับบริการ 
    (10)  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
        (10.1)  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ 
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        (10.2)  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ 
        (10.3)  การจัดสถานที่ใหสวยงาม  สะอาด 
  1.4  การเขาถึงบริการ 
   เพ็ญชานสกี และ เจ (2538 อางถึงใน จันทรเพ็ญ  ตูเทศานันท, 2542, หนา 49-
50) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงบริการไว ดังนี้ 
    (1)  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (availability) คือ ความพอเพียงระหวาง
บริการที่มีอยูกับความตองการขอรับบริการ 
    (2)  การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การ
เดินทาง 
    (3)  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (accom-
modation) 
    (4)  ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
    (5)  การยอมรับคุณภาพของบริการ (acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการ 
ยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
  1.5  ลักษณะของงานบริการ 
   จรวยพร  กุลอํานวยชัย (2538, หนา 44-45) กลาวถึงลักษณะของงานบริการไว 
ดังนี้ 
    (1)  งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไม
อาจกําหนดความตองการแนนอนได  ขึ้นอยูกับผูรับบริการวาตองการเมื่อใดและตองการอะไร 
    (2)  งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมารับ
บริการหรือไมขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูรับบริการ  การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได  
นอกจากการคาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 
    (3)  งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูรับบริการจะได  
คือ ความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดรับจากการมาใชบริการ ดังนั้น คุณภาพของงานจึงเปน 
ส่ิงสําคัญมาก 
    (4)  งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทันที ผูรับบริการตอง       
การใหลงมือปฏิบัติในทันที ดังนั้น ผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลาและเมื่อนัด
วัน  เวลาใดก็จะตองตรงตามกําหนดนัด 
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  1.6  องคประกอบของงานบริการ 
   Gothberg (1979 อางถึงใน จรวยพร  กุลอํานวยชัย, 2538, หนา 44-45) ให
ความเห็นวางานบริการตองประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการ คือ 
    (1)  คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการ
ของผูรับบริการและมีคุณภาพดี 
    (2)  คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงาน
บริการนั้นเปนอยางดี 
    (3)  การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ การใช
ภาษาสัญลักษณ ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี 
 2.  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 
  2.1  ความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 
   ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 6) กลาววา การบริการประชาชนโดยหนวยงาน
ของรัฐเปนการอํานวยความสะดวกที่หนวยงานของรัฐจัดใหแกประชาชน ทั้งนี้ หนวยงานอาจ
กําหนดใหประชาชนไปรับบริการที่หนวยงานของรัฐ หรืออาจสงเจาหนาที่ออกไปใหบริการใน 
จุดที่สะดวกสําหรับประชาชนก็ได 
  2.2  ลักษณะของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ 
   โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนเรื่องที่มีลักษณะ ดังนี้ 
   2.2.1  มีผูใหบริการและผูรับบริการ 
    ผูใหบริการ : เปนเจาหนาที่ของรัฐ ซ่ึงสวนใหญ ไดแก ขาราชการและ 
ลูกจางรับเงินเดือนประจําโดยมิไดคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการ 
    ผูรับบริการ : ประชาชนทั่วไป ทั้งนี้ การบริการแตละเรื่องนั้น อาจมีกลุม
ประชาชนเฉพาะกลุม เชน กรณีการรับบริการดานกระบวนการยุติธรรม ซ่ึงกลุมของผูกระทํา
ความผิด หรือผูตองหา/จําเลย กลุมของผูไดรับความเสียหาย หรือโจทก/ผูเสียหาย และกลุมของ
พยาน ฯลฯ เปนกลุมลูกคาสําคัญ เปนตน 
   2.2.2  เปนเรื่องที่รัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาดบริการใดที่ประชาชนจะไดรับ
นั้นเปนเรื่องที่รัฐกําหนด  การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด  คือ เฉพาะหนวยงานรัฐเปน           
ผูกําหนดรายละเอียดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ  ตามกฎหมาย  กฎเกณฑ  ขั้นตอน  
เงื่อนไข  หรือรายละเอียดที่รัฐกําหนด  ทั้งนี้  ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ  จุดที่หนวยงานของ
รัฐกําหนดเทานั้น  จะไปรับบริการที่หนวยอ่ืนไมได 
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   2.2.3  มีกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเงื่อนไขบริการที่รัฐ
กําหนดนั้น มักมีเงื่อนเวลาเกี่ยวของดวย นอกจากนี้ หากประชาชนไมปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐ
กําหนดก็อาจมีบทลงโทษดวย เชน ปรับ หรือถูกฟองดําเนินคดี ฯลฯ 
   2.2.4  มีกฎระเบียบรองรับบริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอื่นๆ ของ
รัฐ  คือ  เปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย  ซ่ึงอาจเปนพระราชบัญญัติ  พระราชกฤษฎีกา 
กฎกระทรวง ระเบียบ คําส่ัง รวมทั้งมีการกําหนดเงื่อนไขไวคอนขางรัดกุมจนเปนกรอบกําหนดการ
บริการ ซ่ึงขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดการบริการดวยเชนกัน 
  สรุปไดวา ในประเทศไทย รัฐยังตองมีสวนในการจัดบริการใหกับประชาชนตอไป 
หรือหากมีการกระจายภาระงานบริการใหเอกชนหรือภาคเอกชนดําเนินการ รัฐยังตองมีบทบาทใน
การกํากับดูแลเพื่อใหแนใจวาประชาชนไดรับบริการที่เหมาะสม เปนธรรม และสะดวกรวดเร็ว       
อยางไรก็ดี ในขณะที่รัฐยังไมสามารถถายงานบริการประชาชนออกไปไดอยางสมบูรณ แตยังตอง
จัดบริการอยูตอไป การเรงรัดพัฒนาคุณภาพของบริการจึงเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่ง ทั้งนี้ เพื่อสราง
ความนาเชื่อถือ ความพึงพอใจ และความศรัทธาที่ประชาชนสนพึงมีตอรัฐอันจะนํามา  ซ่ึงการ
สนับสนุนรวมมือระหวางประชาชนกับรัฐ การที่รัฐจัดบริการที่ดีแกประชาชน จึงเปนสวนหนึ่งของ
การสรางความสัมพันธใกลชิดระหวางรัฐกับประชาชน ในทางตรงกันขาม หากบริการของรัฐไม
เหมาะสม ไมสอดคลองกับความตองการหรือคาดหวังของประชาชนแลว ประชาชนก็ขาด           
ความเชื่อถือ หรือเพิกเฉยไมสนับสนุนรัฐ ซ่ึงยอมเปนผลเสียหายตอสังคมทั้งประเทศโดยสวนรวม 
(ปรัชญา  เวสารัชช, 2540, หนา 7-8) 
 3.  ลักษณะการบริการที่พึงประสงคและไมพึงประสงค 
  มีการศึกษากันอยางกวางขวางในวงการนักวิชาการบริหารรัฐกิจ รวมทั้งมีการระบุถึง
ระบบราชการในทางลบ อาทิ เชน ความลาชา มีลักษณะเจาขุนมูลนาย มีนอกมีใน ขาราชการ
เรียกรองผลประโยชนสวนตัว เปนตน และจากการศึกษาพบปญหาการบริการประชาชนในลักษณะ
ตางๆ ดังตอไปนี้ 
  3.1  ความลาชา ยุงยาก : มีขั้นตอนมาก กฎระเบียบหยุมหยิม ลาสมัย ปลอยให 
ประชาชนคอยนาน มีแบบฟอรมที่กรอกยุงยากและไมจําเปน เรียกรองหลักฐานมากเกินไปโยกโย
ไมเปนไปตามนัด ทํางานแบบเชาชามเย็นชาม ฯลฯ 
  3.2  ขาดจิตบริการ : เจาหนาที่หรือขาราชการไมใหการตอนรับดวยดี แสดงสีหนา 
ทาทางไมสุภาพ กาวราว ไมรับแขก พูดจากระดาง ดุ ไมมีน้ําใจหรือไมเต็มใจบริการ กล่ันแกลง
ไมใหความชวยเหลือ เลือกปฏิบัติ ลัดคิว ฯลฯ 
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  3.3  เรียกรอง : มีการเรียกรองคาตอบแทนมากกวาที่ทางการกําหนด หากไมใหก็จะ
ถวงเรื่อง มีการคอรัปชั่น ยอมใหมีการทําผิดกฎหมายไดถาจายเงิน ฯลฯ 
  3.4  ส่ิงแวดลอมไมดี : สถานที่หางไกล สถานที่ราชการรอน คับแคบ สกปรก ไมมีที่
นั่ง ไปมาไมสะดวก ฯลฯ 
  3.5  การประชาสัมพันธไมดี : ประชาชนไมรูขอมูลเพียงพอ ไมคอยมีคูมือหรือการ 
ช้ีแนะที่สะดวกงายดาย ทําใหไมสามารถเตรียมตัวอยางถูกตอง ทําใหเสียเวลา ขาราชการ ไมแนะนํา 
หรือใหขอมูลผิดพลาด ไมครบถวน ฯลฯ 
  ปญหาเหลานี้เปนปญหาทั่วไปทั้งในตางประเทศ และประเทศที่กําลังพัฒนาอยาง
ประเทศไทย จากการที่สภาพสังคมและเศรษฐกิจมีลักษณะเรงรัดและจากการที่ภาคเอกชนไดพัฒนา
บริการของตน จึงกอใหเกิดการเปรียบเทียบและนําไปสูการเรียกรองใหรัฐเรงปรับปรุงบริการมาก
ขึ้น รวมทั้งถายงานบาเรื่องใหภาคเอกชนทํา เปนตน 
  เมื่อทราบปญหากวางๆ แลว กอนจะเริ่มปรับปรุงบริการใหประชาชนชื่นชม  
ประทับใจ ตองเขาใจกอนวาประชาชนตองการหรือคาดหวังบริการอยางไร การรูเขารูเรา ทําให
ไดเปรียบในยุทธศาสตรการทํางาน มีเปาหมายและทิศทางที่ชัดเจน เปาหมายที่ดีที่สุดของการ
บริการ คือ ใหประชาชนพึงพอใจ 
  ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 10-14) กลาวถึง บริการที่ไมพึงปรารถนา จากแงมุม
ตางๆ กัน ดังนี้ 
   (1)  บริการยอดแยฉบับวรรณศิลป มีผูแตคําคลองจองเปนการบนหรือตําหนิ 
ติเตียน บริการประชาชนซึ่งผูรับบริการไมพอใจ  ดังนี้ 
    ปากหมา  หนายักษ  ตักตวง  ถวงเรื่อง  เชื่องชา  ลาสมัย  ไมแนชัด  ปดสวะ  
ละเลย  เฉยชา 
    ปากหมา : หมายถึง การพูดดาวา ขมขู ตําหนิติเตียน ใชคําหยาบ คําไมสุภาพ 
คําพูดกาวราวใชสรรพนามที่ไมเหมาะสม สรุปวาพูดจาไมไดเร่ือง ไมทําใหคนฟงมีความสุข แตเกิด
ความทุกขและความไมพึงพอใจ 
    หนายักษ : หมายถึง ผูใหบริการที่ประชาชนเห็นหนาแลวหนาว ไมกลาเขา
ใกล หนาตาไมรับแขก หนาบึ้งบอกบุญไมรับ หนาเครียด 
    ตักตวง : หมายถึง การแสวงหาผลประโยชนสวนตัวจากการใหบริการ 
ประชาชน เชน เรียกรองเงินทอง ส่ิงของ หรือทําทาใหรูวาตองการไดอยางนั้นอยางนี้ ถาไมไดจะไม
บริการ 
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    ถวงเรื่อง : หมายถึง กล่ันแกลงไมใหบริการอยางที่ควรจะเปน เชน ตามปกติ
บริการอยางนี้จะตองเสร็จไมเกินหนึ่งชั่วโมง กลับแกลงเก็บไวเฉยๆ อางโดยไมใหเหตุผล อางวา
เอกสารไมครบ การถวงเรื่องเปนการทําเรื่องที่ควรจะเสร็จตามปกติไมใหเสร็จ จะหวังผลเรียกรอง
หรือกล่ันแกลงหรือดวยความเกียจครานก็ตาม 
    เช่ืองชา : หมายถึง ทํางานชา ไมบริการชาเกินกวาที่ทําตามปกติ หรือชาเกิน
กวามาตรฐานบริการกําหนดหรือตามประกาศของทางราชการ 
    ลาสมัย : หมายถึง การบริการที่จัดใหเมื่อเทียบกับที่อ่ืนแลวเทียบกันไมได 
โบราณ เชย ความลาสมัยอาจเปนความลาสมัยของกฎระเบียบ หรือรวมไปถึงเครื่องมือและอุปกรณ
ในสํานักงานดวย 
    ไมแนชัด  : หมายถึง  ความไมแนชัด  ไมวาจะเปนความไมแนชัดของ
กฎระเบียบหรือคําตอบที่ไมชัดเจน เชน เจาหนาที่ตอบวา “ก็ไมรูซี อาจไดหรือไมไดก็ไมรู” 
ขาราชการสองคนพูดไมเหมือนกัน เปนตน 
    ปดสวะ : หมายถึง การปฏิเสธไมรับผิดชอบ ปฏิเสธวาไมไดทํา คนอื่นทํา 
ตองไปติดตอคนอื่น ตองไปหนวยงานอื่น ไมมีคนทํา คนที่ทําปวย เปนการโยนภาระหนาที่หรือ
ความรับผิดชอบใหพนตัว 
    ละเลย : หมายถึง การไมเอาธุระ ไมใสใจทําใหเสร็จ บกพรอง ทําไมครบถวน 
ทําใหตองเริ่มทําใหม หรือทําเอกสารหาย เห็นวาผูติดตอมีขอบกพรองไมทักทวง ไปทักทวงตอน
หลัง หรือเจาหนาที่โตะอื่นทักทวง 
    เฉยชา : หมายถึง การไมรูรอนรูหนาว ทํางานแบบชังกะตาย ไมมีชีวิตชีวา ไม
รูวาเรื่องใดควรรีบ จัดลําดับกอนหลัง ทํางานแบบเอื่อยๆ อืดๆ พอใจก็ทํา ไมพอใจก็ไมทําเปนการ
มองขามปญหาของผูรับบริการ ไมใสใจเรงคลี่คลายปญหาเพื่อทําใหผูรับบริการเกิดความสะดวก 
   (2)  บริการที่ประชาชนไมช่ืนชอบอื่นๆ ไดแก 
    สถานที่และอุปกรณไมเหมาะสม : หมายถึง ขาดแคลนหรือความบกพรอง 
เชน สถานที่อยูหางไกลชุมชน คับแคบ การเดินทางไมสะดวก ไมมีหองน้ําหรือสกปรก ไมมีที่นั่งรอ 
โทรศัพทเสีย ไมมีที่ถายเอกสาร สภาพแวดลอมไมดี มีเสียงและกลิ่น 
    การประชาสัมพันธไมดี : หมายถึง ขาดความสะดวกดานขอมูลขาวสาร 
ประชาชนไมรูวาตองเตรียมเอกสารหรือหลักฐานใดบาง มาถึงแลวไมทราบขั้นตอน ไมรูวาตอง
ติดตอที่ใด ตองทําอะไรบาง ไมมีเจาหนาที่สนใจตอบคําถาม ไมอธิบายใหขอมูลผิด 
    ไมเปนธรรม : หมายถึง การไดรับการปฏิบัติที่ไมเสมอภาคจากเจาหนาที่  
เจาหนาที่ลัดคิวใหบริการแกคนที่มาทีหลังโดยไมทราบเหตุผล เจาหนาที่ปลอยใหประชาชนแยงยื้อ
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มารับบริการโดยไมมีกําหนดวาใครไดกอนไดหลัง เจาหนาที่ปฏิบัติตอประชาชนแตละคนไม
เหมือนกัน เชน พูดกับคนแตงตัวดีอยางหนึ่ง พูดกับคนแตงตัวมอซออีกอยางหนึ่ง ใหอภิสิทธิ์กับ
บางคนเปนพิเศษ เรียกคาบริการไมเทากัน เปนตน 
    ยุงยาก : หมายถึง ขั้นตอนยุงยาก ตองผานหลายขั้นตอน ผานหลายโตะ ตอง
มาติดตอหลายครั้ง แบบฟอรมยุงยากและสับสน กฎระเบียบยุงยาก ลาสมัย ไมเหมาะกับสถานการณ
ปจจุบัน 
    พฤติกรรมเจาหนาที่ : หมายถึง แตงตัวไมเรียบรอย อานหนังสือพิมพใน
ชวงเวลาทํางาน เลิกงานกอนกําหนด เคี้ยวหมากฝรั่งหรือกินอาหารเวลาทํางาน คุยกันล่ันขณะ
ใหบริการ สูบบุหร่ี เปนตน 
 4.  ลักษณะบริการที่พึงประสงค 
  ปรัชญา  เวสารัชช (2540, หนา 15-19) กลาวถึงบริการที่พึงปรารถนาจากแงมุมตางๆ 
ดังนี้ 
   (1)  บริการยอดนิยมฉบับคํากลอน 
    ยิ้มแยมแจมใส  เต็มใจบริการ  ทํางานฉับไว  ปราศรัยไพเราะ  เหมาะสม
โอกาส  ไมขาดน้ําใจ 
    ยิ้มแยมแจมใส : หมายถึง ยิ้มดวยไมตรี แสดงเจตนาชวยเหลือ ความยิ้มแยม 
แจมใส เปนเสนหที่นารักที่สุดในการบริการ หากเจาหนาที่ผูตอนับมีหนาตายิ้มแยมแจมใส                   
ที่รอนและเหนื่อยก็คลายไป เร่ืองที่กังวลก็ผอนลง พรอมรับฟง พรอมรวมมือกับเจาหนาที่ 
    เต็มใจบริการ : หมายถึง การเต็มใจบริการแสดงออกไดทั้งอากัปกิริยา คือ        
ไมทําสะบัดฉุนเฉียว ทําแบบเสียไมได แตตองตื่นตัว กุลีกุจอ สบตาขณะรับฟง การเต็มใจบริการยัง
สะทอนในรูปการปฏิบัติงาน คือ แสดงความสนใจดูเร่ืองขณะที่รับบริการ สนใจรับฟงปญหา ตั้งใจ
พิจารณาเรื่อง 
    ทํางานฉับไว : หมายถึง บริการมีลักษณะฉับไว รวดเร็ว 
    ปราศรัยไพเราะ : หมายถึง พูดแลวคนฟงสบายหูสบายใจ เร่ิมดวยการทักทาย 
“สวัสดีครับ สวัสดีคะ” ตามดวย “มีอะไรจะใหชวยไหมครับ คะ” ถาทําอะไรไมถูกตองก็ตองพรอม
ที่จะพูดขอโทษ เปนตน 
    เหมาะสมโอกาส : หมายถึง คนที่ใหบริการตองรูกาลเทศะ ตองทําตัวให
สุภาพ ทําตามขั้นตอนที่กําหนด 
    ไมขาดน้ําใจ : หมายถึง การมีความเอื้ออาทร หวงใย ดูแลรักษา ตองการให
เกิดความสะดวกสบาย 
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   (2)  เสนหบริการอื่นๆ ไดแก 
    ใหความเปนธรรม : หมายถึง ไมปลอยใหใครลัดคิว หรือเอาเปรียบคนอื่น 
อาจยกเวนสําหรับบางกรณี  เชน คนปวยหนัก  คนออนแอบางราย 
    รับฟง : หมายถึง พยายามรับฟง ทําความเขาใจ และสรุปประเด็นปญหาของ 
ผูรับบริการ ใชความอดทนในการอธิบายและใหความชวยเหลือตามสภาพ 
    ติดตามเรื่อง : หมายถึง เอาใจใสติดตามเรื่องโดยเฉพาะในกรณีที่มีปญหา 
หรือผูติดตอบางรายมารอนาน ก็ควรเขาไปถามและติดตาม การติดตามเรื่องทําใหผูรับบริการรูสึกวา
ไมถูกทอดทิ้ง 
 5.  หลักการพื้นฐานของการบริการ 
  ในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการของหนวยงานรัฐ มีหลักการที่พึงกําหนดเปน
เปาหมายที่ตองบรรลุใหได ดังนี้ 
   (1)  ทําใหผูรับบริการเต็มใจและไมเกิดความทุกขความเครียดในการมารับบริการ 
   (2)  อยาปลอยใหผูรับบริการอยูที่หนวยบริการนานเกินไป เนื่องจากสถานที่
บริการอาจคับแคบ การมีคนจํานวนมากเดินขวักไขวนั้นเปนสิ่งที่พึงหลีกเล่ียง ดังนั้น ตองหาวิธีการ
ตางๆ เพื่อลดจํานวนคนที่มารับบริการ เชน จัดบริการผานไปรษณีย ระบบโทรศัพท 
   (3)  อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน ตองระวังไมทําเอกสารหาย ทํา 
บกพรองจนผูรับบริการตองมาใหม ใหขอมูลผิดจนเสียเที่ยว เปนตน 
   (4)  สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนาร่ืนรมย โดยการจัดสถานที่ใหรมรื่น 
มีที่นั่งพัก  มีรานอาหารที่มีคุณภาพดี  ขาราชการแตงตัวเรียบรอย  สุภาพ  สถานที่ดูสะอาด 
   (5)  ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคยกับบริการ โดยจัดปายประชาสัมพันธ  
แนะนําใหรูจักสถานที่  รูวาควรไปติดตอท่ีไหนอยางไร  มีขั้นตอนอยางไร  มีเจาหนาที่ซ่ึงพรอมจะ
ตอบคําถาม มีการตอบคําถามทางโทรศัพท  หรือทําระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 
   (6)  เตรียมความสะดวกใหพรอม เชนจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการถาย
เอกสาร มีคําแนะนําวาจะไปถายรูปที่ใดที่ใกลที่สุด รับเรื่องไวกอน จัดทําที่แลกเงินหรือถอนเงิน   
เปนตน 
  จากที่กลาวมาขางตน มีรายงานการศึกษาวิจัยเชิงปฏิบัติการ โดยสถาบันที่ปรึกษาเพือ่
พัฒนาประสิทธิภาพในราชการรวมกับสถาบันดํารงราชานุภาพ (2537, หนา 36-37) ไดทําการศึกษา
และสามารถจัดมาตรฐานบริการไดดังนี้ 
   (1)  สถานที่สะอาด เปนระเบียบ ติดตองาย สวยงาม 
   (2)  บริการที่รวดเร็ว 
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   (3)  ขาราชการใชวาจาสุภาพ ไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส มีมนุษยสัมพันธ ไมลัดคิว 
กุลีกุจอในการบริการ  แตงกายสุภาพ  ตอนรับดี   บริการสอบถาม อยูประจําโตะ 
   (4)  มีปายบอกการติดตอและเอกสารที่ตองใช 
   (5)  มีการใหคําแนะนํา และชี้แนะขอปฏิบัติ 
   (6)  มีการตอนรับ ประชาสัมพันธ 
   (7)  มีการอํานวยความสะดวกในการติดตอ 
   (8)  มีบรรยากาศและสิ่งแวดลอมในการทํางานดี 
   (9)  บริการถูกตอง  ยุติธรรม 
   (10)  มีระบบและขั้นตอนดี 
 6.  วิธีบริการประทับใจ 
  ปรัชญา  เวสรัชช (2540, หนา 38-44) ไดกลาวเกี่ยวกับบริการประทับใจวา คําวา 
ประทับ หมายถึง การติด ยึดแนน หรือฝง ประทับใจ หมายถึง ความรูสึกที่ฝงแนนในใจของคนเรา   
บริการประทับใจ จึงหมายถึง บริการที่ผูรับเกิดความรูสึกบางอยางฝงแนน ยากที่จะถายถอน หรือ
ยาก จะเปลี่ยนแปลงไดงายๆ หากเปนบริการที่ดี เปนที่พึงพอใจ ก็ทําใหผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจในทางที่ดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความชื่นชมอยากรับบริการอีกแลว
ก็จะพูด ชมใหคนอื่นฟง รวมท้ังพูดปกปองหากมีใครมาตําหนิบริการของหนวยบริการที่เขา
ประทับใจนั้น เรียกวามีพันธมิตรอยูเคียงขาง  ก็เพราะหนวยบริการไดสรางภาพลักษณเปนที่
ประทับใจในทางที่นาชื่นชมยกยอง 
  โดยสรุป  เขาไดกลาวถึงหลักการทั่วไปเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนวา  
ประชาชนผูใชบริการจะสามารถเกิดความประทับใจ เกิดความพอใจ หรือความรูสึกที่ดีตอบริการได
นั้น ประชาชนตองมีความสะดวกกาย สะดวกใจ ในการรับบริการ กลาวคือ มารับบริการไดสะดวก  
ปราศจากขอสงสัยหรือสับสนในการรับบริการ ไดรับการปฏิบัติจากเจาหนาที่ผูบริการดวยความ
รวดเร็ว เรียบรอย สุภาพ ไดรับความชวยเหลือช้ีแนะ ไดรับความเอาใจใสเปนอยางดี รวมท้ังเกิด
ความสบายหู สบายตาเมื่อไดมาสัมผัสกับหนวยบริการและเจาหนาที่บริการ 
  ส่ิงที่ตองตระหนักใหชัดเจนเสียตั้งแตตน คือ ความประทับใจนั้นเปนเรื่องของ
ความรูสึกของแตละคนที่ไมเหมือนกัน เนื่องจากความตองการ ความคาดหวัง และประสบการณ
ของมนุษยที่ไมเหมือนกัน และที่สําคัญก็คือความประทับใจมิไดเกิดจากการใครครวญใชเหตุผล
ตามขอเท็จจริง แตเกิดจากอารมณความรูสึกของมนุษย การสรางความประทับใจจึงเปนเรื่องของ
การดําเนินการเพื่อใหกระทบอารมณ 
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  ส่ิงที่ประชาชนไดสัมผัสจากบริการของรัฐนั้นเริ่มจากสถานที่ และสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพเปนประการแรก ตอมาคือกระบวนการบริการและสุดทายที่สําคัญที่สุดคือ ส่ิงที่ไดรับ
ปฏิบัติจากเจาหนาที่บริการ 
   (1)  สภาพแวดลอม หมายถึง สภาพทั่วไปซึ่งไมเกี่ยวของโดยตรงกับการบริการ
สภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอความรูสึกของประชาชนที่สําคัญ ไดแก 
    (1.1)  การเดินทาง ที่งายและสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ 
    (1.2)  สถานที่ของหนวยบริการ หนวยงานที่ดูประทับใจนั้น อยางนอยตองมี 
4 ลักษณะ ดังนี้ 
     (1.2.1)  ตัวอาคาร  มีลักษณะเหมาะสม  กวางขวาง  มีสภาพใหมหรือ
ไดรับการดูแลรักษาตลอดเวลา ไมชํารุดทรุดโทรม 
     (1.2.2)  สภาพแวดลอมของหนวยบริการ ไมอยูในยานที่แออัดเกินไป  
ไมอยูในที่เปลี่ยวจนนาเปนอันตราย  ควรมีความสะอาด  เปนระเบียบ ดูแลวสบายตา อยูใน
สภาพแวดลอมที่ดี ปลอดภัย 
     (1.2.3)  สถานที่รับบริการ  ควรมีความสะอาดโปรงตา  มีการจัดแตง
บริเวณใหงดงาม  ปราศจากสิ่งปฏิกูลทางสายตามีความกวางขวางเพียงพอ  และมีที่นั่งเพียงพอ 
     (1.2.4)  สภาพหองน้ํา มีการจัดเตรียมไว ในสภาพที่สะอาดไมมีกล่ิน
เหม็น 
    (1.3)  ส่ิงอํานวยความสะดวก  สุดแทตามความจําเปนในการจัดบริการแตละ
แหง เชน โทรศัพท สาธารณะ  เครื่องปรับอากาศ  เครื่องถายเอกสาร  โทรทัศน  รานอาหาร 
   (2)  การประชาสัมพันธ  ระบบการประชาสัมพันธที่ดีชวยใหผูรับบริการเกิด
ความมั่นใจในการติดตอ ทําใหรูเงื่อนไข  รูขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ  เชน  
รูวาหนวยบริการอยูที่ใด  หนวยนี้ใหบริการอยางไรบาง รูวาจะตองเตรียมเอกสารคาใชจายหรือ
ส่ิงจําเปนอื่น ๆ  มาใหครบถวน  รูวาตองเสียเวลาเทาไหร  เปนตน 
   (3)   กระบวนการบริการ  ความประทับใจที่ดีของผู รับบริการยังขึ้นกับ
กระบวนการบริการที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใส  และสะดวก 
    (3.1)  เงื่อนไขการขอรับบริการ คือ คุณสมบัติหรือส่ิงที่ประชาชนตอง
ดําเนินการเพื่อใหไดรับบริการ 
    (3.2)  แบบฟอรม ควรมีลักษณะที่เรียบงาย ใหลงขอความเฉพาะเทาที่ 
จําเปนเทานั้น 
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    (3.3)  ขั้นตอนการบริการ หมายถึง กระบวนการในการขอรับบริการวาตอง
ติดตอเจาหนาที่กี่หนวย กี่โตะ ตองเดินกี่รอบ ขั้นตอนที่เหมาะสมควรใหติดตอเจาหนาที่เพียงคน
เดียว หรือผานเจาหนาที่นอยที่สุด 
    (3.4)  ระยะเวลา ผูบริการที่ดีตองคํานึงถึง หัวใจของประชาชนผูมาติดตอ   วา
มิใชคนวางงานไมมีอะไรทํา คนสวนใหญที่ติดตอตางมีภาระที่ตองทํานอกเหนือจากการติดตอใน
ขณะที่เจาหนาที่เองใชเวลานั้น “ทํางาน” 
   (4)  เจาหนาที่บริการ พฤติกรรมและวิธีการบริการของเจาหนาที่ที่บริการมี
ความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชน
ไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งใน
ประเทศไทย ซ่ึงยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอโดยตรงระหวางเจาหนาที่
บริการกับประชาชนเรื่องที่จะทําใหประชาชนเกิดความประทับใจที่ดี (หรืออาจเกลียดชังประทับจิต
ถาไดบริการไมดี) มักจะไมพนประเด็นตอไปนี้ 
    (4.1)  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ  อันไดแก 
     (4.1.1)  รูปรางหนาตา ตองไมขี้ร้ิวขี้เหล ไมบูดบึ้ง เครงเครียด นากลัว 
หรือไมนาเชื่อถือ 
     (4.1.2)  เสื้อผาเครื่องประดับ โดยท่ัวไปควรเหมาะสมกับการเงิน  
ขาราชการ คือ ความมีระเบียบเรียบรอย  ดูแลวสะอาดตา 
     (4.1.3)  การแตงเนื้อแตงตัว  ไดแก  การแตงหนา  แตงเล็บ  ทําผม  และ
การประเทืองรางกายที่มีความเหมาะสม 
    (4.2)  การพูดจาและการตอบคําถาม  ผูรับบริการจะประทับใจผูใหบริการใน
ประเด็นตอไปนี้ 
     (4.2.1)  ยิ้มแยมแจมใสและทักทาย 
     (4.2.2)  ซักถามความตองการของผูรับบริการ 
     (4.2.3)  การอธิบายใหความกระจางแกผูมาติดตออยางเต็มความ 
สามารถโดยใชคําพูดที่เขาใจงาย 
     (4.2.4)  วิธีการพูดจา สุภาพ ใชถอยคําที่เหมาะสมแกกาลเทศะ มีการ
ทอดเสียงใหเหมาะสม 
  นอกจากนี้ สุพัตรา  สุภาพ (2543 ค, หนา 36-60) ยังกลาวไววา “เราจะตองให
ความสําคัญแกลูกคาทุกคนและบริการเทาเทียมกัน 
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 7.  วิธีการใหลูกคาพอใจหรือประทับใจ 
  การจะใหลูกคาพอใจตองมีการสื่อสารที่ดีที่สรางความพอใจตอกัน ซ่ึงแฟรงควิลสัน 
ศาสตราจารยกิตติคุณ ของแคลิฟอรเนียสเตทยูนิเวอรซิตี้ บอกวา การสื่อสารที่ดีเปนจุดสําคัญของ
การสรางไมตรีจิตตอกัน อีกทั้งยังปองกันการขัดแยงตอกันไดดวย วิธีการออกมาในรูป 
  7.1  เอื้ออาทร (concerm) เปนการใสใจลูกคาไมวาจะเปนเรื่องเล็กหรือใหญ ใหเขา
รูสึกวาเขาเปนคนสําคัญที่เรายินดีจะรับใช 
  7.2  ใหความเคารพ (respect) ใหความเคารพในดานความคิดและการกระทําของ
ลูกคา ไมวาจะถูกใจเราหรือไมก็ตาม  เพราะลูกคาตองเปนใหญเสมอ 
  7.3  ออนไหวหรือเขาถึง (sensitivity) ในสิ่งที่ลูกคาประสบหรือตองการใหมากที่สุด
วามีอะไรที่เขาไมอยากบอกแตอยากได  ดวยการสังเกต  ดู  และรับรูเอาเอง 
  7.4  มีหลักการ (integrity) ยอมรับวา  ถาประเมินลูกคาผิดไปตองแกไขดวยการแจง  
เรียน  หรือบอกใหรู  อยาปดบัง  ดีกวาใหลูกคาไมพอใจ  หรือไมอยากรับบริการของเราตอไป 
  7.5  ตอบสนอง (responsiveness) หากมีปญหาเกิดขึ้น  หาทางคุยกันแบบอารมณเย็น 
ไมวาลูกคาจะแสดงทาโกรธหรือไมพอใจเราตองตอบสนองทั้งกายและใจอยางนุมนวลมีเหตุผล 
  7.6  ไมปดบัง (openess) เปนการแสดงความจริงใจ  ถาลูกคาถามวาองคกรเรามี
ปญหาอะไรในการบริการหรือไม  ตองตอบวาโดยทั่วไปไมมีปญหา  แตอาจจะมีอะไรขัดของบางก็
เปนเพราะอาจเกิดจากขัดของทางเทคนิคหรือประสานงานไมดี  ก็ขออภัยและจะขอแกไขโดยเร็ว  
โดยเฉพาะทํางานกับคนหมูมากอาจจะพลาดพลั้งบางได  ขอใหลูกคาอยางเกรงใจ  ใหบอก  และ          
เราจะทําใหดีที่สุด  ดีกวาบอกวาไมมีอะไร  ลูกคาอาจหาวาไมจริงใจ  เพราะการทํางานในแตละแหง
ตองมีปญหาไมมากก็นอย 
  7.7  ใจกวาง (generosity) ใหลูกคาไดมากที่สุด ใหมากกวาลูกคาหวัง  คนไทยชอบ
ของแจก  ของแถม  ของที่ไมคิดวาตัวจะได  ไมวาเล็กนอย  หรือมาก  จะดีใจ  การบริการตาง ๆ  
ลูกคาจะพอใจถาไดมากกวาที่คิดวาควรได 
  7.8  ซ่ือสัตย (honesty) ไมคดโกง  มีแตความจริงใจ  และบริการตามที่ใหคํามั่น
สัญญาเสมอ  ถาสินคาสงผิดหรือมีขอบกพรองก็นอมรับคําติและรีบแกไข  อยาไดผิดซ้ําสอง  ลูกคา
จะประทับใจเมื่อเห็นวาเราซื่อสัตยอยางที่คิดไว 
  7.9  ตอนรับดี (welcome)ไมวาจะเปนลูกคาใหมหรือเกาตองใหการตอนรับอยางดี 
เพื่อจะไดกลับมารับบริการจากเราอีก  ไมใชสนใจแตลูกคาใหม  แตลืมลูกคาเกาแลวควรขอบคุณที่
เขามารับบริการจากเราดวย 
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  7.10  มีสวนรวมและใสใจเสมอ (activation) เปนการแสดงออกดวยการพูดหรือ
กระทํา  ถาเห็นลูกคามีพฤติกรรมหรือทําทาแปลกไปตองสังเกตใหดี  และควรเริ่มเอาใจลูกคาดวย
การไปเยี่ยมเยียน  หรือแจงขาวสารขององคกรเราบาง  ถามีอะไรเปลี่ยนหรือมีผลิตภัณฑใหม ๆ  
ออกมา  ไมวาจะเปนจดหมาย  หรือเปนนิวสเลตเตอร  ฯลฯ  เพื่อลูกคาจะไดรูความเปนไป  ถาเรา 
ทิ้งลูกคา  เขาอาจไปใชสินคา หรือรับบริการจากคูแขงของเราได 
  7.11  สํารวจ (surveys) เพื่อจะไดทราบวาลูกคาตองการอะไร  และมองภาพองคกร
ของเราแบบไหน  ตอใหลูกคาไมตอบแบบสอบถามหรือคําถาม  เขารูวาเรานึกถึงหรือสนใจ
ความรูสึกของเขา  ลูกคาอาจพอใจที่ไมทอดทิ้งการบริการและติดตามอยูเสมอ 
  7.12  ช่ืนชม (appreciation)  เปนการใสใจในเรื่องนายินดีของเขา  เชน วันเกิด           
วันแตงงาน  โดยไมขายสินคาหรือบริการอะไร  แคยินดี  ลูกคาจะพอใจที่เรามีน้ําใจ 
 8.  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการแบบครบวงจร (one roof service)  
  ชูวงศ  ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ใหแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการครบ 
วงจร เรียกงายๆ วา Package service เปนแนวทางการพัฒนาเชิงรุก ดังนี้ 
   (1)  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชน การบริการของรัฐใน
เชิงรับ 
    (1.1)  ขาราชการจะตองถือวา  การใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการ
อยางตอเนื่อง  โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
    (1.2)  การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก  โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ
อยางสะดวก  และรวดเร็ว 
    (1.3)  มองผูมารับบริการวามีฐานะศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน สิทธิที่จะรับรูให
ความจริง หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
   (2)  ความรวดเร็วในการใหบริการ (acceleration) ระบบราชการจําเปนตองมีการ
ตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการมีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น จําแนกได 3 ประการ คือ 
    (2.1)  การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ  มีความรู  ความสามารถ  เพื่อใหเกิด
ความชํานาญ  มีความกระตือรือรน  และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
    (2.2)  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบ
วิธีการทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาใหนอยที่สุด 
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    (2.3)  การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดทั้งขั้นตอน
กอนการบริการ ซ่ึงไดแก การวางแผน การเตรียมการตางๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และนําบริการ
ไปสูผูที่สมควรจะไดรับบริการเปนการลวงหนา 
   (3)  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ (completion) หมายถึง การเสร็จสมบูรณ
ตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก 
   (4)  ความกระตือรือรนในการใหบริการ (keen) จะทําใหผูมารับบริการเกิด 
ทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผลคําแนะนําตางๆ  มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่นๆ 
   (5)  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได (accountability) ไดแก 
ความถูกตองชอบธรรมทั้งในแงนโยบาย  ระเบียบแบบแผนของทางราชการ  และถูกตองในเชิง
ศีลธรรม  และสามารถตรวจสอบโดยประชาชน  และโดยอาศัยสํานึกรับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและ
จรรยาบรรณทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 
   (6)  ความสุภาพออนนอม (gentle) คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติหนาที่
ตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพ  ออนนอม  จะทําใหผูรับบริการมีทัศนคติที่ดี
ตอขาราชการ  และการติดตอกับทางราชการ 
   (7)  ความเสมอภาค (equality) ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข  ดังนี้ 
    (7.1)  การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน  และ
ไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกันไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม  หรือที่เรียกวาความ
เสมอภาคในการใหบริการ 
    (7.2)  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับ
บริการดวย ทั้งนี้ เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดเรื่องความเขาใจ
หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ  อยูในถิ่นทุรกันดาร 
  จากความเห็นตางๆ ดังกลาว การใหบริการแกประชาชนนั้น จะตองใหบริการโดยไม
คํานึงถึงฐานะ ตําแหนงของบุคคล ใหบริการอยางเทาเทียมกันโดยไมถือความสัมพันธสวนตัว 
ใหบริการอยางรวดเร็วตอเนื่องและเพียงพอ มีการอํานวยความสะดวกใหแกผูรับบริการ ตลอดจน
จะตองฟงความคิดเห็นจากประชาชน เพื่อนํามาปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น ซ่ึงจะสงผลใหองคกร
นั้นๆ มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 9.  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (one-stop service) 
  พินิจ  เนตรพุกกณะ (2529, หนา 108-112) กลาววา แนวคิดดังกลาวเปนรูปแบบของ
การบริการในหางสรรพสินคา ที่วาหางสรรพสินคานั้นจะตองพยายามใหลูกคาเขามาซื้อสินคาและ
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บริการไดทุกชนิด โดยไมตองไปซื้อสินคาที่แหงอื่น เรียกไดวา เปนการหาซื้อของ ณ สถานที่แหง
เดียว (one stop) 
  จากแนวคิดดังกลาวสามารถประยุกตเขากับการบริหารงานของราชการได โดยถือ
นโยบายเชนเดียวกับนโยบายของการคาเปนหลักในการบริการ กลาวคือ หนวยงานของรัฐ
เปรียบเสมือนนายจาง ขาราชการเปรียบเสมือนผูขาย สําหรับการบริการดานตางๆ ที่ราชการจัดและ
ดําเนินการแกประชาชน เปรียบเสมือนสินคาและบริการ ประชาชน คือ ลูกคา 
  จากแนวคิดดังกลาวขาราชการเปรียบเสมือนนักการตลาด และตองเปนนักการตลาด
ที่ดีในระบบราชการ คือ การเปนนักใหบริการที่ดี ซ่ึงตองมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
   (1)  ตองเต็มใจใหบริการประชาชน 
   (2)  ตองใหบริการประชาชนดวยความรวดเร็ว 
   (3)  ตองใหบริการประชาชนดวยความเสมอภาค 
   (4)  ตองใหบริการประชาชนดวยความถูกตองและสมบูรณ 
  ดังนั้น จึงมีความจําเปนที่จะตองจัดการฝกอบรมใหผูบริการ คือ ขาราชการโดย
เนนหนักในดานการใหบริการลูกคาหรือประชาชนในดานของการคาขายสิ่งของตางๆ ซ่ึงถือวา 
ลูกคา  คือ พระเจา ถาเปรียบกับระบบราชการ ประชาชน คือ พระเจา การคาขายยอมตองมีการ
แขงขัน ซ่ึง        การแพและชนะตัดสินกันดวยคุณภาพในการใหบริการแกลูกคา ในระบบราชการก็
เชนเดียวกัน ขาราชการตองปฏิบัติหนาที่แขงขันกันและกัน เครื่องมือตัดสินอยูที่คุณภาพในการ
ใหบริการแกประชาชน เปนสิ่งสําคัญที่สุด 
 10.  แนวคิดเก่ียวกับการบริหารจัดการเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
  ปยะ  อุทาโย (2541 อางถึงใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542, หนา 10) กลาววา           
การบริหารสูความเปนเลิศ (enserch of excellence) องคกรตองมีลักษณะของการมุงเนนการปฏิบัติ
ใหมีความคลองตัว ทําระบบใหงาย ตองมีความใกลชิดกับผูรับบริการหรือลูกคา โดยเนนคุณภาพ
และประโยชนที่ผูรับบริการจะไดรับ และรับฟงความเห็นของลูกคา ในขณะที่ตองระวังและเขมงวด
ในเรื่องคุณภาพของการบริการ การสรางความเชื่อถือ และผอนปรนในการใหอิสระในการทํางาน
แกเจาหนาที่ทุกระดับ เพื่อใหเกิดความคลองตัว โดยการวัดความสําเร็จ คือ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการหรือลูกคา 
  ในขณะที่ รุง  แกวแดง (2539, หนา 18 และ 69) เชื่อวา การพิจารณาทบทวน
กระบวนการทํางานแบบเดิมที่มีหลายข้ันตอน และใชเวลานาน ไปสูการออกแบบกระบวนการ 
แบบใหมให ขั้นตอนสั้นลง หรือสามารถพัฒนางานใหเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (one-stop service) มี
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ความจําเปนตองทําการปฏิรูปทุกกระบวนการทํางานของสวนราชการ จึงจะทําใหองคกรประสบ
ผลสําเร็จ ดังแสดงในภาพตอไปนี้ 
 
  

ความสําเร็จของ

ความพึงพอใจของ ความพึงพอใจของ

คุณภาพของสินคาและ คุณภาพชีวิตในการ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.1   ปจจัยที่นําไปสูความสําเร็จขององคกร 
ที่มา  :   รุง  แกวแดง, 2539, หนา 69. 
 
  ในอดีตที่ผานมาระบบราชการบริหารโดยกฎและระเบียบที่วางเอาไวโดยหลายคนมี
ความคิดวา  การยึดกฎระเบียบนั้นชวยใหทํางานไดไมผิดพลาด และเมื่อยึดระเบียบมากๆ เขาจนใน
ที่สุดระบบราชการทุกแหง ทุกคนมีลืมวัตถุประสงคและภารกิจของหนวยงานราชการนั้น วาตั้งขึ้น
มาเพื่อทําหนาที่อะไร กลายเปนวาตั้งมาเพื่อรักษาระเบียบขอใด (รุง  แกวแดง, 2539, หนา 101-102) 
กลาววา เชน ศาลยุติธรรม ตั้งขึ้นเพื่อการอํานวยความยุติธรรมดวยความสะดวก รวดเร็ว เสมอภาค   
บริสุทธิ์ และยุติธรรม ผานทางกระบวนการพิจารณาพิพากษาคดี และมีงานสนับสนุนงานศาล คือ 
การธุรการศาล แตปญหาที่พบอยูก็คือ ในการติดตอขอรับบริการ มีขอขัดของหลายประการ 
เนื่องจากติดขัดเรื่องระเบียบ ขอบังคับ ขั้นตอนที่มีมากมาย ยุงยากซับซอน ทําใหประชาชนผูมาขอ
ติดตอขอรับบริการไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร ขณะที่มีการจัดทําโครงการศาลตนแบบได
พยายามลดขั้นตอน ระยะเวลาในการติดตองาน เพื่ออํานวยความสะดวกแกประชาชนแลวก็ตาม แต
วัตถุประสงคหลักก็ยังคงอยูที่การปฏิบัติตามระเบียบขอบังคับอยูเชนเดิม 
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  แนวคิดของออสบอรน และแกบเลอร (รุง  แกวแดง, 2539, หนา 101-102) นําเสนอ
วาในการบริหารนั้นมีบางครั้งที่เรายึดระเบียบจนกระทั่งไมสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
เพราะฉะนั้น หลายคนจึงพูดวาระบบราชการเปนองคกรที่ยึดระเบียบไมใชยึดภารกิจ จากการศึกษา
เปรียบเทียบระหวางองคกรที่ยึดระเบียบกับองคกรที่ยึดภารกิจ จะแตกตางกันมาก ดังตอไปนี้ 
   (1)  องคกรที่ยึดภารกิจจะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุประสิทธิผล
มากกวาองคกรที่ยึดระเบียบ  เพราะวาองคกรที่ยึดระบบ  พยายามใหความสําคัญกับความสําเร็จของ
ภารกิจภายใตระเบียบที่สอดคลองกับการปฏิบัติ  ไมใชยึดระเบียบเปนหลักดังที่เปนอยู 
   (2)  องคกรที่ยึดภารกิจสามารถมีความคิดริเริ่มในการดําเนินงานไดมากกวา 
องคกรที่ยึดแตระเบียบอยางเดียว อธิบายไดวาถาเรามุงที่จะใหภารกิจขององคกรบรรลุวัตถุประสงค
แลวเราก็จะคิดหาวิธีตาง ๆ ที่ทําใหการทํางาน สะดวก รวดเร็ว และถูกตองตามระเบียบ โดยไมยึด
ระเบียบเปนสรณะ 
   (3)  องคกรที่มุงภารกิจนั้นจะมีลักษณะยืดหยุนกวาองคกรที่มุงแตในเรื่อง
ระเบียบเพราะวาองคกรที่มุงภารกิจสามารถตอบสนองการทํางานไดมากกวาองคกรที่ยึดระเบียบ  
ซ่ึงจะตองอานและดําเนินการตามระเบียบทีละขอ ๆ จนเกือบจะไมมีความยึดหยุนใด ๆ เลย 
   (4)  องคกรที่ยึดภารกิจจะทําใหขวัญและกําลังใจของขาราชการดีกวาองคกรที่
ยึดระเบียบเพราะขาราชาการสามารถที่จะคิดและทําอะไรไดมากกวาเปนเพียงหุนยนตที่ดําเนินการ
ตามระเบียบที่วางเอาไว   การบริหารราชการของหลายประเทศในปจจุบันจึงใหความสําคัญกับ 
ภารกิจขององคกรมากขึ้น  การกําหนดภารกิจที่ชัดเจนจะชวยใหการบริหารงานประสบความสําเร็จ
มากขึ้น 
  จากแนวคิดของออสบอรน และแกบเลอร ยังสงผลใหภาครัฐมีการแขงขันในฐานะ                 
ผูใหบริการ กับทั้งเพิ่มอํานาจของประชาชนในการตัดสินใจมากกวาการเปนเพียงผูรับบริการ             
ซ่ึงสอดคลองกับ ปยะ  อุทาโย (2539, หนา 22-23) และ ทศพร  ศิริสัมพันธ (2538, หนา 19-22)                     
ที่กลาววาการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหมนอกจากตองฟงเสียงจากประชาชนในฐานะผูรับบริการ  
และใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการเปนอันดับแรกสุดแลว  ตองมีการวัดผลการปรับปรุง
การใหบริการโดยพิจารณาวัด หรือประเมินจากความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการเปนหลัก 
  การประเมินความสําเร็จขององคกร มี 2 แนวทาง คือ 
   (1)  การประเมินประสิทธิผลในดานการบรรลุเปาหมายองคกร (objective  
attainment) หรือที่เรียกวา การวัดโดยวัตถุวิสัย โดย Price (1968 อางถึงใน สุขสันต  สงประเสริฐ,  
2542, หนา 13) มองผลผลิตขององคกรเปนเครื่องบงชี้ความมีประสิทธิผลขององคกร สําหรับ 
องคกรของรัฐการวัดประสิทธิผลขององคกร คือ การบรรลุเปาหมายที่ไดตั้งเอาไว ขณะที่ Hall 
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(1982 อางถึงใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542, หนา 13) เช่ือวา มาตรการที่ใชวัดประสิทธิผลของ
องคกรจะตั้งอยูบนวิธีการและเปาหมาย (mean and end) ขององคกรมากกวาที่จะใชเกณฑการวัดที่
อยูภายนอกองคกร  มุงเนนผูใหบริการเปนหลัก 
   (2)  การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ (customer 
satisfaction) หรือที่เรียกวา การวัดโดยอัตวิสัย  มีนักวิชาการหลายทานไมวาจะเปน มิลเลท มารเยอร 
และกูดเซลล (Millet, Mayer  and  Goodsell) ตางสนับสนุนแนวคิดในการประเมินประสิทธิผลของ
องคกรของรัฐในแงความพึงพอใจของผูรับบริการวาประสิทธิผลที่แทจริงขององคกรของรัฐ                  
ก็คือ การประเมินจากความรูสึกของประชาชนที่ไดรับบริการจากหนวยงานของรัฐมากกวาเปน 
การประเมินที่มุงเนนประชาชนหรือผูรับบริการ 
  ความแตกตางที่สําคัญระหวางการบริหารธุรกิจกับการบริหารรัฐกิจ คือ ราชการนั้น
มุงเนนที่จะตองสนองระเบียบกฎเกณฑดังกลาวมาแลวเปนสําคัญ แตการบริหารธุรกิจนั้นมุงให
ความสําคัญกับลูกคามากกวา ภาคเอกชน ใหความสําคัญอยางยิ่งกับลูกคา “ลูกคาคือนาย ลูกคาคือ
พระเจา” ความสําเร็จของการบริหารองคกรเอกชนขึ้นอยูกับลูกคาเปนสําคัญ ตรงกันขามกับการ
บริหารราชการใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของลูกคาคอนขางนอย เนื่องจากสวน
ราชการไมไดรับเงินสนับสนุนจากลูกคาโดยตรง แตไดรับจากงบประมาณ เปนภาษีทางออมและ 
ผูใหคุณและโทษขาราชการคือ ผูบังคับบัญชา ซ่ึงแสดงในภาพตอไปนี้ 
 
 ภาคราชการ ภาคเอกชน 
 

ขาราชการ 

ประชาชน 

ลูกคา 

ผูรับบริการ 

ผูบริหาร 

ผูบริหาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2   การเปรียบเทียบความสําคัญของลูกคาระหวางภาคราชการกับภาคเอกชน 
ที่มา  :   สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542, หนา 14. 
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  ในระบบธุรกิจเอกชนนั้นลูกคาจะอยูเหนือสุด ตามดวยผูใหบริการและผูบริหาร  
สวนในระบบราชการผูบริหารจะอยูสูงสุด และประชาชนอยูต่ําสุด การปฏิรูประบบราชการจะทํา
ไมไดถาไมเปลี่ยนเจตคติและความคิดของขาราชการที่จะมองวาใครคือลูกคา ดังนั้น การที่จะปฏิรูป
ระบบราชการใหสําเร็จจะตองปฏิรูปแนวความคิด ของขาราชการทุกระดับใหมองวา ประชาชนที่มา
ติดตอมารับบริการจากทางราชการ นั้นคือ ลูกคาของระบบราชการ ที่ขาราชการตองเอาใจใสดูแล
อยางดี เชนเดียวกับภาคเอกชนดูแลลูกคา 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความเสมอภาค (equity theory) 
 
 เปนการกลาวถึงธรรมชาติมนุษยที่มักจะคํานึงถึงผลประโยชนที่ตนจะไดรับ จาก          
การกระทําสิ่งตางๆ ในแตละครั้งในแตละอยางวา ถาลงทุนหรือลงแรงไปเทานี้ผลที่ไดควรจะเปน
เทาไร โดยเกณฑ ที่เขามักจะนํามาใชในการเปรียบเทียบนั้น เขาอาจจะเปรียบเทียบตนเองกับเพื่อน
ในหองเรียนที่ทํางานในลักษณะคลายๆ กัน หรืออาจจะเปรียบเทียบกับผูเรียนหองอื่นๆ หรืออาจจะ
เปนการเปรียบเทียบกับผลงานของตัวเขาเองที่ผานมาก็ได (Robbins, 1998, p. 83อางถึงใน นิวัฒน  
สวัสดิแกว, 2539) โดยในการเปรียบเทียบจะมีการพิจารณาทั้งในดานตัวปอน อันไดแก จํานวนเวลา
ที่ทํางาน ความใสใจในงาน ความรู ประสบการณ ความพยายามที่ใชไป เงินทุนที่จายไป ฯ และสวน
ที่เปนผลลัพธ (outcomes) ซ่ึงเปนสวนที่ไดจากงานของเรา อันไดแก คะแนน หรือรางวัลตางๆ ที่
ไดรับวามีความเหมาะสมกันหรือไม 
 J. Stacy Adams เปนผูพัฒนาทฤษฎีนี้ โดยมีพื้นฐานความคิดวา บุคคลยอมแสวงหา
ความเสมอภาคทางสังคมโดยพิจารณาผลตอบแทนที่ไดรับกับตัวปอนคือพฤติกรรมและคุณสมบัติ
ในตัวที่เขาใสใหกับงาน ความเสมอภาคจะมีเพียงใดขึ้นอยูกับ การเปรียบเทียบการรับรูความ
สอดคลองระหวางตัวปอนตอผลตอบแทนเมื่อเราทราบระดับการรับรูความเสมอภาคของบุคคลใด 
ก็สามารถทํานายพฤติกรรมการทํางานของเขาได 
 ทฤษฎีความเสมอภาคอธิบายวา บุคคลจะเปรียบเทียบตัวปอนของเขา (เชน ความ
พยายาม ประสบการณ อาวุโส สถานภาพ สติปญญาความสามารถ และอื่นๆ) กับผลตอบแทนที่
ไดรับ (เชน การยกยองชมเชย คํานิยม คาจางคาตอบแทน การเลื่อนตําแหนงและสถานภาพ การ
ยอมรับจากหัวหนางาน) กับบุคคลอื่นที่ทํางานประเภทเดียวกัน ซ่ึงอาจเปนเพื่อนรวมงานคนใดคน
หนึ่ง หรือกลุมพนักงานที่ทํางานในแผนกเดียวกันหรือตางแผนก หรือแมแตบุคคลใดในความคิด
ของเขาก็ได วามีความเสมอภาคหรือเทาเทียมกันหรือไม ซ่ึงตัวปอนและผลตอบแทนนั้นเปนการ
รับรูหรือความเขาใจของเขาเอง ไมใชความเปนจริง แมความเปนจริงจะมีความเสมอภาค แตเขาอาจ
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รับรูวาไมเสมอภาคก็ได เมื่อเปนเชนนั้นเขาจะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมตัวเองเพื่อทําใหรูสึกวาเกิด           
ความเสมอภาค ดังนั้นในการปฏิบัติตอพนักงาน หัวหนางานจะตองทําใหเขารับรูวาเขาไดรับ           
การปฏิบัติตออยางยุติธรรม มีความเสมอภาคเทาเทียมกับคนอื่น 
 เมื่อเปรียบเทียบตัวเองกับคนอื่น พนักงานสวนมากมักประเมินวาตนเองทํางานหนัก
และทุมเทในการปฏิบัติงานมากกวาคนอื่น ขณะเดียวกันก็มักคิดวาคนอื่นไดรับผลตอบแทนสูงกวา
ตน เขาจะพอใจในการทํางานและมีแรงจูงใจในการทํางานสูงตราบเทาที่เขายังรับรูวามีความเสมอ
ภาคเมื่อเปรียบเทียบกับพนักงานคนอื่น แตถาพนักงานพบวาผูที่ทํางานในระนาบเดียวกับเขาไดรับ
ผลตอบแทนสูงกวาเขา หรือไดรับผลตอบแทนเทากันแตทํางานนอยกวา ความพอใจและแรงจูงใจ
ในการทํางานจะนอยลง เมื่อใดที่พนักงานเกิดการรับรูความไมเสมอภาค เขาจะพยายามทําใหเกิด
ความเสมอภาคโดยการลดระดับตัวปอนหรือไมก็เรียกรองผลตอบแทนเพิ่มขึ้น 
      การเปรียบเทียบตัวเองกับผูอ่ืนที่ทํางานในระนาบเดียวกัน ทําใหเกิดการรับรู 3 แบบ คือ 
ผลตอบแทนเหมาะสม ผลตอบแทนต่ําไป ผลตอบแทนสูงไป 
 ผลตอบแทนเหมาะสม (equitably rewarded) พนักงานรับรูวาตัวปอนและผลตอบแทนมี
ความเหมาะสมกัน แรงจูงใจยังคงมีอยู เชื่อวาคนอื่นที่ไดผลตอบแทนสูงกวาเปนเพราะเขามีตัวปอน
ที่สูงกวา เชน มีการศึกษาและประสบการณสูงกวา เปนตน 
 ผลตอบแทนต่ําไป (under-rewarded) เมื่อพนักงานคนใดรับรูวาตนไดรับผลตอบแทน 
ต่ําไป เขาจะพยายามลดความไมเสมอภาคดวยวิธีตางๆ เชน พยายามเพิ่มผลตอบแทน (เรียกรอง 
คาจางเพิ่ม) ลดตัวปอน (ทํางานนอยลง มาสายหรือขาดงานบอยครั้ง พักครั้งละนานๆ ฯลฯ) อาง 
เหตุผลใหตัวเอง เปลี่ยนแปลงตัวปอนหรือผลตอบแทนของคนอื่น (ใหทํางานมากขึ้น หรือรับคาจาง
นอยลง) เปลี่ยนงาน (ขอยายไปฝายอื่น ออกไปหางานใหม) เปล่ียนบุคคลที่เปรียบเทียบ (ยังมีคนที่
ไดรับนอยกวา) 
 ผลตอบแทนสูงไป (over-rewarded) การรับรูวาไดรับผลตอบแทนสูงไปไมมีปญหาตอ
พนักงานมากนัก แตอยางไรก็ตาม พบวาพนักงานมักจะลดความไมเสมอภาคดวยวิธีเหลานี้ คือ            
เพิ่มตัวปอน (ทํางานหนักขึ้น และอุทิศเวลามากขึ้น) ลดผลตอบแทน (ยอมใหหักเงินเดือน)                 
อางเหตุผลใหตัวเอง (เพราะฉันเกง) พยายามเพิ่มผลตอบแทนใหผูอ่ืน (เขาควรไดรับเทาฉัน) 
 การใชทฤษฎีความเสมอภาคในการจูงใจ 
 ผลการวิจัยเพื่อทดสอบทฤษฎีความคาดหวังมีแตกตางกัน ทําใหการใชทฤษฎีนี้ในทาง
ปฏิบัติมีความยุงยาก เพราะวาเราไมอาจทราบไดแนชัดวากลุมอางอิงที่บุคคลใชเปรียบเทียบนั้นคือ
ใคร และความรูสึกหรือการรับรูในความเสมอภาคของเขาเปนอยางไร แตทฤษฎีนี้ก็ยังมีประโยชน
ถาหากนําไปใชโดยมีขอแนะนําทั่วไปดังนี้ 
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  1.  หัวหนางานจะตองตระหนักวาความเสมอภาคเปนเพียงการรับรูของพนักงาน         
ซ่ึงอาจไมถูกตองก็ได หัวหนางานอาจทําใหพนักงานรูสึกถึงความเสมอภาคหรือความไมเสมอภาค
ได เชน หัวหนาบางคนมีพนักงานที่ตัวเองโปรดปรานเปนคนใกลชิด ไดรับการดูแลเปนพิเศษ 
ในขณะที่ละเลยตอคนอื่นๆ เปนตน  
  2.  การใหผลตอบแทนหรือรางวัลตองมีความเหมาะสม ถาหากพนักงานรับรูวาเขา
ไดรับ การปฏิบัติอยางลําเอียง จะเกิดปญหาในการปฏิบัติงานและขวัญกําลังใจขึ้น ผลการปฏิบัติงาน
ที่ดีมีคุณภาพสูงตองไดรับการตอบแทนหรือรางวัล แตพนักงานตองมีความเขาใจวาเขาควรใช
ความสามารถหรือตัวปอนในระดับใดเพื่อบรรลุถึงผลที่ตองการ 
 สําหรับผลของการเปรียบเทียบระหวางตัวปอน กับผลลัพธ จะปรากฏ ออกมาได 2 
ลักษณะ คือ 
  1.  เสมอภาค หมายถึง เปนสภาวะที่มีการพิจารณาไดผลวา ผลตอบแทนที่ไดรับ  มี
ความเหมาะสมกันดีกับความสามารถ กําลังงาน ฯลฯ ที่ทําไป ในสภาวะเชนนี้จะกอใหเกิดความพึง
พอใจในการทํางานใหแกผูเรียนอยางมาก  
  2.  ไมเสมอภาค จะมีอยู 2 ลักษณะยอยๆ คือ  
   2.1  ตอบแทนต่ําเกิน เชนทํางานหนักแตไดคะแนน นอย หรือทํางานเทากันกับ
เพื่อนแตไดคะแนนนอยกวา ฯลฯ ก็จะกอใหเกิดความเครียด ความไมพอใจจนอาจกอใหเกิดปญหา
การไมอยากเรียนหรือการขาดเรียนได  
   2.2  ตอบแทนสูงเกิน เกิดขึ้นในลักษณะตรงขามกับ การ ตอบแทนต่ําเกิน คือ ถา
ทํางานนอยแลวไดคะแนนมากเกินจะใหผลในทางลบไดเชนกัน เพราะอาจทําใหผูเรียนผูนั้นเกิด
ความรูสึกผิด รูสึกอึดอัดไมสบายใจ แลวจะมากดดันตัวเอง ใหตองทํางานมากขึ้นจะไดไมถูกเพื่อน
ตั้งขอรังเกียจ    
 จากที่กลาวมาจะเห็นไดวาถามีความเสมอภาคกันระหวาง ตัวปอน กับผลลัพธ จะ
กอใหเกิดผลดีตอการสรางแรงจูงใจในการเรียนใหกับผูเรียน แตถาไมเสมอภาคเมื่อใดปญหาก็จะ
เกิดขึ้น และจะมีผลทําใหมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูเรียนไดหลายอยางเพื่อใหเกิดความ
สมดุล แตอยางไรก็ตามเนื่องจากการเปรียบเทียบนี้สวนหนึ่งขึ้นอยูกับการรับรูของตัวผูพิจารณาเอง 
ดังนั้นเมื่อเกิดความไมเสมอภาคขึ้นอาจปรับใหเกิดความสมดุลไดดวยการปรับเปลี่ยนความคิดแทน
การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมตามที่กลาวมาขางตนได โดยการปรับเปล่ียนแนวคิดอาจทําไดดังนี้ เชน 
ผูเรียนที่ไดคะแนนนอยอาจปรับเปลี่ยนความคิดใหมวา ที่เราคิดวาตัวเองทํางานหนักมากนั้นอาจ
ไมใช ผูเรียนคนอื่นเขาอาจทํางาน หนักมากกวาเราก็ไดเขาจึงไดคะแนนมากกวา เปนตน 
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แนวความคิดเกี่ยวกับเศรษฐกิจสมัยใหม 
 
 แนวความคิดเกี่ยวกับเศรษฐกิจสมัยใหม จากอิทธิพลของนักเศรษฐกิจแบบเสรีนิยมซึ่ง  
อดัม  สมิธ (บังอร  เทียนอํานวย, 2540) เสนอแนวความคิดเกี่ยวกับการจัดตั้งระบบเศรษฐกิจเสรี  อยู
บนหลักการพื้นฐานที่สําคัญคือ  หลักกรรมสิทธิ์ในทรัพยสินของเอกชน หลักเสรีภาพทางการคา 
หลักเสรีภาพในการทําสัญญาและการแขงขันในตลาด โดยรัฐใหเสรีภาพทางเศรษฐกิจแกเอกชน
อยางเต็มที่ในการประกอบกิจการตางๆ โดยรัฐไมควรไปควบคุมการดําเนินงานของเอกชน ไมควร
ไปแทรกแซงตลาดเพื่อใหแขงขันอยางเสรีและเพื่อเพิ่มปริมาณการผลิตสินคาหรือบริการแกตลาด 
ผูผลิตจําเปนตองแบงผลกําไรที่ไดเพิ่มขึ้น เชน คาจางใหแกแรงงาน เพราะอัตราคาจางแรงงานจะอยู
ใตการควบคุมของตลาด แตนายทุนมักเห็นแกตัวตองการแสวงหากําไรใหไดมากที่สุด  มักจะไม
แบงผลกําไรใหแกกรรมกรหรือลูกจาง เปนบอเกิดที่สําคัญของความไมเปนธรรมในสังคมอันเปน
จุดออนของระบบทุนนิยม กอใหเกิดทฤษฎีเสรีภาพ ตอตานและการจํากัดอํานาจรัฐดวยความเห็น
ที่วาการแขงขันระหวางเอกชนในดานเศรษฐกิจ รัฐเขาไปแทรกแซงเปนสิ่งที่ไมดี 
 ปจจุบันแนวคิดดังกลาวผอนคลายลงไปมาก เนื่องจากในสมัยตอมามีการคาแบบผูกขาด 
(monopoly) เกิดผูซ้ือผูขายรายใหญที่มีความสามารถที่จะผูกขาดแตเพียงรายเดียว ทําใหสภาพการ
แขงขันอยางสมบูรณถูกขจัดไป กลายเปนตลาดของผูซ้ือผูขายรายใหญสามารถกําหนดราคา ไดโดย
ไมผานกลไกของราคา รัฐตองเขามีบทบาทและเขาแทรกแซง (state intervention) ในระบบ
เศรษฐกิจเพื่อควบคุมหรือวางแผน แตสิทธิเสรีภาพของประชาชนในการผลิตหรือบริโภคยังมีอยู 
 กฎหมายเกี่ยวกับเศรษฐกิจและสังคมเปนเครื่องมือที่สําคัญของรัฐที่จะดําเนินการดาน
ตางๆ เพื่อเปนกลไกทําใหนโยบายหรือมาตรการตางๆ สามารถถูกนําไปปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม 
เชน มีกฎหมายแรงงานเกิดขึ้นเปนครั้งแรกในป  ค.ศ. 1793 (สํานักงานโครงการศาลตนแบบ, 
กระทรวงยุติธรรม, 2540 ข) ในประมวลกฎหมายแพงและพาณิชยของประเทศฝรั่งเศสวา “การจาง
แรงงานตองกําหนดลักษณะงานและเวลาทํางาน” ตอมามีการพัฒนามาถึงกฎหมายคุมครองสวัสดิ
ภาพของคนงานตลอดจนตองมีการตกลงรวมกันสามฝายที่เรียกวา ไตรภาคี มีลักษณะเปนกฎหมาย
เศรษฐกิจและสังคมที่เปนหลักประกันใหลูกจางไดรับคาจางที่เปนธรรม สิทธิในการพักผอน มี
ระบบประกันสังคม (social security law) กําหนดใหนายจางและรัฐรวมกันสงเคราะหแกลูกจางเมื่อ
ประสบอันตราย เจ็บปวย ทุพพลภาพหรือตายอันมิไดเนื่องมาจากการทํางาน อันเปนการชวย
คุมครองหรือบรรเทาทุกขยากลําบากใหลดนอยลงรัฐจะเขาชวยเหลือเรื่องความเจ็บปวย อุบัติเหตุ 
สตรีมีครรภ การดูแลแรงงานหญิงและเด็ก เปนตน 
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 การปฏิรูประบบทุนนิยมโดยจัดสวัสดิการเพื่อชวยเหลือสมาชิกในสังคม(สํานักงาน
โครงการศาลตนแบบ, กระทรวงยุติธรรม, 2540 ข) ในการหาทางแกไขและชวยเหลือสังคมเหลานี้ 
เปนทางนําไปสูการพัฒนาการที่เรียกวา รัฐสวัสดิการ (welfare state) การบัญญัติกฎหมายเพื่อความ
เปนธรรมแกสังคมและราษฎรสวนใหญเปนไปตามแนวทางความคิดของลัทธิสังคมนิยมเรียกวาการ
บัญญัติกฎหมายเพื่อสังคม (social legislation) ดังนั้นรัฐใดที่ใหความเปนธรรมแกชนชั้นที่ออนแอ
กวาในทางเศรษฐกิจจึงเรียกวา รัฐสวัสดิการสังคม (social  welfare state) 
 จะเห็นไดวาสภาพสังคมปจจุบันประเทศที่ปกครองระบอบประชาธิปไตยจะมีกฎหมาย
ประกันสังคม  สวนนโยบายแหงรัฐจะตองมีเร่ืองระบบเศรษฐกิจกําหนดไวดวย เจตนารมณของ
กฎหมายเศรษฐกิจและสังคมคือ การหาทางใหประชาชนมีความสามารถทางวัตถุใหพอเพียงและมี
เสรีภาพอยางแทจริง โดยมีกฎหมายแรงงานเปนหลักประกันใหแกลูกจางที่จะไดรับความเปนธรรม
ในสังคม หามการคาแบบผูกขาด ควบคุมไมใหนายทุนเอาเปรียบลูกจางชวยกระจายรายไดใหมี
ความเปนธรรมมากขึ้น รัฐบาลมักมีบทบาทในการเขามาแทรกแซงดวยการจัดเก็บภาษี 
 

แนวคิดเกี่ยวกับเจตคติที่มีตอแรงงานสัมพันธ 
 
 จํานง  สมประสงค (2521, หนา 22-26) กลาวถึงทัศนคติของลูกจาง นายจางและรัฐบาล
ไวดังนี้ 
  (1)  เจตคติของลูกจาง ลูกจางสวนใหญอยูในชนชั้นผูใชแรงงาน มีการศึกษาต่ํา                 
รายไดนอย มีความพอใจในงานนอย เพราะไมมีความมั่นคงและไมมีความหวังในความกาวหนาใน
ตําแหนงหนาที่การงานมากนัก สวนลูกจางกลุมชนช้ันต่ําสุด มีความเปนอยูต่ํากวาระดับฐานะ
ยากจนไมรูหนังสือ ไมมีอาชีพ ไมมีโอกาสใดๆ ในชีวิต ซ่ึงเปนกลุมนอยของสังคม 
   กลุมลูกจางชนชั้นผูใชแรงงานเปนกลุมที่ถูกชักจูงหรือถูกควบคุมโดยผูนํา 
แรงงานไดงายรวมตัวเขากันไดงาย เพื่อตองการใหมีพลังในการเรียกรองและเจรจาตอรองกับฝาย
นายจางสวนใหญมีทัศนคติตอการแรงงานสัมพันธดังนี้ 
   (1.1)  ตองการไดคาจางสูงขึ้น  ปรับปรุงสภาพการทํางานใหดีขึ้น 
   (1.2)  มุงหวังในงานอยางฝงใจ (job – concious) มีความหวังวาจะมีหลักประกัน 
มั่นคงในงานและมีโอกาสกาวหนา 
   (1.3) เพื่อใหไดมาซึ่งความพอใจในการงาน (job-satisfaction) นอกจากได 
ผลประโยชนทางวัตถุแลว ยังตองการแสวงหาคุณคาของชีวิตาจากการทํางาน การไดรับการยอมรับ
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นับถือและมีสวนรวมในการตัดสินใจเกี่ยวกับงานสนับสนุนสหภาพแรงงานที่ทําหนาที่ปกปอง
คุมครองสิทธิประโยชนของลูกจาง 
  (2)  เจตคติของนายจาง ผูประกอบการหรือฝายบริหารมีทัศนคติยอมรับความสําคัญ
ของ แรงงานสัมพันธมากนอยแตกตางกันไป ผูประกอบการสมัยใหมยอมรับวาเปนสิ่งจําเปน       
ถาปฏิบัติอยางมีประสิทธิภาพแลวจะเปนประโยชน ชวยเพิ่มพูนผลผลิตและสรางชื่อเสียงของ
องคกรได แตผูประกอบการอีกไมนอยที่เห็นวาแรงงานสัมพันธเปนเรื่องไรประโยชนหรือมีคุณคา
นอยตอธุรกิจ จึงไมใหความสนใจและฝายบริหารอาจมีบทบาทในทางปฏิปกษกับสหภาพแรงงาน 
มีทัศนคติวาสหภาพแรงงานเปนผูบั่นทอนอํานาจของฝายบริหารและขัดผลประโยชนของสถาน
ประกอบการ ฝายบริหารมุงรักษาผลประโยชนของตนเปนสําคัญ 
  (3)  เจตคติของรัฐบาล 
   ในระบบแรงงานสัมพันธแบบไตรภาคี รัฐบาลมีหนาที่รักษาดุลยแหงอํานาจ
ระหวาง นายจางกับลูกจางเพื่อรักษาผลประโยชนและความเปนธรรมเกี่ยวกับสหภาพการจางวางตัว
เปนกลางไมมีอคติฝายใดตองดําเนินนโยบายประสานประโยชนทุกฝายอยางเปนธรรมที่สุด 
 ภูริทัตต  พันธกุล (2539, หนา 18) กลาววาทัศนคติเปนความเชื่อ ความรูสึกของบุคคลที่
มีตอส่ิงตางๆ เชน บุคคล ส่ิงของ การกระทํา สถานการณ และอื่นๆ รวมทั้งทาทีที่แสดงออกบงถึง
สภาพจิตใจที่มีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดลักษณะของทัศนคติโดยรวมแลวเปนนามธรรมและเปน 
สวนหนึ่งที่ทําใหเกิดการแสดงออกดานการปฏิบัติ เปนสภาพแหงความพรอมที่จะโตตอบ (state of  
readiness) และแสดงใหทราบถึงแนวทางการตอบสนองของบุคคลตอส่ิงเรา (ประภาเพ็ญ  สุวรรณ, 
2520) ในปจจุบันมีกลุมที่สนใจศึกษาหลายกลุมดังเชน กลุมนักจิตวิทยา หรือกลุมผูทําการศึกษา 
ทัศนคติซ่ึงแตละกลุมก็จะใหความหมายของทัศนคติตามความเชื่อคําวา “ทัศนคติ” มีนักวิชาการให
ความหมายไว 
 Frederic J. Mcdonal กลาววา “ทัศนคติ คือ ความ โนมเอียงหรือสภาวะความพรอมที่
แสดงพฤติกรรมออกมาในทางใดทางหนึ่ง 
 Harry C. Traindis กลาววา “ทัศนคติมีความสําคัญ 2 ประการ คือ เปนความตองการที่จะ
ตอบสนอง และเปนความสม่ําเสมอในการตอบสนองของบุคคลตอบุคคลอื่นหรือตอสภาพการณ
ทางสังคม” 
 อุทุมพร จามรมาน (2530) ไดใหความหมายไววาเปนสภาพทางจิตที่กําหนด 
การคิดที่มีพื้นฐานมาแลวโดยมีองคประกอบ คือ 
  (1)  ความรูสึก เชน การชอบหรือไมชอบคนนั้น หรือส่ิงนั้นๆ 

 61 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

  (2)  ความรูสึกหรือความคิด เชน ความรูเกี่ยวกับคนนั้น ส่ิงนั้น เร่ืองนั้นๆ  การกระทาํ
หรือพฤติกรรม เชน ความตั้งใจจะแสดงกิริยาที่เกี่ยวกับคนนั้นหรือส่ิงนั้นๆ ออกมา 
 องคประกอบของทัศนคติมี 3 องคประกอบดวยกัน (ภูริทัตต  พันธกุล, 2539, หนา 9) 
  (1)  องคประกอบดานพุทธิปญญา (cognitive component) ไดแกความคิดซ่ึงเปน
องคประกอบที่มนุษยใชในการคิด ความคิดนี้อาจอยูในรูปใดรูปหนึ่งแตกตางกัน เชน เมื่อคนหนึ่ง
พูดถึงหรือนึกถึง “รถยนต” อาจจะนึกถึงรถยนตยี่หอฟอรด หรือยี่หออ่ืน สวนประกอบทาง 
ทัศนคติสวนนี้แสดงใหเห็นชัดเจน 
  (2)  องคประกอบทางดานทาทีความรูสึก (affective component) เปนสวนประกอบ
ทางดานอารมณ ความรู ซ่ึงจะเปนตัวเรา “ความคิด” อีกตอหนึ่งถาบุคคลมีภาวะความรูสึกที่ดี 
หรือไมดี ขณะที่คิดถึงหรือนึกถึงรถยนต แสดงวาบุคคลนั้นมีความรูสึกดานบวก และมีความรูสึก
ดานลบตามลําดับตอรถยนตนั้น 
  (3)  องคประกอบทางดานปฏิบัติ (bchavioral component) องคประกอบนี้เปน
องคประกอบที่มีแนวโนมในทางปฏิบัติหรือถามีส่ิงเราที่เหมาะสม จะเกิดการปฏิบัติหรือมีปฏิกิริยา
อยางใดอยางหนึ่ง เชน ขับรถยนต ซ้ือหรือใหคําชมเชยรถยนต เปนตน 
 เจตคติ สามารถแสดงออกมาในรูปของพฤติกรรมได 2 ลักษณะ คือ 
  (1)  ทัศนคติทางบวก (positive) สามารถแสดงพฤติกรรมที่แสดงออกในลักษณะพึง
พอใจเห็นดวยหรือชอบ มีผลทําใหบุคคลอยากไดหรืออยากใกล หรืออยากทําส่ิงนั้นๆ 
  (2)  ทัศนคติทางลบ (negative) สามารถแสดงพฤติกรรมที่แสดงออกในลักษณะไม
พึงใจไมพอใจ ไมชอบ ไมเห็นดวย มีผลทําใหบุคคลเกิดความเบื่อหนาย ชิงชังตองการหนีให
หางไกลสิ่งนั้นๆ 
 ในการวัดเจตคติสวนมากใชวิธีการของ ไลเคิรทสเกล (Likert Scale) ทั้งนี้เพราะวิธีการ
ของ Likert ไดกําหนดใหขอความทุกขอความในแบบวัดเจตคติมีความสําคัญเทาๆ กันหมด คะแนน
ของผูตอบแตละคนในแบบวัดเจตคติ คือ ผลรวมของคะแนนทุกขอในแบบวัดเจตคติ ซ่ึง Likert ถือ
วา ผูมีเจตคติที่ดีตอส่ิงใด โอกาสที่จะตอบเห็นดวยกับขอความที่สนับสนุนสิ่งนั้นจะมีมากมายตาม
ไปดวย และโอกาสจะตอบเห็นดวยกับขอความที่ตอตานสิ่งนั้นจะมีนอย แตจะมีระดับการเลือกตอบ 
คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวย อยางยิ่งอีกทั้งในการใชแบบวัด
เจตคติของ Likert ใชจํานวนขอไดมากกวาจึงทําใหครอบคลุมประเด็นของเนื้อหาที่นาสนใจไดอยาง
กวางขวาง ซ่ึงถาเปรียบเทียบกับวิธีการวัดเจตคติแบบอื่นๆ และในวิธีการหาระดับเจตคติโดยจัด
หัวขอในหลายๆ หัวขอ โดยในแตละหัวขอจะใสระดับเจตคติใหครบทุกประเด็นหลังจากนัน้กจ็ะนาํ
คะแนนที่ไดในแตละประเด็นมาหาคาเฉลี่ย  ซ่ึงคาเฉลี่ยนี้เอง  คือ  คาเจตคติ 
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 การวัดเจตคติสามารถวัดได โดยการสังเกตพฤติกรรมซึ่งสามารถประเมินผลได                 
โดยการเขาไปคลุกคลีกับบุคคลที่เกี่ยวของและตองใชกําลังคน  สวนมากจึงนิยมใชการวัดเจตคติ
แบบการใชมาตรวัดเจตคติ (attitude scale) ที่สรางขึ้นหรือการวัดจากการสรางแบบสอบถาม  
(questionnaire) แตส่ิงที่ตองคํานึงถึงก็คือ คุณภาพของมาตรวัดหรือแบบสอบถามที่สรางขึ้นและ
ปญหาการแกลงตอบโดยตอบไมตรงตามความรูสึกนึกคิดของตน 

 
ขอมูลเกี่ยวกับศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 
 ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) (สารสนเทศ :ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ)) ได
จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลแรงงาน และวิธีพิจารณาคดีแรงงาน พ.ศ. 2541เ ปดทําการ
เมื่อวันที่ 10 สิงหาคม 2541 โดย มีวัตถุประสงคเพื่อใหเปนศาลชํานัญพิเศษ พิจารณาพิพากษาคดี
แรงงาน ซ่ึงมีความแตกตางจากอรรถคดีทั่วไป 
 การดําเนินกระบวนพิจารณาคดีในศาลแรงงาน จะใชวิธีไกลเกลี่ย และการระงับขอ
พิพาทเปนหลัก แตหากคูกรณี (นายจาง-ลูกจาง) ไมสามารถตกลงกันได ศาลก็จะพิจารณาตัดสินชี้
ขาดตามบัญญัติ แหงกฎหมาย โดยคํานึงถึงความเปนธรรม และความสงบเรียบรอย ตอไป 
 ปจจุบันศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีฐานะเปนศาลชั้นตน สังกัดสํานักงานศาล
ยุติธรรม ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) มีเขตอํานาจครอบคลุมพื้นที่ คือ จังหวัดสมุทรปราการ   
ตั้งอยูเลขที่ 555 ม. 5 อาคารศาลแขวงสมุทรปราการ ถนนสุขุมวิทสายเกา ตําบลบางปูใหม อําเภอ
เมือง จังหวัดสมุทรปราการ 10280 โทรศัพท 0 2707 7673 โทรสาร 0 2707 7673 มีอํานาจพิจารณา
พิพากษาคดีเกี่ยวกับการจางแรงงาน สิทธิหนาที่ตามกฎหมายแรงงาน ซ่ึงไดแกกฎหมายวาดวยการ
คุมครองแรงงาน กฎหมายวาดวยแรงงานสัมพันธ กฎหมายวาดวยเงินทดแทน กฎหมายวาดวย
ประกันสังคม เปนตน รวมทั้งกรณีละเมิดระหวางนายจางและลูกจาง การพิจารณาคดีประกอบดวย 
ผูพิพากษา 3 ฝาย คือ ผูพิพากษาซึ่งเปนขาราชการฝายตุลาการ ผูพิพากษาสมทบฝายนายจาง และ 
ผูพิพากษาสมทบฝายลูกจาง จํานวนฝายละเทาๆ กัน รวมเปนองคคณะการพิจารณาพิพากษาคดี   
(ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ), 2541) 
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 ตราประจําศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 

 

 

 
 กระทรวงยุติธรรมไดรับพระราชทานพระบรมราชานุญาต ใหใชตราประจําศาล 
ศูนยกลางกวาง 6 เซนติเมตร มีรูปวงกลมลายกลางเปนรูปมือสองมือรวมกันทูลพระดุลพาห มีลาย
กนกแทรกอยู เบื้องลางริมขอบดวงตราเปนแพรแถบ บรรจุอักษรวา "ศาลแรงงานกลาง" เปนตรา
สําหรับประจําศาลแรงงานกลางกลาง (สมุทรปราการ) 
 ซ่ึงเปนตราประจําศาลที่มีลักษณะแตกตางกับศาลอื่น ตราดังกลาวทางหัตถศิลป กรม
ศิลปากร ผูออกแบบใหความหมายไววา เปนรูปมือนายจาง และลูกจาง รวมกันเทิดทูนความเปน
ธรรมของสังคมในการประกอบกิจการงานตลอดจนความสามัคคีปรองดอง  
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 สภาพระบบงานบริการในศาลแรงงาน (สมุทรปราการ) 
  (1)  ประชาชนมีปญหาแรงงาน 
  (2)  ประชาสัมพันธ 
  (3)  นิติกรใหคําปรึกษาเกี่ยวกับขอพิพาท ไกลเกลี่ย แนะนําฟองไดหรือฟองไมได 
  (4)  เขาสูกระบวนการของศาลแรงงาน (สมุทรปราการ) 
 

โครงสรางศาลแรงงานกลาง ( สมุทรปราการ ) 
 

 
 
 
 
 
 
 

หัวหนาผูพิพากษา 

ผูพิพากษา ผูพิพากษา  

เจาหนา
ที่ รปภ. 

พนักงาน
ทําความ

พนักงาน
ขับรถ 

พนักงาน
เดินหมาย 

งาน 
หมาย 

ธุรการ บัญชี หนา
บัลลังก 

นิติกร 

 
อํานาจพิจารณาพิพากษาคดีแรงงาน 

 คดีท่ีอยูในอํานาจพิจารณาพิพากษาหรือมีคําสั่งของศาลแรงงาน มี 3 ประเภท  
 1.  คดีแรงงานทั่วไป ตาม มาตรา 8 แหง พ.ร.บ.จัดตั้งศาลแรงงานฯ  
 2.  คดีเลิกจางโดยไมเปนธรรมตอลูกจาง  
 3.  คดีแรงงานตามแนวคําวินิจฉัยของอธิบดีผูพิพากษาศาลแรงงานกลาง  
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 1.  คดีแรงงานทั่วไป 
  -  คดีพิพาทเกี่ยวดวยสิทธิหรือหนาที่ตามสัญญาจางแรงงาน หรือตามขอตกลง
เกี่ยวกับสภาพการจาง 
  -  คดีพิพาทเกี่ยวดวยสิทธิหรือหนาที่ตามกฎหมายวาดวยการคุมครองแรงงาน
กฎหมายวาดวยแรงงานสัมพันธ กฎหมายวาดวยแรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธ กฎหมายวาดวยการ
จัดหางานและคุมครองคนหางาน กฎหมายวาดวยการประกันสังคม หรือกฎหมายวาดวยเงิน
ทดแทน 
  -  กรณีที่จะตองใชสิทธิทางศาลตามกฎหมายวาดวยการคุมครองแรงงาน กฎหมายวา
ดวยแรงงานสัมพันธ หรือกฎหมายวาดวยแรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธ 
  -  คดีอุทธรณคําวินิจฉัยของเจาพนักงานตามกฎหมายวาดวยการคุมครองแรงงาน
ของคณะกรรมการแรงงานสัมพันธ หรือรัฐมนตรีวาการกระทรวงแรงงาน ตามกฎหมายวาดวย
แรงงานสัมพันธ ของคณะกรรมการแรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธหรือรัฐมนตรีวาการกระทรวง
แรงงาน ตามกฎหมายวาดวยแรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธ ของคณะกรรมการอุทธรณตามกฎหมาย
วาดวยการประกันสังคม หรือของคณะกรรมการกองทุนเงินทดแทนตามกฎหมายวาดวยเงิน
ทดแทน 
  -  คดีอันเกิดแตมูลละเมิดระหวางนายจางและลูกจางสืบเนื่องจากขอพิพาทแรงงาน
หรือเกี่ยวกับการทํางานตามสัญญาจางแรงงาน ทั้งนี้ ใหรวมถึงมูลละเมิดระหวางลูกจางกับลูกจางที่
เกิดจากการทํางานในทางการที่จางดวย 
  -  ขอพิพาทแรงงานที่รัฐมนตรีวาการกระทรวงแรงงานขอใหศาลแรงงานชี้ขาดตาม
กฎหมายวาดวยแรงงานสัมพันธ กฎหมายวาดวยแรงงานรัฐวิสาหกิจสัมพันธ หรือกฎหมายวาดวย
การจัดหางานและคุมครองคนหางาน 
  -  คดีที่มีกฎหมายบัญญัติใหอยูในอํานาจของศาลแรงงาน 
 2.  คดีเลิกจางโดยไมเปนธรรมตอลูกจาง 
  คดีเลิกจางโดยไมเปนธรรมตอลูกจาง หมายถึง คดีที่ลูกจางฟองนายจางวานายจาง
เลิกจางลูกจางโดยไมเปนธรรม และขอใหศาลแรงงานสั่งใหนายจางรับลูกจางเขาทํางานตอไป ใน
อัตราคาจางที่ไดรับในขณะที่เลิกจาง หรือขอใหศาลแรงงานกําหนดคาเสียหายใหนายจางชดใชแทน 
ตาม พ.ร.บ.จัดตั้งศาลแรงงานฯ มาตรา 49 
 3.  คดีแรงงานตามแนวคําวินิจฉัยของอธิบดีผูพิพากษาศาลแรงงานกลาง  
  3.1  คดีที่นายจางฟองผูค้ําประกันความเสียหายอันเกิดจากการทํางานของลูกจางเพื่อ
เรียกคาเสียหายตามสัญญาค้ําประกัน (คําวินิจฉัยของอธิบดีผูพิพากษาศาลแรงงานกลางที่ 16/2536 
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  3.2  คดีที่คนหางานฟองบริษัทประกอบกิจการจัดหางานในฐานะตัวแทนของ
นายจางซึ่งอยูตางประเทศ ตามสัญญาที่ทําขึ้นระหวางคนหางานกับบริษัทดังกลาวตาม พ.ร.บ. จัดหา
งานและคุมครองคนหางาน พ.ศ.2528 ใหรับผิดจายคาจางหรือคาเสียหายเนื่องจากนายจางเลิกจาง
กอนครบกําหนดตามสัญญาจาง (คําวินิจฉัยของอธิบดีผูพิพากษาศาลแรงงานกลางที่ 95/2535) 
 

เขตอํานาจของศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) 
 1.  เขตอํานาจแทจริง 
  ศาลแรงงานกลาง(สมุทรปราการ) มีเขตอํานาจจังหวัดสมุทรปราการ ตาม พ.ร.บ.
จัดตั้งศาลแรงงานฯ มาตรา 5 บรรดาคดีแรงงานที่มูลคดีเกิดขึ้น คือสถานที่ลูกจางทํางานตั้งอยูในเขต 
จังหวัดสมุทรปราการดังกลาวตองมายื่นฟองตอศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) เพียงแหงเดียว 
 2.  การขออนุญาตฟองที่ศาลแรงงานกลาง 
  ในกรณีที่มูลคดี (สถานที่ทํางานของลูกจาง) มิไดเกิดขึ้นในเขตอํานาจของศาล
แรงงานกลาง (สมุทรปราการ) แตโจทกหรือจําเลยมีภูมิลําเนาอยูในเขตอํานาจของศาลแรงงานกลาง
( สมุทรปราการ ) ถาโจทกประสงคจะยื่นคําฟองตอศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) ตองจัดทําคํา
รองเสนอตอศาล โดยคํารองนั้นตองแสดงใหเห็นวาการพิจารณาคดีที่ศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) จะเปนการสะดวก (การสั่งอนุญาตตามคํารองเปนดุลพินิจของศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ) 
 

การดําเนินกระบวนพิจารณาคดีแรงงาน 
 ลักษณะพิเศษของการดําเนินคดีแรงงาน 
  1.  การดําเนินคดีแรงงาน โจทกและจําเลยไมตองเสียคาฤชาธรรมเนียมใดๆ ทั้งสิ้น 
ไมวาการฟอง การสงหมาย การสืบพยาน หรือการบังคับคดี โดยเฉพาะการสืบพยานที่ศาลแรงงาน  
(สมุทรปราการ) เรียกมา ศาลจะเปน ผูจายคาปวยการ คาพาหนะ และคาเชาที่พักใหแกพยานเอง 
  2.  การพิจารณาคดีแรงงาน ศาลจะกระทําดวยความรวดเร็ว ฉะนั้นโจทกและจําเลย
จึงควรเตรียม พยานหลักฐาน (ถามี) ใหพรอมไวและควรไปศาลตามกําหนดนัดทุกครั้ง เพื่อใหศาล
พิจารณาไดทันที 
  3.  การดําเนินคดีในศาลแรงงานนั้น ศาลจะพยายามไกลเกล่ียใหโจทกและจําเลยได
ตกลงกันหรือประนีประนอมยอมความกันเสมอ ทั้งนี้เพื่อใหทั้งสองฝายไดมีความเขาใจอันดีกัน
ตอไป โดยไมมีฝายใดไดช่ือวาเปนฝายแพหรือฝายชนะ โจทกและจําเลยจึงควรเขาใจ และใหความ
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รวมมือกับวิธีการของศาลเชนวานี้ โดยละเสียซ่ึงทิฐิมานะและพรอมที่จะรับขอเสนอที่สมควรของ
อีกฝายหนึ่งหรือของศาลไดตลอดเวลา 
 ขั้นตอนในการดําเนินคดี  
  1.  นายจาง ลูกจาง ผูมีสิทธิหรือหนาที่ตามกฎหมายหรือผูกระทําการแทน หาก
ประสงคจะเปนโจทกฟองคดีก็อาจยื่นฟองโดยทําเปนหนังสือหรือมาแถลงขอหาดวยวาจาตอหนา
ศาล 
  2.  เมื่อศาลไดรับฟองไวแลว จะกําหนดวันพิจารณา ออกหมายเรียกจําเลย และนัด
โจทกใหมาศาลในวันดังกลาว 
  3.  เมื่อจําเลยไดรับสําเนาคําฟองไวแลว จะยื่นคําใหการกอนวันนัดพิจารณาหรือไป
ใหการในวันนัดทีเดียวก็ได  
  4.  ในวันนัดพิจารณา ทั้งสองฝายตองมาศาล ถาโจทกไมมาศาลจะจําหนายคดี แตถา
จําเลยไมมา ศาลจะพิจารณาชี้ขาดตัดสินคดีของโจทกไปฝายเดียว ในกรณีที่โจทกและจําเลยมา
พรอมกัน ศาลจะพยายามไกลเกลี่ยเพื่อใหโจทกและจําเลยไดตกลงกัน ถาตกลงกันไมได ก็จะ
กําหนดวามีประเด็นขอพิพาทอยางไรบาง พรอมทั้งกําหนดใหโจทกและจําเลยนําพยานหลักฐานมา
สืบใหปรากฏขอเท็จจริง ตอไป 
  5.  ในการสืบพยาน ศาลจะดําเนินการติดตอกันไปจนเสร็จคดี หากมีเหตุจําเปนตอง
เล่ือน ก็จะเลื่อนไดคร้ังหนึ่งไมเกินเจ็ดวัน 
  6.  เมื่อสืบพยานเสร็จแลว โจทกและจําเลยอาจแถลงการณดวยวาจาเพื่อใหศาลทราบ
ถึงขอเท็จจริงและขอกฎหมายที่สําคัญซ่ึงไดนําสืบหรืออางอิงมา ศาลจะทําคําพิพากษาแลวอานคํา
พิพากษานั้นโดยเร็ว ทั้งนี้ ภายในสามวันนับแตวันสืบพยานเสร็จ 
 การอุทธรณคดีแรงงาน  
 คดีแรงงานนั้นอุทธรณภายใน 15 วัน นับแตวันที่ศาลอานคําพิพากษาหรือคําสั่ง จะ
อุทธรณไดเฉพาะขอกฎหมาย ซ่ึงไดแกการคัดคานวาตัวบทกฎหมายที่ศาลแรงงานยกขึ้นอางอิง
ตีความ หรือนํามาปรับใชกับเรื่องที่พิพาทกันอยูนั้นไมถูกตอง สวนปญหาขอเท็จจริงซึ่งไดแก
พฤติการณหรือพยานหลักฐานตางๆ ของคดีวามีอยูหรือเปนอยางไรนั้น จะอุทธรณวามีอยูหรือเปน
อยางอื่นผิดไปจากศาลแรงงานวินิจฉัยไวไมได  
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 ขั้นตอนการอุทธรณ  
 หลักเกณฑการอุทธรณ 
 ตามพระราชบัญญัติจัดตั้งศาลแรงงาน และวิธีพิจารณาคดีแรงงาน หมวด 4 อุทธรณ 
มาตรา 54 กําหนดหลักเกณฑวา คําพิพากษาหรือคําสั่งของศาลแรงงานใหอุทธรณได เฉพาะในขอ
กฎหมายไปยังศาลฎีกาภายใน 15 วัน นับแตวันที่ไดอานคําพิพากษาหรือคําส่ังนั้น 
 การอุทธรณนั้น ใหทําเปนหนังสือตอศาลแรงงาน ซ่ึงมีคําพิพากษาหรือคําสั่ง และให
ศาลแรงงานสงสําเนาอุทธรณใหอีกฝายหนึ่งแกภายใน 7 วัน นับแตวันที่ฝายนั้นไดรับสําเนาอุทธรณ 
 เมื่อไดมีการแกอุทธรณแลว หรือไมแกอุทธรณภายในกําหนดเวลาตามที่ศาลแรงงาน
กลางกําหนด ใหศาลแรงงานรีบสงสํานวนไปยังศาลฎีกา 
 มาตรา 55 การยื่นอุทธรณไมเปนการทุเลาการบังคับคดีตามคําพิพากษา หรือคําสั่งของ
ศาลแรงงาน แตคูความที่ยื่นอุทธรณอาจทําคําขอยื่นตอศาลแรงงาน ซ่ึงมีคําพิพากษาหรือคําสั่ง โดย
ช้ีแจงเหตุผลอันสมควร เพื่อใหศาลฎีกาสั่งทุเลาการบังคับไวได  
 ประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาตรา 234 ถาศาลชั้นตนไมรับอุทธรณ ผู
อุทธรณอาจอุทธรณคําสั่งนั้นไปยังศาลฎีกา โดยยื่นคําขอเปนคํารองตอศาลชั้นตน และนําคาฤชา
ธรรมเนียมทั้งปวงมาวางศาล และนําเงินมาชําระตามคําพิพากษา หรือหาหลักประกันไวตอศาล
ภายในกําหนด 15 วัน นับแตวันที่ศาลไดมีคําส่ังประกอบพระราชบัญญัติจัดตั้ง มาตรา 31 ที่วาใหนํา
บทบัญญัติแหงประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความแพง มาใชบังคับแกการดําเนินกระบวนพิจารณา
ในศาลแรงงานเทาที่ไมขัด หรือแยงกับพระราชบัญญัตินี้โดยอนุโลม  
 
 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีเม่ือมีคําฟองอุทธรณ  
 เมื่อมีอุทธรณคําพิพากษาหรือคําส่ังยื่นเขามา ส่ิงที่จะตองตรวจก็คือ  
  1.  อุทธรณหรือคําส่ังนั้น ไดมีการยื่นเขามาภายในกําหนด 15 วันหรือไม  
  2.  มีการขอขยายระยะเวลาการยื่นอุทธรณคําพิพากษา หรือคําสั่ง และไดยื่นเขามา
ภายในกําหนดหรือไม  
  3.  วันที่ยื่นอุทธรณตรงกับวันเดือนปปจจุบันหรือไม  
  4.  ทายอุทธรณมีการลงลายมือช่ือ ผูยื่นอุทธรณหรือไม  
  5.  เรียกเก็บสําเนาอุทธรณใหครบตามจํานวนคูความ ในกรณีอุทธรณคําสั่งไมรับ
อุทธรณ ตองตรวจดูวาคูความหรือผูมีสวนไดเสีย ไดยื่นอุทธรณคําสั่งไมรับอุทธรณภายใน 15 วัน
หรือไม และตองใหผูยื่นวางเงินตามคําพิพากษาหรือหาหลักประกันมาวางตอศาล 
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 ขั้นตอนการวางหลักประกัน  
  1.  กรณีวางเงินสด นําคํารองขอวางเงินยื่นขอวางเงินไดที่งานการเงิน  
  2.  กรณีวางหลักประกันอื่น  
 วางโฉนดที่ดิน คูความตองนําโฉนดที่ดินตัวจริง หนังสือประเมินจากกรมที่ดิน พรอม
สําเนาโฉนดที่ดินและสําเนาหนังสือประเมินจากกรมที่ดิน สําเนาทะเบียนบาน และบัตรประจําตัว
มาแสดงดวยพรอมทั้งทําหนังสือสัญญาประกันตอศาล ถาเจาของที่ดินไมสามารถมาทําหนังสือ
สัญญาประกันตอศาลได ก็ตองทําหนังสือมอบอํานาจพรอมทั้งนําสําเนาทะเบียนบาน สําเนาบัตร
ประชาชนมาแสดงตอศาลดวย  
 วางบัญชีเงินฝากออมทรัพยหรือเงินฝากประจํา นําสมุดบัญชีคูฝาก พรอมหนังสือ
รับรองจากธนาคารเพื่อยืนยัดยอดเงินในบัญชีและอายัดเงินในสมุดบัญชีคูฝาก พรอมทั้งนําสําเนา
สมุดบัญชีคูฝากและสําเนาหนังสือรับรองจากธนาคาร  
 เมื่อมีคําสั่งอุทธรณถูกตองแลว ประทับตรารับฟองแลวนําลงบัญชีสารบบอุทธรณ 
จากนั้นเบิกสํานวนจากงานเก็บแดง หรืองานสวนชวยพิจารณาคดี แลวนําเสนอผูพิพากษาสั่ง เมื่อ
ศาลสั่งประการใดแลวลงผลคําส่ัง แลวสงไปออกหมาย  กรณีที่มีการยื่นคํารอง หรือคําแกอุทธรณ 
ปฏิบัติเชนเดียวกับอุทธรณ   (ศาลแรงงานกลาง (สมุทรปราการ) , 2541) 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรม  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษา ปญหาและความ
ตองการการใชบริการ รวมทั้งขอเสนอแนะทางแกไขของผูใหบริการของศาลแรงงานกลาง 
(สมุทรปราการ)  นั้น  พบงานวิจัยในเรื่องดังกลาวไมมากนัก แตมีงานวิจัยอ่ืนที่มีสวนเกี่ยวของกับ
การวัดปญหาและความตองการของผูใชบริการอยูหลายลักษณะ ซ่ึงมีประโยชนและใกลเคยีงกบัการ
วิจัยคร้ังนี้  คือ 
 1.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของในประเทศ 
  ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง 
  บุษบง  จําปาทิว ( 2547, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปญหาและความตองการในดานการ
บริการของผูใชไฟฟา และพนักงานการไฟฟานครหลวง ผลการศึกษา พบวาการใหบริการแกผูใช
ไฟฟาของการไฟฟานครหลวง เขตบางพลี สวนใหญสามารถใหบริการโดยใชเวลาไดตามมาตรฐาน 
หรือใชเวลาในการใหบริการนอยกวามาตรฐานที่การไฟฟานครหลวงกําหนด ยกเวน ในเรื่องการขอ
ใชไฟฟาขนาด  15(45) แอมแปร ทั้ง 1 เฟส 2 สาย และ 3 เฟส 4 สาย รวมถึงการขอใชไฟฟาขนาด 
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200 – 400 แอมแปร  3 เฟส  4  สาย  ที่ใชระยะเวลาในการใหบริการชากวามาตรฐาน สวนปญหา 
และความตองการในดานบริการของผูใชไฟฟาสวนใหญเห็นวาการบริการของการไฟฟานครหลวง
เขตบางพลี มีระดับของปญหา  และความตองการใหปรับปรุงแกไขอยูในระดับนอย สวนคุณภาพ
ในการบริการดานความรวดเร็วและตอเนื่องดี 
  ดานการอํานวยความสะดวก  ดานความเสมอภาค ดานอาคารสถานที่และความ
ปลอดภัย ดานการใหบริการอยางถูกตอง 
  กุสลวัฒน  คงประดิษฐ (2548, บทคัดยอ) ศึกษาปญหาและความตองการใชบริการ
และทรัพยากรสารสนเทศของสํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยบูรพา ของนิสิตระดับปริญญาตรีช้ันปที่ 
1  ปการศึกษา 2547  ผลการวิจัยพบวา  นิสิตมีปญหาเกี่ยวกับการสงเสริมการใชบริการมากที่สุด  ซ่ึง
มีขอบเขตการใหบริการที่เปนความรับผิดชอบของหนวยงานอื่นๆ ของมหาวิทยาลัยบูรพาดวย  
รองลงมาเปนปญหาการใหบริการทรัพยากรสารสนเทศ บุคลิกภาพของบุคลากร สภาพสถานที่
บริการ การใหบริการและดานการใหความชวยเหลือเปนปญหานอยที่สุด 
  ดานความรวดเร็วและตอเนื่อง เสริมการบริการดานอื่นอีก 
  มณีรัตน  พรกุลวัฒน  (2543, บทคัดยอ) ศึกษาปญหา และความตองการใชบริการ
หองสมุดองคการสหประชาชาติในประเทศไทย  ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
   (1)  สภาพทั่วไปของหองสมุดในดานอาคารสถานที่ผูใชมีความเห็นวา หองสมุด
ตั้งอยูในพื้นที่ที่ใชบริการไดสะดวก แสงสวางภายในหองสมุดมีเพียงพอ มีการถายเทของอากาศดี
และบริเวณหองสมุดสะอาด ดานวัสดุครุภัณฑ ไดแก ช้ันเก็บหนังสือใหความสะดวกในการหยิบใช 
มีความเหมาะสมเปนระเบียบ  สะดวกในการคนหา ดานบริการของหองสมุด โดยรวมเปนที่พอใจ
ของผูใช คือ ไมมีปญหา และไมมีความตองการใหบริการอื่นๆ 
   (2)  ปญหาในการใชบริการของหองสมุดสวนใหญมีปญหาที่ระยะเวลาเปด
ใหบริการนอยเกินไป และระเบียบขอบังคับมากเกินไป มีความยุงยาก สวนปญหาอื่นๆ อยูในระดับ
ปานกลาง  และนอย 
   (3)  ความตองการใชบริการหองสมุดองคการสหประชาชาติ โดยรวมพบวา 
ผูใชบริการมีความตองการใหขยายเวลาการใหบริการมากขึ้น เพิ่มบริการรวบรวมรายชื่อหนังสือ 
วารสารบางประเภท ใหบริการถายเอกสารราคาประหยัด จัดหาหนังสือใหมๆ เพิ่มขึ้นทั้งภาษาไทย 
และภาษาอังกฤษ รวมทั้งบอกรับวารสารภาษาไทย และภาษาอังกฤษเพิ่มขึ้น 
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  ปญหาดานความถูกตอง  ความตองการดานความถูกตอง และ ความตองการดาน
ความรวดเร็วและตอเนื่อง 
  ประเสริฐ  ตั้งพิษฐานสกุล (2543, บทคัดยอ) การศึกษาปจจัยปญหาและความ
ตองการของผูใชบริการสาธารณูปโภค  ที่มีตอการชําระคาสาธารณูปโภคผานระบบธนาคารพาณิชย                       
ผลการศึกษาปจจัยปญหาและความตองการของผูใชบริการสาธารณูปโภค ที่มีตอการชําระคา
สาธารณูปโภคผานระบบธนาคารพาณิชย  พบวาผูใชบริการสาธารณูปโภคที่ทําการศึกษา เคยพบ
ปญหาความผิดพลาดของยอดคาใชจายสาธารณูปโภคถึงรอยละ 25.5 ขณะเดียวกันผูที่ใชบริการ
สาธารณูปโภคที่ใชบริการชําระเงินคาสาธารณูปโภคผานระบบธนาคารพาณิชย เคยพบปญหาความ
ผิดพลาดในยอดคาใชจายสาธารณูปโภค โดยแยกที่มาของปญหา พบวาเกิดจากหนวยงานการไฟฟา
รอยละ 18.9 จากองคการโทรศัพทแหงประเทศไทยรอยละ 13.2 และเกิดจากธนาคารพาณิชยรอยละ  
11.3  ซ่ึงเปนตัวเลขที่คอนขางสูง สําหรับลําดับความสําคัญตอปจจัยความตองการของผูใชบริการ
สาธารณูปโภค  ตองการใหมีการนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการและตองการใหมีการ
แนะนําประชาสัมพันธในสวนบริการตาง ๆ ที่ธนาคารพาณิชยมีใหบริการอีกดวย  ดวยผลลัพธ
ดังกลาว หนวยงานสาธารณูปโภคและธนาคารพาณิชย ควรที่จะพัฒนาศักยภาพ  โดยเฉพาะธนาคาร
พาณิชยควรพัฒนาขั้นตอนในการบริการ  ใหมีความผิดพลาดนอยที่สุด เอื้อใหเกิดคุณประโยชน 
และเปนทางเลือกใหกับผูใชบริการสาธารณูปโภค และยังเปนการประชาสัมพันธธนาคารไดอยางดี 
  ปญหาดานอาคารสถานที่และความปลอดภัย ขอเสนอแนะทางแกไขผูใหบริการดาน
การเพิ่มประชาสัมพันธ 
  พัลลรินทร  ภูกิจ (2546, บทคัดยอ) ศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอความรูของ
ผูรับบริการเกี่ยวกับสิทธิที่ไดรับความคุมครองและวิธีขอรับความคุมครองจากศาลปกครองผล
การศึกษาพบวา ปญหาและอุปสรรคจากการใหบริการแกผูรับบริการของกลุมรับฟอง ไดแก  ปญหา
ทางดานสถานที่สําหรับใหบริการประชาชนยังไมมีความสะดวกสบายมากนัก  และการขาดการ
ประชาสัมพันธของศาลปกครอง 
  ระดับปญหา ระดับความตองการดานอาคารสถานที่ และความปลอดภัย 
  ศจีพรรณ  แสงออน (2550, บทคัดยอ) ศึกษาปญหาและความตองการของประชาชน
ในการใหบริการงานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอมของเทศบาลเมืองพระประแดง  จังหวัด
สมุทรปราการ ผลการวิจัยพบวา ปญหาของประชาชนในการใหบริการงานสาธารณสุข และ
ส่ิงแวดลอม ของเทศบาลเมืองพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาอยูในระดับปานกลางทุกดาน โดยเรียงลําดับจากมากที่สุดลงมา 3 
ลําดับ คือ ดานรักษาความสะอาด ดานสัตวแพทย และดานสุขาภิบาล และอนามัยส่ิงแวดลอม สวน
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ความตองการของประชาชนในกรณีดังกลาวนั้น การใหบริการงานสาธารณสุข และส่ิงแวดลอมของ
เทศบาลเมืองพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยเรียงลําดับ
จากมากที่สุดลงมา 3 ลําดับ คือ ดานรักษาความสะอาด ดานสุขาภิบาล และอนามัยส่ิงแวดลอม และ 
ดานสัตวแพทย 
  ปญหาดานความรวดเร็วและตอเนื่อง ปญหาดานอาคารสถานที่ และความปลอดภัย 
ความตองการดานการใหบริการอยางสุภาพ ความตองการดานอาคารสถานที่ และความปลอดภัย 
ขอเสนอแนะทางแกปญหา ดวยการประชาสัมพันธใหผูใชบริการรูเร่ือง – เขาใจตรงกัน 
  เขมกุลกรณ  มณีณัฐกรณ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาสภาพปญหาและความตองการ
ของผูใชบริการเรือโดยสารที่มีตอการใหบริการของบริษัทครอบครัวขนสง  พบวา  สภาพปญหาที่
เกิดขึ้นบอยที่สุดมีทั้งหมด 12 ขอ ดังนี้ 1) ปญหาทาเรือ 2) ปญหาอุปกรณตางๆ ของเรือ 3) ปญหา
ความแข็งแรงของเรือ 4)  ปญหาการใหบริการของพนักงาน 5) ปญหาความเร็วของเรือ 6) ปญหา
เรื่องของราคาตั๋วโดยสาร 7)  ปญหาเรื่องการประชาสัมพันธ 8) ปญหาเรื่องความเร็วของเรือขณะ
จอดรับสงผูโดยสาร  9)  ปญหาเสียงของเครื่องยนต  10) ปญหากลิ่นและควันดําของเครื่องยนต  
11) ปญหาเรือไมเพียงพอในชั่วโมงเรงดวน 12) ปญหาความรูสึกเกี่ยวกับความปลอดภัยในการ
เดินทางของผูใชบริการจากการศึกษาพบวา ความตองการของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการนั้น
สวนใหญมีความตองการใหปรับปรุงทาเรือ และเรือ ใหมีความมั่นคงแข็งแรงมากขึ้นกวาเดิม และ
ความตองการในสวนอ่ืนๆ เชน อยากใหพนักงานมีความสุภาพกับผูใชบริการใหมากกวานี้  และ
ควรคํานึงถึงความปลอดภัยของผูโดยสารเปนหลัก ผูใชบริการที่เดินทางไปทํางานตอนเชาสวน
ใหญเรียกรองใหผูประกอบการจัดสรรเรือใหมีความเพียงพอในชั่วโมงเรงดวน ซ่ึงความตองการ
เหลานี้นับเปนความตองการของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของบริษัทครอบครัวขนสง และ
จากการศึกษา ขอเสนอแนะของผูใชบริการสวนใหญอยากใหผูประกอบการประกาศวันหยุดเดินเรอื
ใหประชาชนผูใชบริการรูกันอยางทั่วถึงกวานี้ เพราะสวนใหญยังไมทราบเทาที่ควร และผูใชบริการ
สวนใหญตองการใหผูประกอบการหาวิธีในการปดปายเรือเพื่อบอกถึงลักษณะของเรือถาไมวิ่งจอด
รับผูโดยสาร จะไดไมเปนการเขาใจผิด และเขาใจตรงกันทั้งสองฝาย นั่นคือแกปญหาการ
ประชาสัมพันธ 
  ระดับปญหา ระดับความตองการ ความตองการดานการใหบริการอยางสุจริต 
  เสนห  คําแพง (2548, บทคัดยอ) ศึกษาปญหา และความตองการของผูใชบริการ
ส่ือสารขอมูล ความเร็วสูง บริษัท ทศท. คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ผลการวิจัยพบวา 1.  ปญหาของผูใชบริการสื่อสารขอมูลความเร็วสูง ทั้งโดยรวมและรายดานอยูใน
ระดับนอยสวนความตองการโดยรวมอยูในระดับมาก ทั้งนี้ ความตองการดานความมั่นคง ดาน
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ความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความซื่อสัตย  อยูในระดับมากที่สุด สวนดานอื่นๆ อยูใน
ระดับมาก 
  ขอเสนอแนะทางแกไขในการใหบริการ 
  อุทุมพร  เผาสุวรรณ (2543, หนา 149-151) ศึกษาความพึงพอใจของผูเกี่ยวของในคดี
ที่มีตอการใหบริการของศาลอาญา พบวา ผูมาติดตอใชบริการศาลอาญาไดใหขอเสนอแนะ
ทางแกไขของผูใหบริการทั้งเจาหนาที่และผูบริการควรทําเปนการแกไข ดานอาคารสถานที่และ
พัสดุ ดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน ดานพฤติกรรมของเจาพนักงานศาลและดานอื่นๆ รวม 22 รายการ 
ดังนี้ 
  ดานอาคารสถานที่ และพัสดุ 
   1.  เร่ืองสถานที่จอดรถของผูมาติดตอท่ีศาลอาญา มีไมเพียงพอ ทําใหเสียเวลาใน
การหาที่จอดรถนาน จึงควรเพิ่มที่จอดรถใหเพียงพอ 
   2.  หองสุขา โดยเฉพาะสุขาหญิงไมคอยสะอาดและชํารุด ควรจะทําการปรับปรุง
ใหเหมาะสม 
   3.  บริเวณเคานเตอรประชาสัมพันธระดับต่ํา ตองสงเสียงดังคลายตะโกน ไมมีที่
นั่งสําหรับผูมาติดตอตองยืนคุยกับเจาหนาที่ ดูไมเหมาะสม 
   4.  ควรนําคอมพิวเตอรมาใชใหบริการแกผูมาติดตอ เพิ่มความสะดวก รวดเร็วใน
การคนหาเลขที่คดี สามารถตรวจสอบคําส่ังศาลดวยตนเองได 
   5.  ควรมีบอรดประชาสัมพันธเร่ืองราวตาง ๆ ใหมากกวานี้ เชน แนะนําขั้นตอน 
บอกระยะเวลาในแตละงาน ราคาของหลักทรัพยในการประกันตัว  
   6.  เพิ่มจุดติดตั้งโทรศัพทสาธารณะใหมากขึ้น 
   7.  ส่ิงอํานวยความสะดวกที่จําเปนบางอยาง มีไมเพียงพอ เชน โทรศัพท  
พิมพดีด  สําหรับนายความ หรือผูมาติดตอราชการมีนอยเกินไป บางครั้งก็ชํารุด ควรจัดเพิ่มจํานวน
ใหมากกวานี้ และคอยตรวจตราเพื่อปองกันการชํารุดอยูเสมอ 
  ดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
   8.  ควรมีบัตรนัดความ บัตรคิวรับเรื่อง เพื่อความเสมอภาค และใหบริการที่ให
ความมั่นใจวาเรื่องของผูมาติดตอไดมีการรับไวดําเนินการแลว 
   9.  ใหบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง ชัดเจน ไมผิดพลาด 
   10.  ใหบริการอยางเสมอภาคเทาเทียมกัน 
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  ดานพฤติกรรมของเจาพนักงานศาล 
   11.  การใชคําพูดของเจาหนาที่บางคนไมใหเกียรติแกผูมาติดตอ ไมแนะนําส่ิงที่
เปนประโยชน ใชอํานาจเกินกวาเหตุ หรือแนะนําในเรื่องตาง ๆ ไมดีเทาที่ควร เชน เจาหนาที่
การเงินบางคน พูดจาไมดี หรืองานขอปลอยตัวช่ัวคราว บอกวาใหนําใบคํารองไปใหจําเลยลง
ลายมือช่ือ แตผูประกันไมรูวาจําเลยมาที่ศาลหรือไม ไมมีการแนะนํา ทําใหผูประกันนั่งรออยูเฉย ๆ 
เพราะไมทราบวาตองเอาไปใหจําเลยลงนามที่ไหน ควรใหบริการอยางสุภาพ 
   12.  ควรใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 
   13.  ควรเพิ่มเจาหนาที่ประชาสัมพันธ 
   14.  เจาหนาที่ตองมีความรู ความเขาใจในขั้นตอนการทํางาน สามารถตอบขอ
ซักถามไดอยางถูกตอง ชัดเจน 
   15.  ควรเพิ่มความกระตือรือรนในการทํางานของเจาหนาที่ของศาล 
   16.  ปญหาเรื่องพฤติกรรมในการเรียกรับเงินของเจาหนาที่ของศาลบางคน ตอง
ไมมี 
   17.  ความลาชาในการรอคอย  เพื่อมาขึ้นศาลตามนัด การไมตรงเวลาของ
เจาหนาที่ 
   18.  ควรปรับปรุงมารยาทของเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย ตองสํานึกวาตนเอง
เปนผูใหบริการ มิใชคอยจับผิด 
   19.  ควรแจงหลักเกณฑในการประกันตัวใหทราบทั่วกัน 
   20.  ควรมีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับการมาติดตอราชการที่ศาล เชน เสียง
ประกาศตามสายอยางชัดถอยชัดคํา ควรมีแผนพับประชาสัมพันธ บอกขั้นตอน ระยะเวลา หลักฐาน
ที่ตองใชในการดําเนินงาน ติดตอแตละเรื่อง 
   21.  คาถายเอกสารมีราคาแพงเกินไป ควรราคาไมเกินแผนละ 1 บาท 
   22.  ควรจัดใหมีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมบางอยางใหมากกวานี้ เพื่อ
ประชาชนผูติดตอศาลทําไดถูกตอง สามารถดําเนินการดวยตนเอง ไดงายไมตองเสียเงิน หรือ เสีย
คาใชจายในการจางทนายความโดยไมจําเปน 
 2.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของจากตางประเทศ 
  โบวแมน  และนอรแมน  จูเนียร  (1976 อางถึงใน สุขสันต  สงประเสริฐ, 2542,       
หนา 76) ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอมิง พบวา การใหบริการสาธารณะ โดย 
หนวยงานของรัฐมีความคลองตัวนอยกวาใหบริการสาธารณะ โดยภาคเอกชน ประเด็นสําคัญที่ทํา
ใหเกิดความแตกตางคือ คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการและลักษณะการปฏิบัติงาน  
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กลาวคือ ผูใหบริการในภาคเอกชนมีความกระตือรือรนดีกวามีแรงจูงใจสูงกวา  สวัสดิการ  
ตลอดจนมีความพึงพอใจในงานสูงกวาดวย  อีกทั้งในดานลักษณะการปฏิบัติงานสําหรับภาคเอกชน
จะมีการใหขอมูลขาวสารที่ดี  มีรูปแบบเปนมาตรฐานในการใหบริการและไมมีลักษณะของงาน
แบบประจําวัน (routine or day – to – day) 
  Firzerrald and Durant (1980, pp. 585-594) สํารวจความคิดเห็นของประชาชนใน 
มลรัฐเทนเนสซี่ ประเทศสหรัฐอเมริกา ที่มีตอบริการสาธารณะ 5 ประเภท คือ บริการของตํารวจ 
การระงับอัคคีภัย การสาธารณสุข การศึกษา และการคมนาคม พบวาปจจัยทางดานภูมิหลังและ
ปจจัยทางดานทัศนคติของประชาชนมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
สาธารณะ และสงผลตอเนื่องถึงความรูสึกที่อยากจะเขามามีสวนรวมในการบริการสาธารณะ 
ดังกลาว โดยปจจัยที่มีน้ําหนักมากที่สุดตอความพึงพอใจของประชาชน คือ ปจจัยทางดานเชื้อชาติ 
รายได และทัศนคติที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางคาใชจายที่ตนเสียกับประโยชนที่ไดรับการ
บริการ 
  In – Jung  Wang (1986, pp. 104-129) ศึกษาระบบการใหบริการสาธารณะดาน 
สุขภาพอนามัยในการพัฒนาชนบท  ของประเทศเกาหลี โดยพิจารณาวา  การใหบริการสาธารณะ
ดังกลาวสามารถเขาถึงประชาชนไดมากนอยเพียงใด โดยพิจารณาจากตัวแปรยอย 3 ดาน คือ ตัว
แปรดานการเขาถึงสถานที่และเจาหนาที่ผูใหบริการ รูปแบบการใหบริการ และระดับความพงึพอใจ  
ในการไดรับบริการ พบวา ดานการเขาถึงสถานที่และเจาหนาที่ผูใหบริการในชนบทเกาหลียังขาด
แคลนเจาหนาที่ดานสาธารณสุขเปนอันมาก นอกจากนั้นแลวสถานที่ใหบริการ เชน โรงพยาบาล
หรือศูนยบริการสาธารณสุขตางๆ ยังอยูหางไกลจากที่พักของประชาชน ไมสะดวกตอการเดินทาง
ดวยเทาไปถึง  ดานระดับและรูปแบบการใหบริการ พบวาประชาชนชนบทเกาหลีชอบท่ีจะใช
บริการจากรานขายยามากกวาจะไปที่โรงพยาบาลหรือศูนยบริการสาธารณสุข และโดยเฉลี่ยแลว  
จะใชบริการดานสาธารณสุขคนละประมาณ 3.4  คร้ังตอป และในดานความพึงพอใจของประชาชน
ตอบริการที่ไดรับ ภาพรวมสวนใหญยังไมคอยพอใจตอการไดรับบริการจากโรงพยาบาลหรือ
ศูนยบริการ เนื่องจากเดินทางไมสะดวก ลาชาในการใหบริการ และเจาหนาที่ยังวางอํานาจไมคอย 
เอาใจใส โดยเฉพาะเมื่อเทียบกับการไดรับบริการจากรานขายยา  และยังพบความสัมพันธระหวาง
ระดับรูปแบบการใหบริการกับความพอใจของประชาชนอีกดวย 
  จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  สามารถเขาถึงประชาชนไดมากนอยเพียงใด
นั้น เมื่อพิจารณาจากตัวแปรยอย 3 ดาน คือ ตัวแปรดานการเขาถึงสถานที่และเจาหนาที่ผูใหบริการ   
รูปแบบการใหบริการ และระดับความพึงพอใจ  ในการไดรับบริการ ที่มีความแตกตางกันในหลาย
ระดับขึ้นอยูกับหลายปจจัย คือ  คุณภาพของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการและลักษณะการปฏิบัติงาน  
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ตลอดจนการมีมนุษยสัมพันธ  ความสํานึกและความรับผิดชอบตอหนาที่ มีคุณธรรมและจริยธรรม 
มีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสมัยใหมและมีความสามารถในการสื่อสารของเจาหนาที่จะทํา
ใหความพึงพอใจในการใชบริการมีระดับสูงขึ้น 
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