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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 
 
1. หลักกำรและเหตุผล 

ตามท่ีรัฐบาลมีนโยบายกระจายอ านาจไปสู่ท้องถิ่น เพื่อให้ราษฎรในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการ
บริหารงานในท้องถิ่นของตนเอง ประชาชนในท้องถิ่นจะมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้น สามารถเข้าถึงบริการ
สาธารณะได้อย่างท่ัวถึงและเป็นธรรม ประชาชนมีบทบาทในการตัดสินใจ การก ากับดูแล การ
ตรวจสอบ ตลอดจนการสนับสนุนการด าเนินกิจกรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

เทศบาลในฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีรับผิดชอบดูแลประชาชนในพื้นท่ีบริการได้
ตระหนักถึงความส าคัญในการบริการ การปฏิบัติงานท่ีลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ
เพื่อบริการประชาชนขึ้น โดยปรับปรุงแนวคิดในการท างานใหม่ การให้การบริการประชาชนท่ีมา
ติดต่อราชการแบบเบ็ดเสร็จในจุดเดียว ปรับปรุงเวลาติดต่อราชการท่ีให้สะดวกแก่ประชาชนการ
บริหารงานภายในเทศบาลเอง ต้องมีความคล่องตัว ใส่ใจท่ีจะใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ โดยยึด
หลักการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดีตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ตามมาตรา 20 และมาตรา 29 และพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวก
ในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558 เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน
อย่างแท้จริง 

แนวคิดการศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชน
ของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้องในปี 2560 พนักงานเทศบาลจะแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
สภาพปัญหาและต้องการในการพัฒนา เพื่อน าไปสู่การวางแผน ลงมือปฏิบัติ เพื่อผลปลายทาง คือ 
การบริการท่ีดี เกิดความพึงพอใจในการรับบริการจากเทศบาล โดยความต้องการพัฒนาการบริการ
ของเทศบาลด้วยเหตุผลส าคัญคือ (1) ต้องการให้มีขั้นตอนชัดเจน (2) ต้องการให้มีความรวดเร็วในการ
ท างาน (3) ต้องการให้มีการประสานงานภายในระหว่างกันท่ีดี (4) ต้องการให้พนักงานสื่อสารพูดคุย
แนะน าท่ีสุภาพ อ่อนโยน (5) ต้องการให้พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส (6) ต้องการให้มีสถานท่ีนั่งพัก
ระหว่างรอ (7) ต้องการให้ท างานท่ีมีความเรียบร้อย และคุณภาพดี ไม่ผิดพลาด (8) ต้องการให้มีการ
ปรับปรุง/ทบทวนให้คุณภาพดียิ่งๆขึ้นไป (9) ต้องการให้ทุกคนท างานอย่างจริงจัง ด้วยความเต็มใจโดย
ไม่ต้องมีใครมาก ากับ และในปีงบประมาณ 2560 บุคลากรของเทศบาลได้ด าเนินการจัดท าคู่มือ
ปฏิบัติงาน จ านวน 47 งาน ประกอบด้วยงานหลักๆ ได้แก่ งานบัตรประจ าตัวประชาชน งานทะเบียน
ราษฎร การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น 4 ปี การจัดท าข้อมูล จปฐ. การจัดท าแผนพัฒนาชุมชน  การ
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เบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล การจัดท าแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน การขอรับ
บ าเหน็จบ านาญปกติของบุคลการ การขอรับเงินบ าเหน็จตกทอดและเงินช่วยพิเศษ การออก
ใบอนุญาตการก่อสร้างอาคาร หลักเกณฑ์ การโฆษณา งานบริการโรงรับจ าน า และงานบริการอื่นๆ 
ของกอง/ส านัก รวมท้ังมาตรฐานกลาง 7 มาตรฐาน คือ บุคลิกภาพในการบริการ การรับโทรศัพท์ 
การต้อนรับผู้เข้ามาติดต่อ การบันทึกข้อมูล ธุรการทุกกอง/ส านัก การจัดซื้อพัสดุของกอง/ส านัก งาน
ธุรการทุกกอง/ส านัก งานสารบรรณ งานธุรการทุกกอง/ส านัก และการส่งใช้เงินยืม และได้จัด
กิจกรรมจัดการความรู้ การจัดประชุมเพื่อแลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกันในประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับการ
จัดท าคู่มือปฏิบัติงาน รวมท้ังการจัดกิจกรรมการลงนามตามข้อตกลงเพื่อน าคู่มือไปปฏิบัติ ร่วมกัน
ทุ่มเทพัฒนางานบริการของเทศบาลให้เป็นเลิศ ดังค าท่ีว่า “บริการด้วยใจ เอาใจใส่ด้วยคุณภาพ” 
เทศบาลเมืองทุ่งสงจะต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง น าคู่มือไปปฏิบัติอย่างจริงจังและในปีถัดไปควรน า
มาตรฐานงานท่ียังไม่ปรับปรุง มาปรับปรุงต่อ รวมท้ังงานใหม่ๆ ให้น ามาก าหนดมาตรฐานการท างาน 
กระบวนการบริการไม่น้อยกว่า 30 กระบวนงาน รวมท้ังต้องประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ 
ของผู้รับบริการในทุก ๆ 4 เดือน  เพ่ือน าผลมาปรับปรุงพัฒนาต่อไป 
 
2. วัตถุประสงค ์

1) เพ่ือศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนาระบบการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 

2) เพ่ือศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลเมืองทุ่งสง 

3) เพ่ือด าเนินการจัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมือง
ทุ่งสงแก่บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 

4) เพ่ือน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ 
5) เพ่ือน าผลการประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการมาปรับปรุงพัฒนา 
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3. กรอบแนวคิดกำรศึกษำ  
 

 
สภำพปัญหำและควำมต้องกำร 

 

  

   
 

กำรทบทวนกระบวนกำรหลัก 
 

  

   
 

กำรด ำเนินกำรจัดกำรควำมรู้ 
 

  
กำรพัฒนำระบบกำรให้บริกำร 

   
 

กำรน ำกระบวนกำรให้บริกำรประชำชน 
 

  

   
 

ประเมินควำมพึงพอใจ/ควำมไม่พึงพอใจ 
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4. ขอบเขตกำรศึกษำ  
 4.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ ประกอบด้วย (1) สภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนา
ระบบการให้บริการ  (2) การทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่ง
สง  (3) การด าเนินการจัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง  
(4) การน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  และ (5) การน าผลการ
ประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการมาปรับปรุงพัฒนา 
 4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร เป็นผู้รับบริการในงานต่าง ๆ ประกอบด้วยประชาชน บุคลากร
ของเทศบาลเมืองทุ่งสง 
 4.3 ขอบเขตด้ำนเวลำ ช่วงเวลา ระหว่างวันท่ี มีนาคม – กันยายน 2561 
 
5. นิยำมศัพท์เชิงปฏิบัติกำร  

5.1 สภำพปัญหำและควำมต้องกำรในกำรพัฒนำระบบกำรให้บริกำร หมายถึง การค้นหาส่ิง
ท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวัง และความคาดหวังของผู้ให้บริการและผู้รับบริการของเทศบาลเมืองทุ่ง
สง  

5.2 กำรทบทวนกระบวนกำรหลักในกำรให้บริกำรประชำชนของเทศบำลเมืองทุ่งสง 
หมายถึง การค้นหาสิ่งท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวัง และความคาดหวังเกี่ยวกับงานท่ีให้บริการภายใน
และภายนอกตามภารกิจของเทศบาลของผู้ให้บริการและผู้รับบริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง 

5.3 กำรด ำเนินกำรจัดกำรควำมรู้ในกำรด ำเนินงำนกำรให้บริกำรประชำชนของเทศบำล
เมืองทุ่งสง หมายถึง การฝึกอบรม แลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างท่ีปรึกษากับผู้ให้บริการในงานของกอง
และส านักต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองทุ่งสง 

5.4 กำรน ำกระบวนกำรให้บริกำรประชำชนของเทศบำลเมืองทุ่งสงมำปฏิบัติ หมายถึง การ
น าหลักปฏิบัติต่าง ๆ ในงานต่าง ๆ ท่ีก าหนดมาทดลองให้บริการให้แก่กลุ่มเป้าหมายจ านวนไม่น้อย
กว่า 15 งาน  

5.5 กำรน ำผลกำรประเมินควำมพึงพอใจ/ควำมไม่พึงพอใจของผู้รับบริกำรมำปรับปรุง
พัฒนำ หมายถึง การเรียนรู้เพื่อพัฒนางานจากผลการประเมินของผู้ให้บริการเพื่อยกระดับผลการ
ประเมินให้มีค่าคะแนนความพึงพอใจสูงขึ้น 
 
6. แผนด ำเนินกำรศึกษำ  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาได้ก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการ 180 
วัน นับถัดจากวันท่ีได้มีการลงนามในสัญญาจ้าง โดยให้ท่ีปรึกษามแีผนการศึกษาในแต่ละกิจกรรมดังนี้ 
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กิจกรรม ปีงบประมำณ พ.ศ. 2561 

 6 7 8 9 10 11 12 
 มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย ก.ค ส.ค ก.ย 
การส ารวจข้อมูล        
เก็บข้อมูลภาคสนาม        
น าข้อมูลมาวิเคราะห์        
ประมวลผลข้อมูล        
เขียนผลการศึกษา        
รายงานความก้าวหน้าครั้งท่ี 1        
ร่างรายงานฉบับสมบูรณ์        
ส่งรายงานฉบับสมบูรณ์        

 
8. ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 

1) ได้คู่มือปฏิบัติงานในกระบวนการหลักเพื่อให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงท่ี
ผ่านการทบทวน ทดลองใช้ ปรับปรุงแก้ไขพร้อมน าไปปฏิบัติจริงเพ่ือบริการประชาชนให้
ประทับใจ ไม่น้อยกว่า 30 กระบวนงาน 

2) ผู้บริหาร และพนักงานของเทศบาลได้รับความรู้ เพื่อน าความรู้ไปในการพัฒนาระบบงาน
บริการท่ีรับผิดชอบ 

3) ได้ผลการประเมินความพึงพอใจในการบริการไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฏี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 

การวิจัยและพัฒนา เรื่อง “การพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมือง
ทุ่งสง ระยะที่ 2” มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการ
พัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง (2) เพ่ือศึกษาข้อมูล
เกี่ยวกับการทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง (3) เพื่อ
ด าเนินการจัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงแก่
บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง (4) เพื่อน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ 
(5) เพื่อน าผลการประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการมาปรับปรุงพัฒนา มี
รายละเอียดการด าเนินการศึกษาดังนี้ ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องจ านวน 3 
กลุ่ม มีรายละเอียดดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการพัฒนางาน 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการสร้างภาพลักษณ์ 

 
1.  แนวความคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการบริการ 
1.1 ปัจจัยสู่ความเป็นเลิศของหน่วยงาน 
 วิทยาธร ท่อแก้ว (2557, น. 20) ได้กล่าวถึง ในอดีตเราได้ผ่านคลื่นความเปลี่ยนแปลง
สังคมมาแล้วหลายคลื่น เช่น คลื่นการผลิตเพื่อการยังชีพ คลื่นการผลิตจ านวนมากเพื่อขาย คลื่น
การพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการให้ได้มาตรฐานสูง จนมาถึงยุคปัจจุบันเป็นคลื่นท่ีเราแข่งขัน
กันในเรื่อง “ความเร็ว” ดังนั้นการท างานในยุคปัจจุบันต้องมุ่งเน้นความรวดเร็วในการท างาน โดย
ทีมท่ีมีคุณภาพก ากับในทุกๆ ขั้นตอน ของการด าเนินการ หน่วยงานต่าง ๆ ต้องมีการแข่งขันการ
พัฒนาประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง และยิ่งนับวันจะทวีความรุนแรงเข้มข้นขึ้นเรื่อยๆ ท้ังนี้เพราะ
หน่วยงานต่างๆ เหล่านั้นต่างแสวงหาความเป็นหนึ่งหรือแสวงหาความส าเร็จหรือประสิทธิภาพใน
การประกอบการท่ามกลางสังคมท่ีเปลี่ยนไปตลอดเวลา และมีข้อค้นพบท่ีส าคัญในหน่วยงานท่ี
ประสบความส าเร็จดังกล่าวข้างต้น กล่าวคือหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จหรือเป็นเลิศต้องมี
ปัจจัยหลักท่ีส าคัญดังนี้ คือ 

1)  มีเทคนิควิธีการท่ียอดเยี่ยม วิธีการท างานใหม่ ๆ ท่ีเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 
เน้นการท างานร่วมกันเป็นทีม มีการพัฒนา และปรับปรุงวิธีการท างานใหม่ ๆ รวมท้ังการน า
เครื่องมือ เทคโนโลยี และนวัตกรรมมาใช้ในหน่วยงานอย่างเหมาะสม หรืออาจเรียกได้ว่า “มี
วิธีการท างานระดับมืออาชีพ” 
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2) มีพนักงานท่ีมีคุณภาพ พนักงานทุกคนเป็นพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถ มีความ
เต็มใจในการใช้ความรู้ความสามารถเพ่ือพัฒนางานท่ีรับผิดชอบให้เกิดผลส าเร็จ  หรืออาจเรียกได้
ว่า “มีพนักงานระดับมืออาชีพ” 

3)  มีหัวหน้างานท่ีชาญฉลาด หัวหน้าหรือผู้บริหารเป็นกลไกส าคัญในการเชื่อมโยง
แนวความคิดใหม่ๆ นโยบายและวิธีการท างานเพื่อมุ่งไปสู่ความเป็นเลิศ ผู้บริหารจะต้องมี
ความสามารถทางการบริหาร บริหารคน งาน ทรัพยากรการผลิต และปัจจัยต่างๆ ขององค์กร 
หรืออาจเรียกได้ว่า “มีหัวหน้าระดับมืออาชีพ” 

4)  มีจิตส านึกร่วมกันเป็นเจ้าของกิจการ  พนักงานทุกคนมีความรักและความศรัทธาใน
การท างานร่วมกัน และมีจิตส านึกตลอดเวลาว่ากิจการนี้ทุกคนร่วมกันเป็นเจ้าของหรืออาจเรียกได้
ว่า  “มีความเป็นเจ้าของและรักงานระดับมืออาชีพ” 

5) มีบริการท่ีเป็นเลิศ  การบริการเป็นหัวใจส าคัญท่ีพนักงานทุกระดับจะต้องพัฒนาการ
ให้บริการท่ีประทับใจโดยมุ่งเน้นการบริการท้ังผู้รับบริการภายในและผู้รับบริการภายนอกพนักงาน
ทุกคนตระหนักตลอดเวลาว่าทุกลมหายใจคือการบริการท่ีประทับใจท่ีมีให้ซึ่งกันและกัน หรืออาจ
เรียกได้ว่า “มีบริการระดับมืออาชีพ” 
  
1.2  ความหมายการบริการ 
 การบริการมีความหมายได้ในหลายๆ ทัศนะ  เช่น  “การบริการ คือ  การท าให้คนอื่น
พอใจ”   “การบริการ คือ  การท าให้คนอื่นชอบ”  “การบริการ คือ  การท าให้คนอื่นได้รับในสิ่งท่ี
ต้องการ”  “การบริการ คือ  การท าให้ผู้ใช้เราประทับใจ”  ฯลฯ 
 เราสามารถสรุปรวมความได้ว่า “การบริการนั้นเป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อ
ผู้อื่น ดังนั้นผู้ท่ีจะให้การบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถจะอ านวยความสะดวก และท าตนเพ่ือ
ผู้อื่นอย่างมีความรับผิดชอบและมีความสุข” 
 โดยปกติมนุษย์เรานั้น “ชอบท่ีจะใช้บริการจากผู้อื่น หรือให้ผู้อื่นมาบริการ มาปรนนิบัติ 
ดูแลเอาใจใส่ หรือรับใช้ตน” มากเสียกว่าท่ีจะไปให้บริการคนอื่น หรือรับใช้คนอื่น นั่นเป็น
ธรรมชาติของคนเราโดยส่วนใหญ่ก็คือ “ชอบท่ีจะให้คนอื่นมาเอาใจใส่ตัวมากกว่าท่ีจะไปคอยเอา
อกเอาใจคนอื่น” หรือกล่าวง่ายๆ ว่ามนุษย์ต้องการเป็นผู้รับบริการนั่นเอง ดังนั้น ผู้ท่ีมีอาชีพของ
การให้บริการจึงต้องรู้จักฝึกจิตใจและทัศนคติในการเป็น “ผู้ให้” รวมท้ังกลวิธีในการระบายความ
อึดอัด ความกดดัน หรือความเครียดก่อนที่จะเป็นโรคประสาทเพราะงานการให้บริการ 
 วิทยาธร ท่อแก้ว (2557, น. 45) ได้กล่าวถึง ความหมาย “การบริการ” ตรงกับ
ภาษาอังกฤษว่า “SERVICES” ซึ่งจะอธิบายความหมายการบริการด้วยพยัญชนะภาษาอังกฤษแต่
ละตัวมีความหมายดังนี้ 

 1) S  คือ แนวความคิดรวบยอดในการบริการ (service concept) การสร้างความพึง
พอใจ (satisfaction) ให้กับผู้รับบริการผู้มาติดต่อ หรือมาขอใช้บริการ และรับบริการ ก่อนอื่นเรา
จะต้องมี concept คือ แนวความคิดรวบยอด การให้บริการท่ีดีต่อผู้รับบริการนั้นเป็นหน้าท่ี
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โดยตรง และต้องพยายามท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะมาได้ เพราะ
ผู้รับบริการนั้นต้องการมารับบริการและได้รับความพึงพอใจมากที่สุด 
 2) E คือ ความกระตือรือร้น (enthusiasm) หมายความว่าพนักงานทุกคนจะต้องมีความ
กระตือรือร้นไม่ว่าจะเป็นพนักงานต้อนรับ 
 3) R คือ ความพร้อม (readiness) ความรวดเร็ว (rapidness) หมายถึงมีความพร้อมอยู่
ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลันทันเวลา 
 4) V คือ ความมีคุณค่า (values) หมายความว่าไม่ว่าจะเป็นบริการประเภทใด ท่านจะต้อง
ท าทุกวิถีทางท่ีท าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกเสมอว่า เมื่อเขามารับบริการจากท่านเขารู้สึกว่าไม่
ผิดหวังและเห็นว่าการบริการของท่านนั้นมีคุณค่าส าหรับเขาเหมือนกัน 
 5) I คือ ความสนใจ (interesting) ความประทับใจ (impressive) ซึ่งหมายถึงการให้ความ
สนใจอย่างจริงใจต่อผู้รับบริการและการสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการทุกระดับและทุกคน
โดยไม่เลือกท่ีรักมักท่ีชังหรือแบ่งชั้นวรรณะ เพราะผู้รับบริการนั้นไม่ว่าจะเป็นใครก็ตาม เขาก็
ต้องการท่ีจะได้รับบริการท่ีดีด้วยกันท้ังนั้น และเราก็จะต้องให้ความสนใจต่อผู้รับบริการทุกคนโดย
เสมอภาคกัน 
 6) C คือ ความสะอาด (cleanliness) ความถูกต้อง (correctiveness) และความมีไมตรี
จิต (courtesy) สิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญในงานบริการ นั่นคือไม่ว่าท่านจะท าธุรกิจใน
ด้านใด สถานท่ีของท่านจะต้องสะอาดและมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
 7) E คือ ความอดทนอดกลั้น (endurance) และการรู้จักควบคุมอารมณ์ (emotional 
control) ผู้ให้บริการ หรือขายบริการท่ีดีนั้นจะต้องมีคุณสมบัติท่ีพิเศษอย่างหนึ่งนั่นก็คือ ความ
อดทน ความอดกลั้นและการรู้จักควบคุมอารมณ์ ท้ังนี้ก็เพราะว่าผู้รับบริการท้ังหลายนั้นก็คือ 
มนุษย์ธรรมดาซึ่งมีความแตกต่างกันมากมาย ไม่ว่าจะเป็นในด้านของนิสัย ใจคอ ความรู้สึกนึกคิด 
ความสามารถ  ความเข้าใจ ความต้องการ 
 8) S คือ ความจริงใจ (sincerity) การรู้จักยิ้มแย้มแจ่มใส (smiling) ในการให้บริการ
ผู้รับบริการนั้น ท่านจะต้องรู้จักยิ้มและมีความรู้สึกในทางบวกเกิดขึ้นโดยจะต้องแสดงให้
ผู้รับบริการเห็นท้ังโดยวาจาท่าทาง ตลอดจนสีหน้าและแววตาว่าท่านมีความจริงใจและเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการแก่ผู้รับบริการก็จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกติดใจกับการให้บริการของท่าน 
 
1.3 คุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี 

ถ้าถามกันต่อไปว่าลักษณะพนักงานบริการท่ีพึงประสงค์ควรจะเป็นอย่างไร ตอนนี้ขอใช้
ความว่าควรจะเพราะเป็น "ความคาดหวัง" ข้อมูลนี้เป็นผลจากการวิจัยหาตัวแบบพนักงานท่ี
ให้บริการท่ีดี ดังนี้ คือ 

1) ยิ้มแย้มแจ่มใส "จงยิ้มเป็นการเปิดประตูด่านแรกในความรู้สึกของผู้พบเห็น" 
2) รอบรู้ และลุ่มลึก  "จงรู้บางสิ่งในทุกเร่ือง และรู้ทุกเร่ืองในบางสิ่ง"  
3) สื่อสารดี  "จงสื่อสารทุกรูปแบบไร้ท่ีติ"  
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4) มีความสุขในการให้  "จงแสดงออกท้ังร่างกายและจิตใจตลอดเวลา"  
5) มารยาทดี "จงอ่อนน้อมถอ่มตน ไปลามาไหว้"  
6) บุคลิกภาพดี "จงแสดงออกโดยภาพท่ีปรากฏภายนอก ภายใน น่าประทับใจ"  

 
1.4 แนวคิดการสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 
 ความสัมพันธ์กับผู้รับบริการเป็นเรื่องส าคัญ ผู้ให้บริการจะต้องปรับแนวความคิดในการ
เป็นผู้ให้บริการท่ีดี โดยจะต้องพิจารณาแนวทางดังนี้ คือ 

1) ผู้รับบริการเป็นบุคคลท่ีส าคัญที่สุดเมื่อเข้ามาในองค์การหรือหน่วยบริการไม่ว่าจะ 
เข้ามาติดต่อด้วยตนเอง ทางจดหมาย ทางโทรศัพท์ หรือในกรณีท่ีเราต้องไปบริการให้ถึงท่ีอยู่อาศัย 

2) ผู้รับบริการคือผู้ปรารถนาในบริการของเรา จึงเป็นหน้าท่ีท่ีจะให้บริการอันก่อให้เกิด 
ประโยชน์ซึ่งกันและกันและผลประโยชน์ที่ได้คือ ความพอใจของท้ังสองฝ่าย 
 3)  ไม่ควรคิดในทางลบว่าผู้รับบริการจ าเป็นต้องพึ่งพาอาศัยเรา แต่ควรคิดว่าเราเอง
ต่างหากที่จะต้องพึ่งพาอาศัยผู้รับบริการหรือผู้มาติดต่อ 
 4)  ผู้รับบริการมิใช่ผู้ท่ีมารบกวนเรา แต่เขาคือเป้าหมายและเป็นผู้ท่ีช่วยท าให้เราประสบ
ผลส าเร็จในความต้องการบริการ 

5) ผู้รับบริการมิใช่บุคคลนอกวงงาน แต่เขาเป็นส่วนหนึ่งของงานของเรา 
6) ผู้รับบริการมิใช่วัตถุหรือส่ิงของ หากแต่เป็นมนุษย์มีเลือดเนื้อรวมท้ังความรู้สึกและ 

อารมณ์เช่นเดียวกับเรา 
 7) ผู้รับบริการหรือผู้ท่ีมาติดต่อมิใช่บุคคลท่ีเราจะทะเลาะทุ่มเถียงเพื่อเอาชนะ วิธีท่ีดีท่ีสุด
คือ พยายามหลีกเล่ียงการต่อล้อต่อเถียงเสีย แต่ใช้วิธีการชี้แจงหรืออธิบายด้วยการควบคุมอารมณ์
และมีความเยือกเย็นอยู่เป็นนิจ 
 8) ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นคนอย่างไรก็ตาม เช่น เจ้าอารมณ์ฉุนเฉียว  ช่างยั่วโทสะ จู้จี้
จุกจิกหรือสุภาพอ่อนน้อม แต่เขาเหล่านั้นเป็นผู้มีสิทธิ์ท่ีจะได้รับบริการอย่างสุภาพและและทันอก
ทันใจจากเราเสมอ 

9) ผู้รับบริการเป็นผู้ท่ีมีไมตรีจิตช่วยเรา โดยให้โอกาสเราในการบริการแก่เขา 
10) ผู้รับบริการจะคิดอยู่เสมอว่าจะได้รับการบริการท่ีดีจากเรานั่นคือ การบริการอย่าง 

รวดเร็วด้วยอาการเต็มใจ สุภาพ และมีประสิทธิภาพ 
 
1.5 หลักการส าคัญในการให้การบริการที่ประทับใจ 
 ในการบริการท่ีก่อให้เกิดความประทับใจมีหลักการส าคัญเปรียบเสมือนกุญแจส าคัญท่ีจะ
ไขไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้รับบริการ ซึ่งประกอบไปด้วยกุญแจส าคัญ 7 ดอก มีรายละเอียด
ดังนี้ คือ 
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1. จงเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการ  
ปัญหาก็อยู่ตรงท่ีว่าเราจะล่วงรู้ถึงความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างไร หลักการส าคัญ

คือ 4 ส. เพ่ือเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการอย่างง่าย ๆ ดังนี้ 
1) สดับ ได้แก่ การรับฟัง จากค าพูด ค าบอก ค ากล่าว หรือแม้แต่ค าบ่น เพื่อให้ทราบถึง

ปัญหาและความต้องการจากผู้รับบริการ ซึ่งผู้ท าหน้าท่ีในการให้การบริการก็ต้องมี
ศิลปะในการฟังคือ ตั้งใจและพร้อมท่ีจะแก้ไขปัญหาหรือช่วยเหลือ 

2) สอบถาม เพื่อให้รู้ถึงความต้องการ เช่น ค าถามดังต่อไปนี้ “สวัสดีครับ มีปัญหาอะไรให้
ผมรับใช้ครับ” “สวัสดีค่ะ ยินดีให้ค าแนะน าค่ะ” “เชิญตามสบายนะครับ หากสงสัย
สามารถสอบถามพนักงานได้นะครับ” 

3) สังเกต คือ การสังเกตพฤติกรรม ภาษาท่าทาง และการแสดงออกของผู้ รับบริการใน
อิริยาบทต่าง ๆ และเราในฐานะผู้ให้บริการจะต้องแปลความหมายออก เช่น การท่ี
ผู้รับบริการสบตาเรา หยุดมองอย่างสนใจ ยิ้มเมื่อเห็นสิ่งท่ีต้องการ นั่นหมายถึงความ
ต้องการท่ีผู้รับบริการแสดงออกจากภาษาท่าทาง นอกเหนือจากการยิ้มให้เรา พยัก
หน้าให้เรา ฯลฯ 

4) สถิติ คือ การใช้ประสบการณ์ในการบริการผู้รับบริการชนิด ประเภทต่าง ๆ ไว้เป็น
ข้อมูลหรือสถิติ เพื่อจะได้รู้ความต้องการผู้รับบริการได้รวดเร็วขึ้น โดยการอาศัยสถิติ
เป็นข้อมูลในการให้การบริการ 

ความต้องการขั้นพื้นฐานของผู้รับบริการท่ัว ๆ ไป ซึ่งผู้ให้การบริการก็ควรจะเข้าใจถึงความ
ต้องการท่ีเป็นนิสัย หรือธรรมชาติของคนโดยท่ัว ๆ ไป ดังนี้ คือ ชอบหรืออยากได้บริการท่ีมี
คุณภาพดี ของฟรี ของแจก ของแถม  อยากได้ก่อน หรือ อยากได้เร็ว หรือ ขอลัดคิวคนอื่น 
ต้องการความสะดวกสบายในการได้รับการบริการ ชอบขั้นตอนการบริการท่ีไม่ยุ่งยาก มาท่ีเดี ยว
เบ็ดเสร็จ ต้องการได้รับการต้อนรับ การบริการท่ีมีไมตรีจิต จริงใจ และได้รับเกียรติ ต้องการท่ีจะ
ให้จ าชื่อ หรือข้อมูลเดิมของเขาได้ ต้องการได้รับการบริการท่ีดีกว่า หรือไม่ยิ่งหย่อนกว่าคนอื่น ๆ 
ชอบท่ีจะได้พบเห็นบรรยากาศท่ีสะอาด สว่าง สงบ ปลอดภัย เป็นระเบียบ ต้องการข่าวสารข้อมูล
ท่ีดี เข้าใจง่าย และทันเวลา ต้องการได้ซักถาม ได้แสดงความคิดเห็นหรือได้มีโอกาสระบายความ
อัดอั้น ต้องการผู้ให้บริการพูดคุยดี ๆ ต้องการผู้ให้บริการยกย่องให้เกียรติ 

ดังนั้นผู้ให้บริการ ควรท่ีจะต้องเข้าใจในความต้องการพื้นฐานของผู้รับบริการโดยท่ัวไป 
เพื่อจะได้ไม่รู้สึกกดดัน ตึงเครียด หรือแสดงอาการโมโหโกรธาออกมา เมื่อเราได้ท าหน้าท่ีเป็นผู้
ให้บริการ 

2. จงมีวิธีติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการที่ดี  
การติดต่อสื่อสารท่ีดีท้ังภาษาค าพูดและท่ีไม่ใช่ภาษาค าพูดหรือท่ีเรียกว่า ภาษาท่าทางหรื

ออวัจนะภาษา การติดต่อโดยใช้ภาษา คือการติดต่อด้วยค าพูด ค าพูดที่ดีนั้นสามารถสร้างมิตรภาพ
ท่ียืนยาว  การติดต่อทางค าพูดท่ีดีนั้น ผู้เขียนขอแนะน าหลักในการปฏิบัติดังนี้ 
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1) ต้องการผู้ให้บริการพูดคุยดี ๆ ให้ใช้ค าสุภาพคือ ให้ฝึกใช้ค าสุภาพจนเป็นนิสัย เช่น 
สวัสดีคะ สวัสดีครับ ขอโทษ  ขอบคุณค่ะ ขออภัยค่ะ ยินดีบริการ เป็นต้น 

2) หลีกเลี่ยงในการพูดเร่ืองส่วนตัวต่อหน้าผู้รับบริการ หรือต่อหน้าแขก 
3) หลีกเลี่ยงท่ีจะพูดภาษาเฉพาะ หรือค าแสลงกับผู้รับบริการ 
4) หลีกเลี่ยงการบ่นต่อหน้าผู้รับบริการ 
5) หน้าท่ีการบริการท่ีดี จงฟังมากกว่าพูด 
6) อย่าตอบห้วน ๆ เช่น ตอบว่า “ไม่ทราบว่า..ไม่แน่ใจ…ไม่รู้” 
7) อย่าทะเลาะกับผู้รับบริการ 
8) อย่าหัวเราะเยาะผู้รับบริการ จงช่วยเหลือหรือบอกเขา 
9) จงมองหน้าผู้รับบริการเม่ือพูดกับเขาเสมอ 
10) พูดในเร่ืองท่ีก าลังติดต่อสื่อสารกันอยู่ ไม่พูดออกนอกเร่ืองราว 
11) พูดจาภาษาเดียวกันกับผู้ฟัง ด้วยถ้อยค าท่ีสุภาพ ชัดเจนและเข้าใจง่าย 
12) ค าพูดมีเหตุผล อยู่บนหลักของความจริง 
13) พูดในเร่ืองท่ีไม่ก่อให้เกิดความเดือดร้อน 
14) ไม่น าสิ่งท่ีเป็นข่าวลือมาสื่อสารในส านักงาน 
15) เป็นการพูดที่ก่อประโยชน์แก่ผู้พูดและผู้มาติดต่อ 
16) ไม่พูดในลักษณะของการประชดประชัน เสียดสี แดกดัน หรือ นินทา 
17) ไม่น าเรื่องละเอียดอ่อนมาเป็นหัวข้อสนทนา ซึ่งอาจจะเกิดความแตกแยกได้ เช่น เร่ือง

การเมือง ศาสนา สถาบันต่าง ๆ ความเชื่อ หรือทัศนคติ ฯลฯ 
18) พูดอย่างสนใจผู้ฟัง โดยเห็นว่าผู้ฟังเป็นบุคคลส าคัญคนหนึ่ง  
19) ไม่พูดตลกที่ก่อให้เกิดความเสียหาย อับอายแก่ผู้ฟังหรือผู้อื่น 
20) การพูดที่ดีจะต้องประกอบด้วย น้ าเสียง สีหน้า แววตา และท่าทางท่ีดีด้วย 
21) การสื่อสารด้วยโทรศัพท์ ไม่ว่าจะเป็นการรับโทรศัพท์หรือเป็นการโทรไปหาผู้รับบริการ

หรือบุคคลภายนอก ต้องปฏิบัติตามขั้นตอนการสื่อสารทางโทรศัพท์ กล่าวคือ รับ
โทรศัพท์ทันทีหรือมีเสียงเรียกไม่เกิน 2 ครั้ง กล่าวทักทาย บอกชื่อหน่วยงานแนะน า
ตนเอง แล้วเร่ิมสอบถามด้วยท่าทีบริการ เช่น ยินดีบริการ มีอะไรให้ช่วยเหลือ กรณีมี
การโอนสายจะต้องแจ้งรายละเอียดแก่ผู้รับโอนก่อนโอนสายให้ จบการสนทนาต้อง
กล่าวลา กรณีพักสายต้องแจ้งล่วงหน้าว่าต้องรอ ไม่ควรให้คอยสายนาน หากนาน
จะต้องมาแจ้งเป็นระยะ หรือโทรศัพท์กลับภายหลัง ระหว่างสนทนาไม่ควรอมของขบ
เคี้ยว หรือ พูดแบบกระซิบกระซาบ การวางสายต้องให้คู่สนทนาวางสายก่อนเสมอ 
และน ากริยามารยาทการสื่อสารมาใช้ในการสนทนาทางโทรศัพท์ด้วย กรณีรับ
โทรศัพท์แทนต้องบันทึกลงในสมุดรับโทรศัพท์ทุกครั้ง 

22) การสื่อสารในกรณีท่ีพบกัน สวนทางกัน พบโดยบังเอิญ ให้กล่าวทักทาย และสอบถาม
ความต้องการแล้วแต่กรณี 
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3. จงมีมารยาทระหว่างกัน  
การท่ีผู้ให้บริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหน้าผู้รับบริการ การแสดงออกท่ีดีก็คือ การมี

กิริยามารยาทท่ีงดงามนั่นเอง ซึ่งแสดงออกท้ังการพูด การนั่ง การยืน การเดิน หรือการแสดงออก
ท้ังภาษากาย ซึ่งประกอบด้วย 

1) การสุภาพอ่อนน้อม คือ อ่อนน้อมถ่อมตน แต่ไม่อ่อนแอ แข็งแรง แข็งขันแต่ไม่แข็ง
กระด้าง รู้จักไปลามาไหว้ ตามหลักปรัชญามนุษยธรรมของขงจื้อได้กล่าวไว้ให้เห็นถึง
ความสุภาพอ่อนโยนและคุณธรรมด้านอื่น ๆ ดังนี้ คือ ความสุภาพอ่อนโยนท าให้รู้สึก
ไม่ต่ าต้อย ความไม่เห็นแก่ตัวท าให้เอาชนะใจคนท้ังหลายได้  ความจริงใจท าให้คนอื่น
เชื่อถือ ความขยันท าให้ประสบความส าเร็จความมีเมตตากรุณาท าให้ได้รับความ
ช่วยเหลือจากผู้อื่น 

2) การรู้จักเก็บรักษาอารมณ์ คือ อย่าใช้อารมณ์เป็นท่ีตั้งในการท างานด้านบริการ อย่า
อารมณ์เสียง่าย ไม่เป็นคนขี้หงุดหงิด 

3) ระวังกิริยาท่าทาง ไม่ว่าจะเป็น การลุก นั่ง ยืน เดิน ก้ม ควรมีการระมัดระวัง และมี
การส ารวมกิริยาท่าทางไว้พอสมควร 

4) ความเป็นผู้รู้จักอดทน อดกลั้น งานบริการเป็นงานท่ีต้องอาศัยความอดทนทางด้าน
จิตใจและร่างกายค่อนข้างสูง ยอมรับค าต าหนิติชม จงถือคติว่าการติหรือการต าหนินั้น
เป็นการกระท าหรือการติเพื่อก่อ มิใช่ติเพื่อการท าลายล้าง เพื่อเราจะได้พัฒนา
ปรับปรุงหรือแก้ไขให้ดีขึ้น ดังมีผู้เคยกล่าวว่าข้อบกพร่องนั้นเปรียบเสมือนขุมทรัพย์ ผู้
ท่ีสามารถชี้ข้อบกพร่องให้เราเห็นหรือรู้ได้ ก็เหมือนกับคนนั้นชี้ขุมทรัพย์ให้แก่เรา 

5) จงตั้งใจฟังผู้รับบริการ เพื่อเป็นการรักษามารยาท อย่าขัดคอ อย่าขัดจังหวะ โบราณ
กล่าวว่า ขัดถ้วยขัดชามเป็นเงางาม แต่การขัดคอขัดผล (ประโยชน์) คือ การทะเลาะ
วิวาท 

6) การกล่าวขออภัย ให้ชี้แจงเหตุผลด้วยเสมอ เพื่อความเข้าใจท่ีดีต่อกัน 
7) ขอบคุณผู้รับบริการ ในโอกาสอันควร 
การแสดงออกท่ีไม่ควรท า การแสดงออกต่อไปนี้จะแสดงถึงความมีมารยาท ซึ่งผู้ท่ีมีหน้าท่ี

ให้การบริการไม่ควรกระท าคือ 
1) เดินแทรกหรือเดินผ่ากลางระหว่างผู้รับบริการ 
2) การไหว้วาน หรือขอความช่วยเหลือจากผู้รับบริการ 
3) ลุกเดินหนีออกไป โดยไม่บอกเหตุผล 
4) กระเซ้าเย้าแหย่ผู้รับบริการ หรือเล่นกับเพื่อน ๆ ต่อหน้าผู้รับบริการ 
5) ท างานอย่างอื่นท่ีไม่จ าเป็นต่อหน้าผู้รับบริการ เช่น แต่งหน้า เล่นเกม 
6) หลีกเลี่ยงการพูดถึงเรื่องส่วนตัวกับผู้รับบริการ 
7) ไม่ควรสูบบุหรี่ต่อหน้าผู้รับบริการ 
8) ไม่อมของขบเคี้ยวต่อหน้าผู้รับบริการ 
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4. จงมีความรับผิดชอบในงานบริการ   
วิทยาธร ท่อแก้ว (2557, น. 60) ได้กล่าวถึง สูตรส าเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบใน

การท างาน และเป็นการเพ่ิมผลผลิตในการท างานบริการท่ีดี คือสูตร 5 ส. ดังนี้ 
1) สะสาง หมายถึงการแยกแยะและขจัดของหรือสิ่งท่ีไม่จ าเป็นต่าง ๆ ในการท างาน

ออกไป ค าถามเกี่ยวกับ “การสะสาง” เพื่อตรวจสอบความรับผิดชอบส าหรับผู้ท่ีท า
หน้าท่ีให้บริการคือ มีเศษวัตถุและสิ่งของต่าง ๆ เกะกะหรือตกหล่นในบริเวณสถานท่ี
ท าการหรือท่ีบริการหรือไม่  มีการวางอุปกรณ์และเครื่องมือต่างๆ ไว้กระจัดกระจาย
หรือไม่ มีสิ่งของท่ีไม่จ าเป็นปะปนอยู่ในบริเวณท างานหรือไม่  ตู้ ชั้น บนโต๊ะท างาน
เต็มไปด้วยของท่ีไม่จ าเป็น ท่ีท างานคับแคบหรือไม่ สถานท่ีบริการ ไม่เป็นระเบียบ 
สกปรก เลอะเทอะหรือไม่ 

2) สะดวก หมายถึงการจัดวางสิ่งของต่าง ๆ ในท่ีท างานและท่ีบริการให้เป็นระเบียบเพื่อ
ความสะดวกและปลอดภัย สิ่งท่ีแสดงถึงความสะดวกในท่ีบริการคือ  มีการก าหนด
ทิศทาง ทางเดิน และก าหนดจุดวางอุปกรณ์เครื่องใช้ท่ีชัดเจน  มีการก าหนดทิศทาง
ส าหรับผู้ใช้บริการ  มีระบบการจัดเก็บ แยกประเภท เครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ โดยยึด
หลักคุณภาพและประสิทธิภาพ 

3) สะอาด หมายถึงการท าความสะอาด ปัด กวาด เช็ด ถู เครื่องมือ  เครื่องใช้ และ
สถานท่ีบริการ ให้อยู่ในสภาพท่ีเรียบร้อย สะอาดตา สบายใจ อยู่เสมอ ความสะอาด
รวมถึงการมีแสงสว่างไฟฟ้าพอเพียง ท่อระบายน้ า ห้องน้ าสะอาด และอยู่ในสภาพท่ีดี 

4) สุขลักษณะ หมายถึงการรักษามาตรฐานท่ีดีของความเป็นระเบียบเรียบร้อยในสถานท่ี
ท างานให้อยู่ในสภาพหมดจด สะอาดตา ถูกสุขลักษณะและรักษาให้ดีตลอดไปมีการ
ตกแต่งสถานท่ีเพ่ือให้เกิดสภาพแวดล้อมท่ีสดชื่นแก่ผู้ใช้บริการ 

5) สร้างนิสัย หมายถึง การให้พนักงานทุกคนต้องปฏิบัติตามกฎเกณฑ์ และมีทัศนคติท่ีดี
ในเรื่องความเป็นระเบียบเรียบร้อยในสถานท่ีท างาน หัวหน้างาน หัวหน้าฝ่ายใน
หน่วยงานสามารถเป็นแบบอย่างท่ีดีในการท างาน 

การมีความรับผิดชอบของผู้การบริการนั้น ผู้เขียนขอกล่าวถึงข้อปลีกย่อยในบางส่วนเพ่ือ
เสริมสร้างความเป็นเลิศในการให้การบริการท่ีแสดงถึงความรับผิดชอบเพิ่มเติมดังนี้ 

1) ผู้ให้การบริการ จะต้องรู้จักหน้าท่ีของตนว่าจะต้องท าอะไร ให้ใครเพื่ออะไร และท า
อย่างไร 

2) ผู้ให้การบริการ ควรมีจิตใจท่ีจะให้การบริการอย่างเต็มใจ 
3) ผู้ให้การบริการ จะต้องตั้งใจท าหน้าท่ีของตน 
4) จงรักษาเวลาและปฏิบัติงานให้เสร็จทันตามก าหนด 
5) โทรศัพท์แจ้งผู้รับบริการเมื่องานเสร็จ 
6) โทรศัพท์สอบถามผู้รับบริการ เมื่อไม่มาตามนัด 
7) ถ้าป่วยให้จัดหาคนอื่นบริการแทนเรา 
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8) ตรวจทานผลงานก่อนส่งมอบทุกครั้ง 
9) ให้ผู้รับบริการสนใจอยากกลับมาใช้บริการเราอีก 
10) ส่งผู้รับบริการด้วยไมตรี 
5. จงมีความสามารถรอบรู้ในงาน   
ผู้ให้การบริการท่ีดีจะต้องมีความสามารถรอบรู้รายละเอียดต่าง ๆ เพราะความรู้ท าให้เกิด

ทัศนคติท่ีดี ท าให้เกิดความเชื่อมั่นในการท า และจะท าให้เกิดขวัญและก าลังใจท่ีดีอีกด้วย สิ่ง
ต่อไปนี้เป็นสิ่งท่ีผู้ให้การบริการควรทราบคือ 

1) รู้จักหน้าท่ี รู้จักงาน รู้จักการบริการ 
2) รู้จักระบบงานของตน รู้จักองค์กร รวมท้ังรู้จักผู้บริหาร 
3) รู้จักข่าวสารข้อมูลดี 
4) แนะน าในสิ่งท่ีจะเป็นประโยชน์กับผู้รับบริการ 
5) จ ารายละเอียดต่าง ๆ ของผู้รับบริการได้ 
6) รู้จักผู้รับบริการแต่ละประเภทว่าเขาต้องการอะไร 
7) พัฒนาตนอยู่เสมอ 

 6 จงสร้างความน่าเชื่อถือ  
 การท่ีผู้ท่ีมีหน้าท่ีให้การบริการจะมีความน่าเชื่อถือได้นั้น คุณสมบัติประจ าตัวของแต่ละคน
เป็นสิ่งท่ีส าคัญในการท าหน้าท่ีบริการ ปัญหาก็อยู่ท่ีว่าท าอย่างไรจึงจะให้ผู้รับบริการหรือผู้ท่ีก าลัง
ติดต่อเกิดความศรัทธาและเชื่อถือ ผู้เขียนขอเสนอแนวคิดในเรื่องของ คุณสมบัติท่ีดีของผู้ท่ีท า
หน้าท่ีให้การบริการ ดังนี้ 

1) แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาดเหมาะสม ตามแบบท่ีหน่วยงานก าหนด 
2) เป็นผู้ท่ีชอบคน เข้าใจคน และชอบบริการผู้อื่น 
3) มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยา และวาจาอ่อนน้อม 
4) มีไหวพริบ ซึ่งจะต้องประกอบด้วยการมีความรู้ในงาน และความรู้รอบตัวดี 
5) ท างานอย่างมีประสิทธิภาพ รักงาน พากเพียร ตั้งใจ ปรับปรุงงานอยู่เสมอ 
6) ฝึกเป็นคนรู้จักคุณค่าของเวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา 
7) ยิ้มและแสดงท่าทางสนใจเสมอ 
8) แสดงความกระตือรือร้นและแสดงความมีน้ าใจออกมา 
9) เตรียมตนเองให้พร้อมเสมอ เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมท่ีจะท าหน้าท่ีบริการ 
10) มีความจ าดี รู้ข้อมูลในงาน และข่าวสารท่ัวไปดี 

 7. จงสร้างความน่าไว้วางใจ  
 นอกจากการท าให้คนเชื่อถือหรือเชื่อมั่นแล้ว ผู้ท่ีท าหน้าท่ีบริการควรจะต้องท าให้เป็นคน
น่าไว้วางใจอีกด้วย ข้อแนะน าต่อไปนี้เป็นแนวคิด เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจเราได้ก็คือ 

1) การให้ความสนใจในตัวผู้รับบริการ 
2) การมีความจริงใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือ ให้ค าแนะน า และให้การบริการ 
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3) การเป็นผูรู้้จักกาลเทศะ ระวังกิริยาท่าทาง 
4) รักษาความลับของผู้รับบริการ โดยมีจรรยาบรรณในการท างาน 
5) ซื่อสัตย์สุจริตในเรื่องเงินทอง 
6) รักษาเวลา รักษาค าพูด และรักษาสัญญา 

  
 ในส่วนนี้สามารถใช้สูตร  5 ย. เพ่ือการบริการท่ีดีดังนี ้

1) เย่ียมเยือน หมายถึง สอบถาม หรือมีความห่วงใย ท้ังทางจดหมายหรือโทรศัพท์ หรือ
จะถามผ่านบุคคลอื่น 

2) ยืดหยุ่น หมายถึง มีความยืดหยุ่นในการให้การบริการ ไม่ถือกฎเกณฑ์กติกาเคร่ง-ครัด
จนเกินไป ทั้งนี้ ให้อยู่ในความเหมาะสม 

3) ยิ้มแย้ม หมายถึง ยิ้มแย้มแจ่มใสประทับใจตลอดกาล 
4) ยกย่อง หมายถึงรู้จักให้เกียรติยกย่องผู้รับบริการ และผู้ใช้บริการเสมอ 
5) ยืนหยัด หมายถึง ยืนหยัดที่จะท าหน้าท่ีในการให้บริการอย่างมีคุณภาพ 

 
1.6 วิธีปฏิบัติในการบริการที่ประทับใจ 
 วิธีปฏิบัติในการบริการท่ีประสบความส าเร็จ ประกอบไปด้วยสิ่งต่อไปนี้ 
 1) จัดเตรียมสถานท่ี ควรจัดสถานท่ีให้สะอาด เป็นระเบียบสวยงาม สะดวกสบาย และ
ปลอดภัย ควรจัดวางเอกสารและอุปกรณ์เครื่องใช้ในท่ีท่ีหยิบใช้ได้ง่าย ไม่กีดขวางหรือสร้าง
อุบัติเหตุ มีจ านวนเพียงพอ และจัดวางเป็นระเบียบเป็นท่ีเป็นทางเป็นประจ า ก่อนท่ีผู้รับบริการจะ
เข้ามาติดต่อหรือในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม 
 2) จัดเตรียมตนเองให้พร้อม ท้ังในเรื่องสุขภาพ เครื่องแต่งกาย บุคลิกภาพ ความสะอาด 
อารมณ์ดี และว่างจากงานท่ีไม่ส าคัญ 
 3) เร่ิมงานตรงเวลา หรือถ้าผู้รับบริการส าคัญมารออยู่แล้วอาจเร่ิมก่อนเวลาได้ ควรพักงาน
หรือเลิกงานตรงต่อเวลา แต่ถ้าเป็นผู้รับบริการส าคัญหรือก าลังท างานส าคัญของผู้รับบริการอยู่  
อาจพักงานหรือเลิกงานหลังจากที่งานนั้นเสร็จเรียบร้อย 
 4.) แสดงอากัปกิริยายินดีเมื่อพบผู้รับบริการ หรือผู้มาติดต่อ อาจสบตา ยิ้ม ไหว้ โค้งให้ 
หรือทักทาย ฟังอย่างสนใจและอย่างเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการ หรือสอบถามว่าจะให้
ช่วยบริการใดๆ หรือถามย้ าว่าต้องการอย่างท่ีเคยได้รับบริการแบบเดิมหรือไม่ ท้ังนี้ควรสร้าง
บรรยากาศยิ้มแย้ม แจ่มใส ไม่ควรท าเฉยเมย ต าหนิ ดูหมิ่น หรือโกรธเคือง เมื่อเข้าใจแล้วอาจพูด
ทวนย้ าในสิ่งท่ีผู้รับบริการต้องการให้ผู้รับบริการฟังเบา ๆ อีกครั้ง 
 5) ควรให้รายละเอียดแก่ผู้รับบริการ หากผู้รับบริการไม่แน่ใจ ว่าจะขอรับบริการอะไรใน
ปริมาณและคุณภาพมากน้อยเท่าใด ควรให้ข้อมูลต่อผู้รับบริการอย่างเหมาะสม อาจช่วยจ าแนก
ข้อดีของสินค้าแต่ละชนิดเพื่อให้ผู้รับบริการเข้าใจง่ายและตัดสินใจง่าย ท้ังนี้ถ้าผู้รับบริการไม่ร้อง
ขอก็ไม่ควรเป็นฝ่ายตัดสินใจแทนผู้รับบริการ 
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 6) ให้ความสะดวกต่อผู้รับบริการ เช่น บอกข้อมูลด้วยป้ายต่าง ๆ ช่วยกรอกแบบฟอร์ม 
ให้ยืมอุปกรณ์เคร่ืองเขียน ให้ความสบายต่อผู้รับบริการระหว่างผู้รับบริการพักรอ เช่น จัดหาน้ าดื่ม 
จัดหาหนังสือพิมพ์ ชี้หนทางไปห้องน้ า หรือโรงอาหาร เปิดเพลงให้ฟัง 
 7) รีบปฏิบัติงานตามท่ีผู้รับบริการต้องการอย่างมีคุณภาพ จ านวนครบถ้วน เสร็จรวดเร็ว 
และประหยัดวัสดุสูญเสีย ระหว่างปฏิบัติงานไม่ควรชวนผู้รับบริการคุย แต่ควรท างานอย่างมี
ประสิทธิภาพ ถ้าผู้รับบริการชวนคุยก่อนก็ควรจะหันมาคุยกับผู้รับบริการบ้างแล้วขอตัวท างาน
อย่างมีสมาธิต่อไป 

8) ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในระหว่างปฏิบัติงาน หากผู้รับบริการต้อง 
การเปลี่ยนแปลงสิ่งท่ีขอรับบริการเสียใหม่ และการเปลี่ยนแปลงนั้นอยู่ในเหตุผล คือ อยู่ในวิสัยท่ี
จะท าได้ ไม่ผิดกฎระเบียบ ไม่มีผลกระทบต่อผู้รับบริการคนอื่น ควรยินดีกับการเปลี่ยนแปลงตามท่ี
ผู้รับบริการต้องการ ไม่แสดงสีหน้าเหนื่อยอ่อน หรือเบื่อหน่ายให้ผู้รับบริการเห็น แต่ถ้าการ
เปลี่ยนแปลงตามท่ีผู้รับบริการต้องการไม่อยู่ในเหตุผลสามประการข้างต้น ควรชี้แจงข้อเท็จจริงให้
ผู้รับบริการทราบด้วยเจตนาดี และยินดีปรับปรุงให้ดีขึ้น  
 9) เมื่อเกิดความผิดพลาดระหว่างปฏิบัติงาน  หากผู้ใช้บริการเกิดความผิดพลาดใด ๆ ใน
ระหว่างการปฏิบัติงาน เช่น หลงลืม ล่าช้า อุบัติเหตุ สิ่งของมีจ านวนไม่ครบชุด เป็นต้น ผู้ให้บริการ
ควรรีบขออภัยผู้รับบริการและรีบแก้ไขได้เร็วท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นเช่นนี้หาก
แก้ไขได้เร็วเท่าใด ผู้รับบริการจะลืมความผิดพลาดและไม่ถือสาได้เร็วเท่านั้น แต่หากแก้ไขชักช้า
เท่าใดก็ยิ่งส่งเสริมให้ผู้รับบริการเห็นความบกพร่องในการท างานขององค์การ ท าให้เกิดภาพพจน์ท่ี
ไม่ดีต่อองค์กรมากยิ่งขึ้นเช่นเดียวกัน ในกรณีท่ีความผิดพลาดนั้นเป็นเรื่องส าคัญร้ายแรงควรให้
หัวหน้าของผู้ให้บริการเป็นผู้บริการเป็นผู้ขออภัยต่อผู้รับบริการและควรส่งจดหมายตามไปเพื่อขอ
อภัยอย่างเป็นทางการด้วย 
 10) เมื่อมีงานแทรกเข้ามาในระหว่างปฏิบัติงาน หากผู้ให้บริการมีงานอื่นเข้ามาแทรกขณะ
ปฏิบัติงาน ถ้าเป็นงานท่ีไม่ส าคัญไม่ว่าจะเป็นงานของผู้รับบริการอื่นหรือเป็นงานส่วนตัว ควรให้
งานท่ีเข้ามาแทรกขัดจังหวะรอไปก่อน แต่ถ้างานท่ีเข้ามาแทรกนั้นเป็นงานส าคัญและจ าเป็นต้อง
ท าเดี๋ยวนี้ ก็ควรแจ้งให้หัวหน้างานหรือเพ่ือนร่วมงานทราบเพื่อช่วยเหลืองานของตนท่ีก าลังปฏิบัติ
อยู่ พร้อมท้ังอธิบายสิ่งท่ีก าลังท าอยู่และจะให้ท าต่อไปเพื่อท่ีจะได้เข้าใจตรงกัน จากนั้นจึงแจ้งต่อ
ผู้รับบริการว่าใครจะเป็นผู้ให้บริการแทนตนเองแล้วจึงขอตัวจากไป 
 11) ผู้รับบริการเข้ามารับบริการพร้อมกัน ในกรณีผู้รับบริการเข้ามาขอรับบริการพร้อมกัน
หลายคน อาจจัดท าหมายเลขให้ผู้รับบริการตามล าดับก่อนหลังเพื่อสร้างความสะดวกและความ
ยุติธรรมในการให้บริการ ท้ังนี้จะต้องให้ผู้รับบริการเกิดความสะดวกสบายระหว่างพักรอด้วย หาก
สามารถประมาณเวลาท่ีใกล้เคียงหรือแน่นอนได้ว่าผู้รับบริการจะได้รับสิ่งท่ีต้องการได้เมื่อใดก็ควร
แจ้งให้ผู้รับบริการทราบเพื่อผู้รับบริการจะได้ปฏิบัติตนได้อย่างถูกต้อง อนึ่ง ในช่วงท่ีผู้รับบริการ
หลายคนก าลังรอรับบริการอยู่ การให้บริการควรปฏิบัติดังนี้ คือ ไม่อธิบายข้อมูล หรือเรื่องราว 
ต่าง ๆ ให้ผู้รับบริการแต่ละคนทราบอย่างละเอียดมากเกินความต้องการ แต่ควรอธิบายแบบสั้น ๆ 
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พอเข้าใจ  ควรสร้างบรรยากาศแจ่มใสร่าเริงตลอดเวลา ยิ่งมีผู้รับบริการมากขึ้นเพียงใดยิ่ง
จ าเป็นต้องระมัดระวังอากัปกิริยาและบุคลิกมากขึ้นเพียงนั้น แบ่งความสนใจหรือส่งความห่วงใยถึง
ผู้รับบริการท่ีรออยู่ในบางโอกาสบ้าง เช่น ยิ้ม ทักทาย เพื่อแสดงว่ายังคงรับทราบดีว่ามีคนรออยู่ 
เร่งมือปฏิบัติงานทันที พยายามอย่าให้เกิดการผิดพลาดกลางคันระหว่างก าลังบริการ หรือหลงลืม
งาน แจ้งให้หัวหน้างานทราบและขอความช่วยเหลือจากหัวหน้าในกรณีงานบริการติดขัดหรือมี
ปัญหา เชื้อเชิญผู้รับบริการรายส าคัญออกจากคิวล าดับก่อนหลัง และขอให้หัวหน้างานหรือ
ผู้ร่วมงานอื่นช่วยเหลือให้บริการเป็นกรณีพิเศษแยกจากกรณีท่ัวไป ปฏิบัติตนอย่างสุภาพระหว่าง
ปฏิบัติงาน จะต้องสุภาพและให้เกียรติผู้รับบริการ ตลอดจนแขกท่ีมาพร้อมกับผู้รับบริการ ไม่ว่า
เพศ วัย การแต่งกาย หรือบุคลิกจะเป็นอย่างใด หรือมาเวลาใด 
 12) ถ้ามีปัญหาขัดแย้งกับผู้รับบริการ ควรใจเย็น อดกลั้น มีทัศนคติ ท่ีดีต่อปัญหา  เปิด
โอกาสให้ผู้รับบริการพูด เพื่อจะได้ทราบปัญหา สาเหตุของปัญหา ตลอดจนหนทางแก้ไขท่ี
ผู้รับบริการอยากให้กระท า  ประนีประนอมและปฏิบัติการแก้ไข  ถ้าปัญหาอยู่เหนือวิสัยที่จะแก้ไข
ได้ด้วยตนเอง ให้น าเข้าพบหัวหน้าหรือหาทางออกอื่น ๆ เท่าท่ีจะทะลุปัญหาให้ผู้รับบริการได้  ถ้า
ผู้รับบริการโมโหจนรบกวนผู้รับบริการอื่น ควรชักจูงผู้รับบริการไปยังห้องหัวหน้า หรือห้องอื่นเพื่อ
รักษาภาพพจน ์
 13) เมื่อรู้สึกไม่สบายหรืออารมณ์ไม่ปกติ ถ้าร่างกายเจ็บป่วยจนทนไม่ได้ หรืออารมณ์ขุ่น
มัวจนไม่อาจระงับได้ ควรแจ้งหัวหน้างาน หรือผู้ร่วมงานอื่นเพื่อจัดหาคนอื่นมาทดแทนชั่วคราว 
แล้วออกมารักษาสุขภาพกาย หรือพักสงบสติอารมณ์เป็นการชั่วคราว เมื่อรู้สึกดีขึ้นจึงออกมา
ให้บริการตามปกติ 
 14) เมื่อต้องการพักงานกะทันหัน ถ้าต้องการผลัดหรือหยุดพักงานในขณะท่ีการต้อนรับ
ผู้รับบริการยังไม่ส าเร็จเรียบร้อย หรือส าเร็จแล้วแต่ผู้รับบริการยังไม่มารับผลงาน ให้แจ้งแก่
หัวหน้าหรือผู้ให้บริการผลัดต่อไปจนเขาเข้าใจเรื่องทุกอย่างเหมือนตนเข้าใจเสียก่อน แล้วจึงจะ
ออกผลัดหรือหยุดพักงานได้ 
 15) ท างานให้เสร็จตามก าหนด เมื่อนัดรับผลงานแล้วต้องรีบปฏิบัติงานให้เสร็จตามนัดให้
ได้โดยไม่มีข้อแม้ หากงานยังไม่เสร็จเมื่อใกล้นัดแล้ว ต้องเพิ่มเครื่องจักร เพิ่มก าลังคนเพื่อไม่ให้
พลาดเวลานัด ก่อนจะนัดหมายจ าเป็นต้องเผื่อเวลาส าหรับการตรวจทานและเผื่อมีอุปสรรค
กลางคันไว้ด้วยเสมอ 
 16) เมื่อผู้รับบริการไม่มาตามก าหนดนัด ถ้าผู้รับบริการจองคิวการขอรับบริการไว้แล้ว 
และเมื่อถึงเวลานัดผู้รับบริการไม่มาขอรับบริการ ควรโทรศัพท์ไปสอบถาม ถ้าติดต่อกันไม่ได้ ควร
ให้โอกาสรอพอสมควรเสียก่อน แล้วจึงเปลี่ยนเป็นให้บริการผู้รับบริการคนอื่นแทน  
 17) ตรวจสอบผลงานก่อนส่งมอบให้ผู้รับบริการทุกครั้ง ท้ังในเรื่องจ านวน ประเภทของ
สินค้า สภาพหีบห่อท่ีเรียบร้อย การจัดวางท่ีปลอดภัย เป็นต้น เมื่อเสร็จเรียบร้อยแล้ว ต้องแจ้งให้
ผู้รับบริการทราบ หากมีเอกสาร หรือเงินทอนมอบคืนให้ผู้รับบริการ ควรจัดหาชนิดท่ีเขียน หรือ
พิมพ์เป็นระเบียบสวยงาม อ่านเข้าใจง่าย มีข้อความและตัวเลขครบถ้วนสมบูรณ์ อาจคัดเลือกชนิด
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คุณภาพใหม่ให้ผู้รับบริการ ตลอดจนตรวจทานความถูกต้องและมอบคืนให้ผู้รับบริการอย่างสุภาพ 
ให้เกียรติผู้รับบริการ 
 18) ส่งผู้รับบริการด้วยไมตรีจิต อาจสบตา โค้งให้ ยิ้มให้ หรือลาทักทาย ท้ังนี้สถานท่ีของ
การส่งควรพิจารณาความเหมาะสมจากประเภทของผู้รับบริการ ความเร่งด่วนของงานท่ีก าลัง
ปฏิบัติอยู่ สภาพของสถานท่ีและสภาพอากาศ 
 

1.7 การเติมมูลค่าเพ่ิมให้ประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
 ในการท างานพนักงานยุคใหม่จะต้องมีจิตส านึกและการแสดงออกในการบริการท่ี
ประทับใจให้กับผู้รับบริการภายในและภายนอกโดยพนักงานจะต้องมีการปรับปรุงบุคลิกภาพ  
และวิธีการในการสื่อสารสร้างความสัมพันธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ พนักงาน
บริการจะต้องใช้เทคนิคการสร้างความประทับใจ 10 ประการ ดังนี้ 

1) มองสบสายตา  "ดวงตาเป็นหน้าต่างของหัวใจ"  
2) ปราศรัยทักทาย  "วาจาท่ีหวานปานน้ าผ้ึง" 
3) กระจายรอยยิ้ม  "ยิ้มท่ีสยบได้ทุกอย่าง" 
4) ให้ความส าคัญ  "ผู้รับบริการคือผู้ท่ีพิเศษกว่าใคร" 
5) ฉันจ าคุณได้  "จ าในส่วนท่ีดีจะมีเสน่ห์" 
6) ตั้งใจฟังไม่เถียง  "ฟังเพื่อรับรู"้ 
7) หลีกเลี่ยงต าหนิ  "รับรู้เพื่อแก้ไข" 
8) ตริตรองแก้ไข  "มีหนทางมากมายในการแก้ปัญหา" 
9) ใจจริงเป็นเยี่ยม  "ความจริงใจผูกมิตรไมตรีตลอดกาล" 
10) เป่ียมด้วยมารยาท  "คือเสน่ห์ท่ีประทับใจ" 

 
1.8. การสร้างพลังยึดเหนี่ยวให้ทีมงานบริการ 

ในการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องมีพลังกาย พลังใจ ยึดเหนี่ยวในการท างานบริการเป็นทีม
ให้ไปสู่ประสิทธิภาพสูงสุด พนักงานทุกคนในองค์กรจะต้องมีจิตส านึกและมีสิ่งยึด เหนี่ยว และมี
วัฒนธรรมในการท างานมุ่งสู่ประสิทธิภาพร่วมกัน คือ 

1) สร้างสรรค์บริการเป็นเย่ียม วางแผน ด าเนินการ ตรวจสอบ พัฒนา  
2) พัฒนาตนและองค์กรให้เป็นเลิศ เรียนรู้ เพ่ิมพูนสร้างสรรค์สิ่งใหม่  
3) คนและงานประสานกันเป็นหนึ่ง สื่อสารระหว่างกัน ท างานเป็นทีม  
4) เทศบาลเมืองทุ่งสง คือครอบครัวของเรา รักเทศบาลและทุ่มเทให้กับงาน  
 
งานบริการจะต้องได้รับพัฒนาอย่างต่อเนื่องไม่หยุดยั้งโดยทุกคนในองค์กรต่างทุ่มเท 

เอาใจใส่ และมีส่วนร่วมท างานเป็นทีมท่ีมีคุณภาพสูง มีพฤติกรรมการท างานบริการอย่างมือ
อาชีพ มีระบบท่ีดีโดยมีขั้นตอนและมาตรฐานการท างานบริการเป็นเครื่องมือก ากับในทุก
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ลักษณะงาน ท้ังนี้จะต้องตั้งอยู่บนพื้นฐานการท างานทุกวิถีทางท่ีท าให้ผู้รับบริการประทับใจ
สูงสุดนั่นเอง 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเรื่องการบริการที่มีหลากหลายแนวคิด
สามารถน ามาใช้เป็นกรอบในการศึกษาและพัฒนาการให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสง
เพ่ือให้ประชาชนรับบริการที่ดี 
 
2. แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการพัฒนางาน 
2.1 การสร้างทีมงาน 
 วิทยาธร ท่อแก้ว (2558, น. 25) ผู้บริหารท่ีมีความสามารถสูง แต่ถ้าไม่สามารถท างานกับ
เพ่ือนร่วมงานหรือผู้ใต้บังคับบัญชาได้ ก็ไม่มีประโยชน์ส าหรับองค์กร ความรับผิดชอบของผู้บริหาร
นอกเหนือจากภารกิจหน้าท่ีประจ าแล้ว การสร้างทีมงาน (Team-building) นับว่ามีความส าคัญ
เช่นเดียวกัน ท้ังนี้เพราะผู้ร่วมงานหรือผู้ใต้บังคับบัญชาทุกคนย่อมมีส่วนร่วมรับผิดชอบต่อการ
ปฏิบัติงานให้ เป็นไปตามจุดมุ่งหมายหรือนโยบายขององค์กรท้ังสิ้น ก ารท างานเป็นทีมก็
เปรียบเสมือนการเล่นกีฬา ถ้าสามารถเล่นเป็นทีมได้ดีท่ีสุดเท่าใดโอกาสจะชนะก็มีมากเท่านั้นและ
ไม่เคยปรากฏเลยว่ามีองค์กรใดสามารถประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจโดยปราศจาก
ทีมงานท่ีดี ดังนั้นการท างานเป็นทีมจึงหมายถึงการประสานงานท่ีดี และสามารถผสมกลมกลืนกัน
อย่างมีประสิทธิภาพในการท างานเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ในการท างานร่วมกัน 
 การท างานเป็นทีม (Team Work) ดีหรือไม่ดีคงจะต้องดูที่ผลงาน ส่วนผลงานจะดีหรือไม่ดี
คงจะขึ้นกับการประสานงานของฝ่ายต่าง ๆ และการประสานงานของฝ่ายต่าง ๆ ความร่วมมือท่ี
ได้รับจะมากหรือน้อยย่อมขึ้นกับความเข้าใจกันในหมู่ผู้ปฏิบัติงาน ความเข้าใจกันในหมู่
ผู้ปฏิบัติงานจะมีมากหรือน้อยย่อมขึ้นกับการสื่อสารเป็น 
 นอกจากท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้นนี้น้ าใจทีม (Team Spirit) ก็เป็นพฤติกรรมท่ีแสดงออกของ
ผู้ร่วมทีมงานซึ่งมีผลกระทบต่อทีมงานได้เช่น ทีมงานใดที่สมาชิกมีน้ าใจทีมดีทีมงานนั้นจะสามารถ
ประสบผลส าเร็จในการท างานได้ดีกว่า น้ าใจทีมจะดีหรือไม่ดีพิจารณาจาก 3 ประการต่อไปนี้คือ 
(1) ความพร้อมท่ีจะท างานกับคนอื่น (2) ความซื่อสัตย์กับกลุ่ม (3) ความเต็มใจในการท างานท่ี
ได้รับมอบหมาย 
 น้ าใจทีมจะดีหรือไม่ดีพิจารณาดูได้จากหลัก 3 ประการข้างต้น ซึ่งความพร้อม ความ
ซื่อสัตย์ และความเต็มใจจะต้องมีครบท้ัง 3 ประการ จึงจะเกิดเป็นทีมงานท่ีดีได้ 
 การพิจารณาองค์ประกอบของการท างานร่วมกันเป็นทีม จากประสบการณ์ของผู้เขียนมี
ความเห็นว่า การท างานเป็นทีม (Teamwork) น่าจะมีองค์ประกอบดังนี้  

T = TRUST ความไว้ใจ เชื่อใจกัน  
E = EMPATHY ความเข้าใจกัน เห็นใจกัน  
A = AGREEMENT ความเห็นร่วมกัน  
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M = MUTUAL BENEFIT ผลประโยชน์ร่วมกัน  
W = WILLINGNESS ความเต็มใจ  
O = OPPORTUNITY ให้โอกาสกับทุกคนในทีม  
R = RECOGNITION การยอมรับซึ่งกันและกัน  
K = KNOWLEDGE TRANSFER การแลกเปลี่ยนความรู ้

 ทีมงานท่ีดีควรมีลักษณะต่อไปนี้คือ 
1) มีการก าหนดนโยบาย จุดมุ่งหมายและวัตถุประสงค์ในการท างานท่ีชัดเจน 
2) สมาชิกทุกคนของทีมงานรับรู้นโยบาย จุดมุ่งหมาย และวัตถุประสงค์ ในการท างาน

อย่างท่ัวถึงด้วยความเข้าใจตรงกัน 
3) สมาชิกมีส่วนร่วมในการแก้ปัญหาและตัดสินใจในเรื่องท่ีเกี่ยวกับงานของตนเองมาก

ท่ีสุด 
4) การก าหนดบทบาท  หน้าท่ี ความรับผิดชอบ ต่อการปฏิบัติงานของสมาชิกต้องมีความ

ชัดเจนและเข้าใจตรงกัน 
5) การสื่อสารเป็นแบบเปิด (Open communication) เพื่อให้สมาชิกทุกคนรับทราบ

ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ได้อย่างท่ัวถึง ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารแบบบนลงล่าง หรือแบบ
ล่างขึ้นบนก็ตาม 

6) มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ใหม่ ๆ ในการปฏิบัติงานอยู่เสมอ 
7) การแก้ปัญหาความขัดแย้งท่ีเกิดขึ้นไม่ว่าจะมีสาเหตุมาจากอะไรก็ตามจะต้องค านึงถึง

ความพอใจของทุกฝ่ายเป็นส าคัญ 
8) ต้องมีความเชื่อใจและไว้วางใจซึ่งกันและกันในหมู่สมาชิกของทีม 
9) สมาชิกแต่ละคนจะต้องมีความจริงใจ และความซื่อสัตย์ต่อหน่วยงาน 

 
 การท่ีจะพิจารณาว่าทีมงานใดมีปัญหาหรือไม่ สามารถดูได้จากอาการต่อไปนี้ 

1) ขาดผลผลิตหรือผลงานไม่เป็นไปตามเป้าหมาย 
2) มีการร้องทุกข์หรือบ่นกันมากในหมู่พนักงาน 
3) เกิดความขัดแย้งหรือความเป็นศัตรูกันในหมู่พนักงาน 
4) เกิดความสับสนไม่เข้าใจแน่ชัดเกี่ยวกับงานท่ีได้รับมอบหมาย 
5) ความสนใจและอยากมีส่วนร่วมในการท างานน้อย 
6) ความเข้าใจค าสั่งผิดพลาดหรือค าส่ังไม่ได้รับการปฏิบัติอย่างถูกต้อง 
7) ขาดความคิดริเริ่ม  หรือการพัฒนาเทคนิคใหม่ ๆ ในการท างาน 
8) การประชุมพนักงานไม่มีประสิทธิภาพ ไม่มีใครกล้าแสดงความคิดเห็นหรือคิดว่าพูดไป

ก็ไม่มีประโยชน์ 
9) การมีปฏิกิริยาในทางลบต่อผู้บริหาร 
10) ได้รับการบ่นจากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการ 
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 อาการดังกล่าวท้ัง 10 ข้อข้างต้นเป็นตัวบ่งชี้แสดงให้เห็นถึงการท างานของทีมว่ามีปัญหา
อยู่ในระดับใด มากหรือน้อยเพียงใด ซึ่งผู้บริหารอาจจะใช้แบบสอบถามต่อไปนี้เพื่อส ารวจสภาพ
ปัญหาการท างานของทีมก็ได้ 
 องค์ประกอบท่ีส่งเสริมให้เกิดความท างานเป็นทีมท่ีดีขึ้น มีดังนี้ 

1) ผู้น า ผู้บริหาร หรือหัวหน้า เป็นองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญมากท่ีสุด ความยุติ ธรรม 
ความเป็นคนมีหลักการมีเหตุมีผล และความเป็นเพื่อนร่วมงานของผู้น าจะสามารถ
สร้างบรรยากาศในการท างานเป็นทีมได้ดี 

2) การสื่อสาร  การสื่อสารแบบเปิด (Open Communication) ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสาร
จากระดับบริหารไปสู่ระดับปฏิบัติ หรือระดับปฏิบัติไปสู่ระดับบริหาร หรือเป็นการ
สื่อสารในระดับเดียวกัน จะท าให้สมาชิกของทีมได้รับรู้ปัญหาการท างาน นโยบายการ
ปฏิบัติงาน ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ เกี่ยวกับงานได้อย่างท่ัวถึง 

3) โอกาส  หมายถึง การให้โอกาสพนักงานทุกคนได้พัฒนาทักษะและความสามารถใน
การท างานอย่างสม่ าเสมอและให้โอกาสเขาได้ตัดสินใจเกี่ยวกับงานของเขาให้มากท่ีสุด 

4) การก าหนดบทบาทหน้าท่ี ความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานให้ชัดเจนได้แก่การ
ก าหนดให้มีค าอธิบายงาน (Job Description) ชัดเจน ผังทางไหลของงาน (Work 
Flow) ท่ีเข้าใจตรงกันตลอดจนขอบเขตอ านาจหน้าท่ีของแต่ละคน 

5) การมีส่วนร่วม  เป็นการเปิดโอกาสให้สมาชิกของทีมงานได้มีส่วนร่วมในการท างานให้
มากท่ีสุด การมีส่วนร่วมนั้นนอกจากจะท าให้เกิดความผูกพันกับทีมแล้วยังมีส่วนท าให้
ใช้ทรัพยากรมนุษย์ให้เกิดประโยชน์สูงสุดด้วย 

6) การประชุมปรึกษาหารือ การประชุมปรึกษาหารือกันในทีมงานไม่ว่าจะมีการประชุม
อย่างเป็นทางการ (Formal Meeting) หรือไม่เป็นทางการ (Informal Meeting) เป็น
วิธีการหนึ่งท่ีจะสร้างความเข้าใจร่วมกันในการท างานไม่ว่าจะเป็นการวางแผน การ
ก าหนดนโยบาย หรือการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ในทีมงาน 

ขั้นตอนการสร้างทีมงานมีอะไรบ้าง 
1) การก าหนดภารกิจหรืองานท่ีจะท า  หมายถึงผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชาจะต้องมีการ

ก าหนดภารกิจหรืองานท่ีจะท า วัตถุประสงค์ของการท างานนั้น หน้าท่ีความ
รับผิดชอบของสมาชิกแต่ละคนก่อนท่ีจะมีการประชุมชี้แจงให้สมาชิกทราบ โดยพร้อม
จะเปลี่ยนแปลงได้ถ้าสมาชิกมีข้อเสนอแนะท่ีดี หรือมีความจ าเป็นจะต้องเปลี่ยน 

2) สร้างความเข้าใจกับสมาชิก  เป็นการเปิดโอกาสให้สมาชิกได้มีส่วนร่วมในการ
เสนอแนะข้อคิดเห็นและการตัดสินใจในเร่ืองต่าง ๆ เช่นวัตถุประสงค์ในการท างานคือ
อะไร ท าไมจึงต้องท างานนี้ มาตรฐานในการท างานมีอะไร เป็นต้น ผลจากการสร้าง
ความเข้าใจกับสมาชิกโดยให้มีส่วนร่วมนี้จะท าให้สมาชิกเกิดความผูกพันกับทีมงาน
อย่างมากทีเดียว 
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3) ระดมความคิด เมื่อผู้บริหารกับทีมงานเข้าใจวัตถุประสงค์ในการท างานสิ่งท่ีต้องการ
จากการท างานตลอดจนเร่ืองอื่นๆท่ีเกี่ยวข้องกับงานท่ีจะท าแล้วในขั้นนี้เป็นการระดม
ความคิดของสมาชิกทุกคนของทีมในเรื่องเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติงานต่าง ๆ ทักษะการ
ท างานท่ีจ าเป็น ข้อมูลข่าวสารท่ีต้องการ อัตราการเสี่ยงกับผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ 
ทรัพยากรในการท างานท่ีมีอยู่ และข้อจ ากัดต่างๆ ในการท างานส าหรับวิธีการระดม
ความคิดให้ได้ผลนั้น ควรใช้เทคนิคการระดมสมอง (Brainstorming) 

4) คัดเลือกความคิด  เป็นการพิจารณาความคิดต่าง ๆ ท่ี ได้จากการระดมสมอง
โดยเฉพาะวิธีการปฏิบัติงาน ขั้นตอนต่าง ๆ ในการท างานซึ่งผู้บริหารและทีมงานเห็น
ว่าดีที่สุด เพ่ือน าไปก าหนดเป็นแผนการปฏิบัติงาน 

5) ก าหนดแผนปฏิบัติงาน หมายถึงการวางแผนการปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์
ท่ีต้องการและเพื่อให้สมาชิกของทีมทุกคนรับทราบแผนงานตรงกันว่า   ใครมีหน้าท่ี
ท าอะไรบ้าง ท าท่ีไหนและเมื่อใด ผู้บริหารจะต้องแน่ใจว่าสมาชิกของทีมงานทุกคน
เข้าใจตรงกันว่าแต่ละคนมีหน้าท่ีรับผิดชอบอะไรบ้างในการปฏิบัติงานต่างๆ ตามแผน 

6) การปฏิบัติตามแผน   เป็นการน าแผนไปสู่การปฏิบัติซึ่งผู้บริหารจะต้องมีการก ากับ 
และตรวจสอบผลการปฏิบัติอยู่เสมอในขั้นการปฏิบัติตามแผนนี้ ผู้บริหารอาจจะไม่
ต้องลงมือปฏิบัติเองแต่ต้องคอยส่งเสริมสนับสนุน สั่งการ ให้ค าแนะน าและกระตุ้นให้
ก าลังใจแก่ลูกทีม 

7) การประเมินผล  เป็นการสรุปผลการด าเนินงานในด้านต่ างๆ ไม่ว่าจะเป็น
ความก้าวหน้าของการท างาน คุณภาพของผลงาน ปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึ้นวิธีการ
ด าเนินงานท่ีได้ผลซึ่งควรจะปฏิบัติต่อไปตลอดจนประสบการณ์ ท่ีได้รับจากการ
ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

 ความผูกพันในทีมจะท าให้สมาชิกเกิดความรู้สึกรักทีมงาน สนใจในการท างานร่วมกัน และ
มีความพอใจในการท างานร่วมกันมากที่สุด วิธีการสร้างความผูกพันในทีมมีดังนี้คือ 

1) การมีวัตถุประสงค์และเป้าหมายในการท างานร่วมกัน มีความเข้าใจในวิธีการ
ปฏิบัติงานท่ีตรงกัน 

2) เปิดโอกาสให้สมาชิกของทีมงานทุกคนมีส่วนร่วมในการท างานให้มากท่ีสุดไม่ว่าจะเป็น
การรับรู้นโยบาย เป้าหมายการท างาน การเสนอข้อมูลการแสดงความคิดเห็นและการ
ตัดสินใจ 

3) การก าหนดผลประโยชน์ตอบแทนแก่สมาชิกของทีมให้เป็นธรรมและท่ัวถึง โดยเน้น
ผลประโยชน์ร่วมกัน 

4) ต้องมีการรับฟังความคิดเห็นซึ่งกันและกันด้วยความจริงใจและไว้ใจกันไม่มีค าว่าเรื่อง
ของกู เรื่องของมึง เร่ืองของมัน  มีแต่เรื่องของเรา 

5) การสร้างสิ่งยึดเหนี่ยวร่วมกันเพื่อให้เกิดความผูกพันร่วมกัน เช่น ธงเครื่องหมาย 
สัญลักษณ์ เพลง และค าขวัญ เป็นต้น 
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 พฤติกรรมการท างานของแต่ละคนมีความแตกต่างกันไปตามความรู้ ประสบการณ์เดิม 
ทักษะในการท างานและทัศนคติส่วนบุคคล ดังนั้น จึงถือเป็นหน้าท่ีของผู้บริหารท่ีจะต้องสร้างและ
พัฒนาการท างานเป็นทีมอยู่เสมอ เพื่อให้แต่ละคนเห็นความส าคัญของงานและผลประโยชน์
ร่วมกันมากกว่าความส าคัญของบุคคล หรือผลประโยชน์ส่วนบุคคล บรรยากาศในการท างาน 
สภาพแวดล้อมในการท างาน ผลตอบแทนท่ีได้รับ ความยุติธรรม ความเสมอภาค และการ
สนับสนุนจากเพื่อนร่วมงาน สิ่งเหล่านี้มีส่วนเสริมการท างานเป็นทีมท้ังสิ้น การตัดสินใจอาจจะ
กระท าโดยผู้บริหารคนเดียวได้ แต่ในการปฏิบัติงานนั้นไม่สามารถจะกระท าโดยผู้บริหารเพียงคน
เดียว  ทีมงานท่ีดีจึงเปรียบเสมือนพลังในการปฏิบัติงานของผู้บริหารนั่นเอง 
 
2.2 การปรับปรุงงาน 

วิทยาธร ท่อแก้ว (2558, น. 45) การปรับปรุงงานถือว่าเป็นกิจกรรมหรือเป็นวิธีหนึ่งในการ
เพ่ิมสมรรถนะการท างาน (Job Enrichment) วัตถุประสงค์หลักของการปรับปรุงงานมีดังนี้ 

1) เพ่ือลดขั้นตอนในการท างาน และท าให้การปฏิบัติงานมีความคล่องตัวมากขึ้น  
2) เพ่ือแสวงหาวิธีการด าเนินงานท่ีดีกว่า ใช้เวลาน้อยกว่าแต่ได้ผลมากกว่า  
3) เพื่อเป็นการประหยัดทรัพยากรทางการบริหาร อันได้แก่ คน เงิน วัสดุ และอุปกรณ์ 

เป็นต้น 
4) เพ่ือเสริมสร้างการท างานเป็นทีม (Team work)  

 
เมื่อผู้บริหารได้วิเคราะห์สภาพการท างานตามหลัก 5 W 1 H แล้ว อาจจะพิจารณา

ปรับปรุงงานโดยยึดหลักการปรับปรุงงานดังนี้ 
1) การรวมงาน ในการพิจารณาปรับปรุงงานนั้นอาจจะมีบางงานท่ีสามารถรวมเป็นงาน

เดียวกันได้ เช่น งานตรวจสอบความถูกต้องของเอกสารเขากับงานลงทะเบียนรับ
เอกสาร สามารถรวมงานเป็นลงทะเบียนรับและตรวจสอบความถูกต้องของเอกสาร 
เป็นต้น ผลจากการรวมงานอาจจะท าให้ขั้นตอนของการท างานลดลงได้บ้าง 

2) ลดขั้นตอนในการท างาน หมายถึงการพิจารณาลดขั้นตอนการท างานลงเพื่อให้การ
ปฎิบัติงานมีความคล่องตัวมากขึ้น เช่น ขั้นตอนการขออนุมัติซ่อมเครื่องปรับอากาศ
ของบางบริษัทจะมีถึง 10-12 ขั้นตอน เนื่องจากต้องการให้ผู้จัดการฝ่ายเป็นผู้เซ็น
อนุมัติ แต่ถ้าผู้จัดการฝ่ายพิจารณามอบอ านาจการอนุมัติสั่งซ่อมในวงเงินจ านวนหนึ่ง
ให้กับผู้รับผิดชอบดูแลเครื่องปรับอากาศเป็นผู้มีสิทธิสั่งซ่อมได้เลย แล้วจึงเสนอเรื่อง
ภายหลังก็จะสามารถลดขั้นตอนการสั่งซ่อมเครื่องปรับอากาศได้ เป็นต้น การลด
ขั้นตอนในการท างานนี้จะมีผลโดยตรงให้งานท่ีปฎิบัติอยู่รวดเร็วขึ้น ใช้เวลาน้อยลง 
และมีความคล่องตัวในการปฏิบัติงานมากขึ้น 

3) การเลือกวิธีท างานท่ีง่ายกว่า สะดวกกว่าหรือประหยัดกว่า ปัจจุบันนี้ เราจะพบว่า
ครอบครัวต่าง ๆ ในสังคมเมืองนิยมการซื้ออาหารหรือกับข้าวส าเร็จรูปมากขึ้นท้ังนี้ก็
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เพราะเป็นวิธีท่ีง่ายกว่า สะดวกกว่าและยังประหยัดกว่าอีกด้วย ในการปฏิบัติงานก็
เช่นเดียวกัน ผู้บริหารจะต้องพยายามปรับปรุงวิธีท างานให้ง่ายกว่า สะดวกกว่าหรือ
ประหยัดกว่าเสมอ เช่น งานรักษาความสะอาดห้องน้ าในส านักงาน ถ้าจะจ้างคนท า
ความสะอาดเฉพาะงานนี้ เมื่อเทียบกับการจ้างบริษัทข้างนอกเป็นผู้รับผิดชอบท าความ
สะอาด วิธีใดจะง่ายกว่า สะดวกกว่าหรือประหยัดกว่า เป็นต้น 

4) การเปลี่ยนระบบหรือวิธีการท างานใหม่ การพิจารณาปรับปรุงงานในบางกรณีอาจมี
ความจ าเป็นต้องเปลี่ยนระบบงานใหม่ หรือใช้วิธีการท างานใหม่เลย เช่น ระบบ Filing 
เอกสาร ถ้ามีการน าเครื่องคอมพิวเตอร์ เข้ามาใช้อาจจะต้องจัดระบบใหม่ และเปลี่ยน
วิธีท างานใหม่ด้วย เพ่ือให้เหมาะกับเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เป็นต้น  

 
ขั้นตอนในการปรับปรุงงาน ส าหรับรายละเอียดของแต่ขั้นตอนมีดังนี้ 
1) การก าหนดงานท่ีต้องปรับปรุง หมายถึง การพิจารณางานในหน้าท่ีท่ีได้ปฏิบัติอยู่ใน

ปัจจุบันนี้ว่ามีงานอะไรบ้างท่ีใช้เวลามากเกินไป หรือใช้คนมากเกินไป หรือเสียค่าใช้จ่ายในการ
ท างานสูง หรืองานท่ีมักจะปฏิบัติไม่เสร็จตามก าหนด หรือมีขั้นตอนในการปฏิบัติงานมากเกินไป 
หรืออื่น ๆ ซึ่งผู้บริหารเห็นว่างานนั้น น่าจะมีการพิจารณาปรับปรุงให้ดีขึ้น 

2) การก าหนดวัตถุประสงค์ของการปรับปรุงงาน เมื่อได้งานท่ีต้องการปรับปรุงแล้ว ในขั้น
ต่อไปก็คือการก าหนดวัตถุประสงค์ของการปรับปรุงให้ชัดเจนว่า ต้องการปรับปรุงงานนั้นเพ่ืออะไร 
เช่น เพื่อลดขั้นตอนในการท างาน เพื่อประหยัดเวลาในการท างาน เป็นต้น การก าหนด
วัตถุประสงค์ของการปรับปรุงงานท่ีชัดเจนจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาแนวทางในการปรับปรุง
งานเป็นอย่างมาก 

3) การรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับงาน หมายถึง การพิจารณาสภาพงานท่ีปฏิบัติอยู่ในปัจจุบัน 
โดยยึดหลัก 5 W 1 H เพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับงานท่ีต้องการปรับปรุงให้มากท่ีสุด 

4) เขียนการไหลของงาน (Work Flow) การไหลของงานหรือผังไหลของงานหมายถึง การ
แสดงทางเดินของงานนับจากจุดเริ่มต้นจนกระท่ังจบกระบวนการของการท างานนั้น ๆ การไหล
ของงานจะเขียนได้ดีก็ต่อเมื่อมีข้อมูลเกี่ยวกับงานท่ีปฏิบัติอยู่อย่างถูกต้องและชัดเจน  

5) ก าหนดแนวทางในการปรับปรุงงาน เมื่อได้เขียนการไหลของงานเรียบร้อยแล้ว ขั้น
ต่อไปจะเป็นการพัฒนาแนวทางในการปรับปรุงงาน โดยจะใช้ค าถาม ท าไม (WHY) เพื่อหา
แนวทางในการปรับปรุงงาน เช่น   WHAT ท าอะไร ท าไมต้องท า ไม่ท าได้ไหม ท าอย่างอื่นได้
หรือไม่ ท าอะไรดีกว่า WHERE  ท าท่ีไหน  ท าไมต้องท าท่ีนั่น ท าท่ีอื่นได้หรือไม่ ท าท่ีไหนดีกว่า 
WHEN ท าเมื่อใด ท าไมต้องท าเวลานั้น ท าเวลาอื่นได้หรือไม่ ท าเวลาใดดีกว่า WHO ใครเป็นคน
ท า ท าไมต้องคนนั้นท า คนอื่นท าได้หรือไม่ คนไหนท าได้ดีกว่า HOW ท าอย่างไร ท าไมต้องท า
อย่างนั้น ท าวิธีอื่นหรือแบบอื่นได้หรือไม่ ท าวิธีใด หรือแบบใดดีกว่า 

6) การเลือกแนวทางในการปรับปรุงงาน เมื่อผู้บริหารได้พัฒนาแนวทางในการปรับปรุง
จากขั้นท่ี 5 เรียบร้อยแล้ว ในขั้นนี้จะเป็นการเลือกแนวทางในการปรับปรุงงาน ซึ่งเป็นแนวทางท่ีมี



27 
 

 

ความเป็นไปได้และปฏิบัติได้ (Possible and Practical)  มาก าหนดเป็นวิธีการปฏิบัติใหม่ โดย
จะต้องเขียนการไหลของงานจากจุดเริ่มต้นจนกระท่ังสิ้นสุดกระบวนการในการปฎิบัติงานนั้นๆ 
ใหม่ ซึ่งแนวทางในการปฎิบัติงานใหม่ท่ีเป็นผลจากการปรับปรุงงานนี้จะต้องสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการปรับปรุงงานท่ีได้ก าหนดไว้ด้วย  

7) การปฏิบัติและประเมินผล เป็นการน าผลจากการปรับปรุงงานท้ังหมดไปสู่การปฏิบัติ 
โดยจะต้องแจ้งให้ผู้ปฏิบัติและผู้เกี่ยวข้องทุกคนได้ทราบถึงแนวทางการท างานใหม่ เพื่อให้ทราบ
เหตุผลและวัตถุประสงค์ของการปรับปรุงงาน ตลอดจนการสร้างความเข้าใจในวิธีการปฏิบัติงาน
ใหม่ซึ่งได้ปรับปรุงแล้ว ท้ังนี้ผู้บริหารจะต้องคอยติดตามผลและประเมินผลการปฎิบัติ งานเป็น 
ระยะ ๆ เพื่อตรวจสอบดูว่าได้ผลตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการหรือไม่  
 
          การปรับปรุงงานเป็นภาระหน้าท่ีหนึ่งของผู้บริหารที่มีความส าคัญไม่น้อยทีเดียว ความคิด
ริเริ่มสร้างสรรค์ใหม่ ๆ มักจะเกิดขึ้นเสมอในกระบวนการการปรับปรุงงาน วิธีการปฏิบัติงานท่ีง่าย
ขึ้นสะดวกมากขึ้น มีความคล่องตัวมากขึ้น และได้ผลงานดีกว่าเดิมหรือไม่น้อยกว่าเดิมย่อมเป็นท่ี
ต้องการของผู้บริหารทุกคน และเป้าหมายก็คือ ความพอใจในการปฎิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชา
และผู้เกี่ยวข้องทุกคนด้วย 
 
2.3 การสอนงาน 
 ความหมายของ "การสอนงาน" คือการท่ีผู้บังคับบัญชาจัดกิจกรรมการเรียนการสอนงาน
ขึ้นเพื่อให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้เรียนรู้เกี่ยวกับการปฏิบัติงานในหน้าท่ีของตนโดยการสอนงาน
องค์ประกอบของความหมายดังนี้ 

1) เป็นเร่ืองของกิจกรรมการถ่ายทอดงาน โดยจัดกิจกรรมการสอนงานส าหรับผู้ใต้ 
บังคับบัญชาได้เรียนรู้ในขณะปฏิบัติงาน (On the Job Training) 

2) เป็นความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาในการพัฒนา 
ความสามารถในการท างานท่ีรับผิดชอบ 

3) เป็นการสอนงานเกี่ยวกับเนื้อหาสาระที่เกี่ยวข้องกับงานในหน้าท่ีและความรับผิด 
ชอบของผู้ใต้บังคับบัญชาท่ี  "ต้องรู้  ควรรู้ และน่าจะรู้" 
 การสอนงานนั้นมีประโยชน์ดังต่อไปนี้ 

1) เพื่อพัฒนาความสามารถในการปฏิบัติงานของผู้ใต้บังคับบัญชาให้มีขีดความสามารถ
เพ่ิมขึ้น  

2)  เพ่ือป้องกันการท างานผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน 
3) เพ่ือลดความสิ้นเปลืองและป้องกันอุบัติเหตุในการปฏิบัติงาน 
4) เพ่ือเปน็การฝึกฝนผู้ท่ีจะปฏิบัติงานแทนผู้บังคับบัญชา 
5) เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติเกิดความมั่นใจขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงานในหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ 
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6) เพื่อส่งเสริมให้เกิดความสัมพันธ์อันดีในการท างานร่วมกันระหว่างผู้บังคับบัญชาและ
ผู้ใต้บังคับบัญชา 

7) เพื่ อให้มีการเสริมสร้างและพัฒนาการใช้ทรัพยากรบุคคลในองค์การอย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

เทคนิคการสอนงานมีลักษณะเป็นกระบวนการท่ีต่อเนื่องกันเป็นระบบ ซึ่งผู้บังคับบัญชาจัด
ให้แก่ผู้ใต้บังคับบัญชา เพื่อท่ีจะให้เกิดการเรียนรู้ได้สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ถ้าผู้สอน
งานรู้จักเลือกใช้วิธีการสอนงานท่ีดีมีความเหมาะสมแล้วย่อมจะท าให้ผู้รับการสอนงานดังนี้ 

1) ได้รับความรู้ ความเข้าใจ (Cognition) ในเนื้อหาสาระมากขึ้น 
2) มีทักษะ (Skills) และความช านาญในเรื่องนั้น ๆ 
3) มีทัศนคติ (Attitude) ท่ีดีต่อสิ่งท่ีเรียนรู้นั้น 
4) มีความสามารถน าความรู้ไปแก้ไขปัญหา (Application) ชีวิตประจ าวันได้ 
5) สามารถน าความรู้ไปลงมือปฏิบัติงาน (Operation) ได ้

 ดังนั้น วิธีการสอนงานจึงมีความหมายและความส าคัญอย่างยิ่งต่อผู้บังคับบัญชา ในอันท่ีจะ
ถ่ายทอดความรู้ทักษะความช านาญไปสู่ผู้ใต้บังคับบัญชาให้มากขึ้น เพื่อท่ีจะให้มีความพร้อมในการ
ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุวัตถุประสงค์ท่ีได้ก าหนดไว้ นอกจากนี้การสอนงานยังจะ
เสริมสร้างทัศนคติท่ีดีต่องาน เพ่ือนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา และองค์กรด้วย 
 ในการสอนงานให้ประสบผลส าเร็จได้อย่างดียิ่งนั้น  จ าเป็นท่ีจะต้องค านึงถึงขั้นตอน  8 
ขั้นตอนดังนี้ 

1) ตรวจสอบความพร้อมก่อนเริ่มต้น การวางแผนและเตรียมการท่ีดีจะช่วยใช้มี
ประสิทธิภาพในการสอนงานท้ังนี้เพราะว่า การวางแผนนั้นจะต้องเตรียมสิ่งต่างๆ อย่างครบถ้วน 
กล่าวคือ ผู้ท่ีจะสอนงานจะต้องตอบค าถามเหล่านี้ก่อนลงมือท าอย่างอื่น คือสอนงานเรื่องอะไร 
(What) สอนงานเรื่องนี้ท าไม (Why)  สอนงานเรื่องนี้แก่ใคร (Who) สอนงานเรื่องนี้ ท่ี ไหน  
(Where)  สอนงานเรื่องนี้เมื่อไร  (When)  สอนงานเรื่องนี้อย่างไร (How)  มีงบประมาณหรือสิ่ง
เกื้อหนุนหรือไม่ (Budget or Facility)  

2) ก าหนดวัตถุประสงค์ท่ีจะให้เกิดผลกับผู้เรียน การวางแผนเตรียมการท่ีดี จะต้อง
วิเคราะห์ถึงวัตถุประสงค์ในการสอนงานให้ชัดเจนและก าหนดค่าน้ าหนักความหนักเบา ความลึก
ตื้น เพื่อใช้ในการวัดผลประเมินผลด้วยจุดมุ่งหมายหลักในการสอนงานสรุปได้เป็น 4 ประการได้แก่ 
การเพ่ิมพูนองค์ความรู้ทางวิชาการในการใช้เพื่อปฏิบัติงาน การปรับเปลี่ยนทัศนคติท่ีดีต่องาน ต่อ
เพ่ือนร่วมงาน และต่อองค์กร การเพิ่มพูนทักษะความช านาญ และประสบการณ์ การปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมท างานให้เหมาะสม  

3) ก าหนดรูปแบบและวิธีการสอนงาน การวางแผนเตรียมการท่ีดี จะต้องวิเคราะห์ถึงตัว
ผู้ใต้บังคับบัญชาในฐานะท่ีเป็นผู้เข้ารับการสอนงานว่า มีปัญหาอุปสรรคในเรื่องใด มากน้อย
เพียงใด การวิเคราะห์ตัวผู้เข้ารับการสอนงานท่ีดีจะท าให้สามารถก าหนดรูปแบบและวิธีการสอน
งานท่ีดีท่ีเหมาะสมได้ ซึ่งแนวของการสอนงานนั้นอาจมุ่งเน้นเรียนรู้ประสบการณ์โดยตรง ด้วยการ
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ลงมือกระท าด้วยตนเอง และให้การกระท านั้นมีลักษณะเป็นรูปธรรมซึ่งหมายถึงการเรียนรู้ในหน้า
งานท่ีท า จัดการสอนงานโดยการเรียบเรียงล าดับเนื้อหาสาระให้เหมาะสมกับเรื่องท่ีจะสอนงานนั้น 
วิธีการเรียบเรียงเนื้อหาสาระท่ีส าคัญส าหรับการสอนงานเช่น เรียบเรียงเนื้อหาสาระจาก
กระบวนการหรือขั้นตอน จากระบบใหญ่ไปสู่ระบบย่อย จากระบบย่อยไปสู่ระบบใหญ่ ตามความ
สนใจของผู้เรียนรู้  จากปัญหาและหาทางแก้ไข ง่ายไปสู่เนื้อหาท่ียาก เรียบตามล าดับเวลา ตาม
การให้ค านิยาม ตามองค์ประกอบ ตามพัฒนาการ ตามประวัติศาสตร์ ตามข้อดี และข้อเสีย ฯลฯ  
ถ้าเป็นไปได้ ควรจะเตรียมการสอนงานโดยใช้วิธีแนะน าแนวทาง โดยผู้สอนงานไม่จ าเป็นต้องบอก
ทุกอย่างไม่บงการทั้งหมด แต่จะเป็นผู้แนะน าแนวทางให้ผู้เรียนรู้จักคิดตาม คิดเองว่าควรจะเรียนรู้
อย่างไร ค้นหาค าตอบอย่างไรและควรจะใช้วิธีการเรียนรู้ในลักษณะของการทดลองปฏิบัติงานจริง
หลังจากการสอน หรือแนะน าไปแล้วเพื่อก่อให้เกิดการรู้จักก ากับและอ านวยการตนเองได้ (Self-
direction)  การรู้จักบังคับควบคุมการกระท าของตนเองได้ (Self-control)  การรู้จักแนะแนว
น าพาตนเองให้เรียนรู้ได้   (Self-guidance) และการรู้จักการกระท าและปฏิบัติต่องานเขาได้ 
(Self-initiation)  

4) วิเคราะห์ผู้เรียนงาน การวิเคราะห์ผู้เรียนงานในท่ีนี้หมายถึง ให้พิจารณาดูว่า ผู้ท่ีเราจะ
สอนเขาคือใคร หรือ ผู้บังคับบัญชาคนไหนบ้าง จ านวนเท่าใด มีประวัติความเป็นมาอย่างไร มีพื้ น
ฐานความรู้และประสบการณ์ในการปฏิบัติงานนั้นมากน้อยเพียงใด ตลอดจนมีความสนใจและ
ความถนัดในด้านใดบ้าง  

5) ส ารวจความต้องการและก าหนดรายละเอียดของหลักสูตรในการสอนงาน ผู้สอนงาน
จะต้องเตรียมการในเรื่องต่าง ๆ ในการก าหนดหลักสูตรการสอนงานดังนี้  คือ ส ารวจปัญหาและ
ความต้องการท่ีเกิดขึ้นหรือคาดว่าจะเกิดขึ้นจากการท างานของผู้ใต้บังคับบัญชา  ก าหนดหัวเรื่องท่ี
จะสอนงาน  ก าหนดวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมท่ีจะให้เกิดกับผู้สอนงาน ก าหนดหัวข้อย่อยท่ีจะท า
การสอน และถ่ายทอดงาน ก าหนดเทคนิคและวิธีการสอนงาน ก าหนดสื่อท่ีเหมาะสมท่ีจะใช้ใน
การสอนงาน ก าหนดระยะเวลาในแต่ละหัวข้อย่อยและเวลาท้ังหมดของหลักสูตร 

6) การจัดท าแผนการสอนงาน โดยมีกิจกรรมดังนี้ คือ แตกหรือแยกแยะเนื้อหาสาระเป็น
หัวข้อย่อย ๆ จัดล าดับเนื้อหาก่อนหลังท่ีจะท าการสอน เตรียมเนื้อหาอย่างละเอียดท่ีจะท าการ
สอนงาน จัดเตรียมและผลิตสื่อเพื่อใช้ประกอบการสอนงาน ซักซ้อม ทดลองก่อนจะสอนงานจริง 
ประเมินผลการสอนงาน  

7) การปฏิบัติการสอนงานจริง โดยมีกิจกรรมดังนี้ คือ การถ่ายทอดเนื้อหาตามล าดับตาม
แผนการสอนงานท่ีวางไว้ การสังเกต ปฏิกิริยาโต้ตอบในระหว่างการสอนงาน และพร้อมท่ีจะ
ปรับเปลี่ยน 

8) การประเมินผล โดยมีกิจกรรมดังนี้ คือ ประเมินผลความรู้ท่ีผู้รับการสอนงานได้รับตาม
จุดมุ่งหมาย ประเมินผลโดยติดตามผลการน าความรู้ไปใช้ในการท างานแล้ว ประเมินผลผู้สอนงาน
เองว่าบรรลุผลหรือไม่อย่างไร 
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 แบบแผนในการสอนงาน ซึ่งได้ผลดีท่ีสุดวิธีหนึ่ง และยังเป็นท่ีนิยมใช้กันในปัจจุบันนี้คือ
วิธีการ  Four Steps method หรือท่ีเรียกว่า "วิธีการสอนงาน 4 ขั้น" ท่ี Charles R. Allen และ  
Michael J. Kane ได้พัฒนาขึ้นมาใช้ ซึ่งประกอบด้วย 4  ขั้นตอนดังนี้ 

1) ขั้นเตรียมผู้ เรียนให้พร้อม โดยท าให้ผู้ เรียนงานเกิดความรู้สึกสบายใจ โดยสร้าง
ความรู้สึกเป็นกันเอง และท าความคุ้นเคยกับผู้เรียน ท าความเข้าใจตัวผู้เรียนงาน เกี่ยวกับเรื่องงาน
ท่ีจะสอน กระตุ้นให้เกิดความสนใจ โดยบอกวัตถุประสงค์ของการสอนงาน และเน้นย้ าถึง
ความส าคัญและคุณค่าของงาน จัดให้ผู้เรียนอยู่ในบรรยากาศที่เหมาะสม 

2) ขั้นสอนวิธีการงาน ในการสอนนี้ประกอบด้วย "การบอกเล่า  การแสดงวิธีการ  การ
อธิบาย  การท าให้ดูเป็นตัวอย่าง"  โดยท้ังสี่ประการนี้จะต้องประสานกันไปอย่างกลมกลืน อนึ่งมี
ข้อควรค านึงในการสอนท่ีพึงระมัดระวังดังนี้ คือ ควรบอก แสดง และอธิบายวิธีการให้ทราบเป็น
ขั้น ๆ อย่างสัมพันธ์กัน ใช้ถ้อยค าง่าย ๆ พูดให้ชัดเจน แจ่มแจ้ง ไม่รีบร้อน เน้นย้ าจุดท่ีส าคัญ ๆ  
กระตุ้นให้ผู้เรียนงานซักถาม เพื่อให้เกิดความเข้าใจอย่างแท้จริง สอนทบทวนในกรณีท่ีผู้เรียนงาน
เกิดความสงสัย หรือไม่เข้าใจ  

3) ขั้นให้ผู้เรียนลงมือท า ให้ผู้เรียนงานลงมือท าไปด้วยในระหว่างท่ีสอน ในระหว่างท่ี
ผู้เรียนงาน  ทดลองท าตามผู้สอนงานจะต้องคอยแนะน าช่วยเหลือและแก้ไขข้อผิดพลาดอย่าง
ใกล้ชิด จนแน่ใจว่าเขาท าได้ถูกต้อง ปรับสภาพการณ์ให้คล้ายคลึงกับการปฏิบัติงานจริง ๆ 

4) ขั้นตรวจสอบ ติดตามผล มอบหมายงานจริง โดยก าหนดความรับผิดชอบในงานท่ีท า 
ระบุบุคคลท่ีจะขอความช่วยเหลือได้ในกรณีท่ีเกิดปัญหาในการปฏิบัติงานจริง หมั่นตรวจสอบและ
ติดตามผลการปฏิบัติงาน 
 ในการพัฒนางานบริการขององค์กรในก้าวไปสู่การปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ การ
สอนงานเป็นวิธีหนึ่งในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ซึ่งจ าเป็นต้องอาศัยแนวคิดและหลักการดังกล่าว
ข้างต้น 
 
2.4 การฝึกอบรม 
ความหมายการฝึกอบรม 
  การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมหนึ่งในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ซึ่งได้กล่าวถึง การแบ่ง
กิจกรรมการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ได้ 3 ลักษณะคือ การฝึกอบรม (Training) หมายถึง การ
เพิ่มพูนทักษะเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบในปัจจุบันได้ การศึกษา (Education) 
หมายถึง การเรียนเพื่อเตรียมตัวส าหรับงานท่ีจะต้องรับผิดชอบในอนาคต และการพัฒนา 
(Development) หมายถึง การเพิ่มพูนความรู้ เพื่อมุ่งให้เกิดการเจริญเติบโตตามสติปัญญาของ
บุคคลท่ีเกี่ยวข้องกับงานท่ีท าอยู่ไม่ว่าปัจจุบันหรืออนาคต 

ดังนั้นแนวคิดในการฝึกอบรมจึงถูกน ามาเป็นเครื่องมือท่ีจะช่วยให้บุคลากรเกิดความรู้ 
ความสามารถ และพร้อมท่ีจะเป็นตัวน าในการเปลี่ยนแปลง โดยเข้าไปจัดด าเนินการปรับปรุง
องค์กรให้เกิดความก้าวหน้าได้ในอนาคต 
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การฝึกอบรมเป็นกระบวนการท่ีจัดขึ้นโดยเฉพาะ เพื่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงกึ่งถาวรใน
พฤติกรรมของบุคคล เพื่อให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ได้ตั้งไว้อย่างเฉพาะเจาะจง ได้มีนักวิชาการ
หลายท่านให้ความหมายของการฝึกอบรมไว้ดังนี้ 

1. การฝึกอบรม หมายถึง กรรมวิธีต่าง ๆ ท่ีมุ่งจะเพิ่มพูนความรู้ ความช านาญงาน และ
ประสบการณ์ เพื่อให้ทุกคนในหน่วยงานในหน่วยงานหนึ่ง สามารถปฏิบัติ หน้าท่ีท่ีอยู่ในความ
รับผิดชอบของตนได้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการเพิ่มความรู้ ความ
ช านาญ และความสามารถของบุคคลหรือท่ีเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าเป็นการพัฒนาบุคคล ส่งเสริม
สมรรถภาพของบุคคลให้สามารถปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันจะส่งผลโดยตรงไปยัง
ผลงานของสถาบัน  

2.  การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการในการเรียนการสอน เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ 
เสริมสร้างทักษะ และแลกเปลี่ยนทัศนคติตามความมุ่งหวังท่ีก าหนดไว้ อันจะน าไปสู่การ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ซึ่งอาจจะเป็นการเรียนการสอนในชั้นเรียน หรือสถานท่ีท างานก็ได้  

3. การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการในการวางแผน การจัดระบบ ตลอดจนการ
ออกแบบเนื้อหาสาระต่าง ๆ เพื่อช่วยให้บุคคลผู้เข้ารับการฝึกอบรม ได้พัฒนาไปสู่การเพิ่มพูน
ประสิทธิภาพในการท างาน การคิด และ การพัฒนาทัศนคติบางอย่าง 

4. การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการท่ีจะเพิ่มพูนความรู้ ฝีมือในการท างานและ
สมรรถนะของบุคคลท้ังมวลในสังคมใดสังคมหนึ่ง 

5. การฝึกอบรม หมายถึง วิธีปฏิบัติที่จัดขึ้นเพ่ือให้บุคคลได้ศึกษาหาความรู้และหรือทักษะ
ต่าง ๆ โดยมีเป้าหมายท่ีเจาะจง 

6. การฝึกอบรม หมายถึง กิจกรรม การเรียนรู้ต่ าง ๆ ท่ีได้สร้างขึ้นเพื่ อปรับปรุง
ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีบุคคลผู้นั้นกระท าอยู่ในปัจจุบันหรือท่ีก าลังจะได้รับมอบหมายให้
กระท า และหมายความรวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจ าเป็นในอันท่ีจะเสริมสร้างให้บุคคลผู้นั้นสามารถ
ปฏิบัติงานในสายอาชีพเดียวกันในต าแหน่งท่ีสูงถัดขึ้นไปภายในหน่วยงานนั้น ๆ ได้ 

7. การฝึกอบรม หมายถึง กิจกรรมการเรียนรู้เฉพาะของบุคคลเพื่อท่ีจะปรับปรุง และ
เพิ่มพูนความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) และทัศนคติ (Attitude) อันเหมาะสมจนสามารถ
ก่อให้เกิดความเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและทัศนคติต่อการปฏิบัติงานในหน้าท่ีให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 

โดยสรุปการฝึกอบรมมีส่วนสัมพันธ์ใกล้ชิดกับการศึกษาและการพัฒนา เพราะการ
ฝึกอบรมต้องอาศัยการเรียนรู้ด้วยการเรียนการสอน และการฝึกอบรมเป็นการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์อย่างหนึ่งเพราะบุคคลจะพัฒนาได้ต้องอาศัยการเรียนรู้เป็นปัจจัยส าคัญ การฝึกอบรมจึง
เป็นการจัดกระบวนการเรียนรู้ด้วยกรรมวิธีต่างๆ ท่ีมุ่งจะเพิ่มพูนความรู้ ความเข้าใจและทักษะ
ความช านาญ เพื่อให้ปฏิบัติงานบุคลากรในหน่วยงาน สามารถปฏิบัติหน้าท่ีท่ีอยู่ในความ
รับผิดชอบให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ในขณะเดียวกันการฝึกอบรมยังมีความมุ่ งหมายท่ีจะ
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เปลี่ยนแปลงทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงานให้ดีขึ้นด้วย เมื่องานในหน้าท่ีรับผิดชอบมี
ประสิทธิภาพ องค์กรก็มีการพัฒนาสู่ความเจริญก้าวหน้าด้วยเช่นเดียวกัน 

หากพิจารณาจากความหมายของการฝึกอบรมเพื่อประยุกต์กับการฝึกอบรม จะสรุปได้ว่า
การฝึกอบรมเป็นกิจกรรมการเรียนรู้จะต้องมีการวางแผน จัดระบบ ออกแบบเนื้อห าสาระ 
กิจกรรม และวิธีการในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การสอน การฝึกปฏิบัติ การแลกเปลี่ยนความรู้ ฯลฯ 
โดยมุ่งเน้นการให้ความรู้ การปรับเปลี่ยนเจตคติ  การเสริมสร้างทักษะความช านาญให้กับผู้เข้ารับ
การฝึกอบรมมีความสามารถปฏิบัติงานในหน้าท่ีได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 
ความส าคัญการฝึกอบรม 
 การพัฒนาบุคลากรถือว่าเป็นกิจกรรมท่ีส าคัญ การพัฒนาบุคลากรขององค์กรด้วยการ
ฝึกอบรมมีความส าคัญดังนี้ 

1. เป็นการเพิ่มพูนความรู้ ความเข้าใจ ปรับเปลี่ยนทัศนคติ และฝึกฝนทักษะในการท างาน 
โดยเฉพาะวิทยากรในยุคปัจจุบันมีความก้าวหน้ามาก จนท าให้วิชาการความรู้บางอย่างล้าสมัย
อย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะวิทยาการด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี การเพ่ิมเติมจะท าให้มีความรู้
ให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงเป็นภารกิจท่ีส าคัญที่ทุกฝ่ายต้องร่วมมือกัน 

2. เป็นเครื่องมือสร้างและพัฒนาคุณภาพขององค์กร เพราะการพัฒนาคนจะน าไปสู่การ
พัฒนาในทุก ๆ ด้าน หากองค์กรนิเทศศาสตร์ต้องการคุณภาพงานต้องหันมาพัฒนาคน 

3. เป็นเคร่ืองมือในการยึดเหนี่ยวให้คนอยู่กับองค์กร การฝึกอบรมนอกจากเป็นการ 
พัฒนาศักยภาพของบุคคลแล้วทีมงานแล้ว ยังเป็นขวัญ ก าลังใจ และสร้างแรงจูงใจให้กับบุคลากร
ในหน่วยงาน 

4. เป็นเครื่องมือในการจัดการความรู้ ถ่ายทอดความรู้ระหว่างกัน น าไปสู่องค์กรแห่งการ
เรียนรู้ระหว่างทีมงานด้วยกันและแหล่งวิทยากรภายนอก 
 
ระบบการฝึกอบรม 

โดยท่ัวไปค าว่า “ระบบ” หมายถึง ชุดขององค์ประกอบย่อยๆ ท่ีมีความสัมพันธ์กัน 
องค์ประกอบพื้นฐานท่ัว ๆ ไปของระบบประกอบด้วยองค์ประกอบหลักดังนี้คือ   

1. Inputs คือ ส่ิงท่ีใส่เข้าไปในกระบวนการ เช่น ทรัพยากรมนุษย์และทรัพยากรวัตถุต่าง 
ๆ รวมถึงพลังต่าง ๆ ซึ่งอาจถือเป็นทรัพยากรสิ่งน าเข้า ได้แก่ พนักงานท่ีเข้ารับการฝึก 
อบรม สถานท่ี วิทยากร ข้อมูล ความรู้ แหล่งการเรียนรู้ และเงินงบประมาณ 

2. Process คือ กระบวนการหรือกลไกในการเปลี่ยนแปลง Input ให้ออกมาเป็น 
Outputs กระบวนการ ได้แก่ วิธีการ หรือ เทคนิคต่าง ๆ ท่ีน ามาใช้ในกระบวนการเรียนรู้ การ
ฝึกอบรม เช่น การบรรยาย การอภิปราย การประชุมกลุ่ม การปฏิบัติ ระยะเวลาท่ีใช้ บรรยากาศ
ในการฝึกอบรม 
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3. Outputs คือ สิ่งท่ีเป็นผลผลิตท่ีออกมาจากกระบวนการเป็นผลจากการเปลี่ยนแปลง
โดยกระบวนการนั้น ๆ  outputs ของระบบย่อยเป็นเพียงตัวกลาง (intermediary) เท่านั้น 
Outputs ของระบบใหญ่จึงจะถือเป็น Outputs ท่ีแท้จริง (final outputs) ผลผลิต ได้แก่ 
พนักงานท่ีเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม มีความรู้ ทักษะและ    ทัศนคติท่ีดีขึ้นผลิตขององค์กรหรืองาน
หรือบุคคลดีขึ้น 

4. Feedback คือ ข้อมูลย้อนกลับ ได้แก่ ค าวิพากษ์วิจารณ์การฝึกอบรมว่าดีหรือไม่ดี 
ได้ผลสมความมุ่งหมายหรือไม่และผู้ผ่านการฝึกอบรมเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได้ตามวัตถุประสงค์
ท่ีตั้งไว้เพียงใด 

5. Environment คือ สภาพแวดล้อม ได้แก่ สภาพการแข่งขัน สภาพขององค์การ 
วัฒนธรรมขององค์การ สภาพสังคม กฎหมาย และวัฒนธรรม 

จะเห็นได้ว่าการฝึกอบรมในเชิงระบบ จะมีองค์ประกอบท่ีมีความสัมพันธ์ท่ีต่อเนื่องกัน 
ตั้งแต่ทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีน าเข้าไป เพื่อเข้าสู่กระบวนการซึ่งจะผลิตผลลัพธ์ท่ี ต้องการอย่างมี
วัตถุประสงค์และเป้าหมาย อีกท้ังมีการควบคุมและรับทราบถึงข้อมูลย้อนกลับด้วย 

หน่วยงานฝึกอบรมหลายๆ หน่วยงานได้มีการก าหนดวิธีปฏิบัติงานท่ีจะมุ่งสร้างมาตรฐาน
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ผู้ท่ีเข้ารับการฝึกอบรมได้เกิดการเรียนรู้ และมีการพัฒนาขีด
ความสามารถ ทักษะ และทัศนคติ เพื่อสามารถเกิดการถ่ายโอนการเรียนรู้ไปสู่การปฏิบัติงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพ อีกท้ังมุ่งเน้นเพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจท่ีได้รับการบริการ โดยการ
พิจารณาถึงการสร้างมาตรฐานในแต่ละขั้นตอนของการด าเนินงาน เพื่อให้เกิดมาตรฐานในการ
บริหารงานฝึกอบรม ท่ีสามารถน าไปสู่คุณภาพของการบริหารงานฝึกอบรมในอนาคต 
 
รูปแบบการฝึกอบรม 

เทคนิคในการฝึกอบรมหมายถึง วิธีการท่ีจะท าให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเกิดความรู้ ความ
เข้าใจ ทัศนคติ และความสามารถอย่างมีประสิทธิภาพ  เทคนิคการฝึกอบรมมีความส าคัญอย่างยิ่ง 
เพราะถ้าเราเลือกใช้ได้อย่างเหมาะสมแล้วจะท าให้ผู้เข้ารับการฝึกอบรมเกิดความรู้ ความเข้าใจ 
ทัศนคติและความสามารถได้อย่างรวดเร็ว อันเป็นการประหยัดและเวลาเป็นอย่างมาก  

รูปแบบการฝึกอบรมได้แบ่งออกเป็น 3 รูปแบบใหญ่ๆ พอสรุปได้ดังนี้  
1.การฝึกอบรมท่ียึดวิทยากรเป็นศูนย์กลาง (Trainer-Centered Training Approach) 

เป็นการฝึกอบรมท่ีวิทยากรเป็นผู้ก าหนดวัตถุประสงค์ เนื้อหาสาระ ด าเนินการถ่ายทอด และ
ประเมินโดยผู้รับการฝึกอบรมมีส่วนในกระบวนการฝึกอบรมน้อยท่ีสุด ลักษณะเด่นของการ
ฝึกอบรมในรูปแบบนี้อยู่ท่ีการจัดห้องอบรม วิธีการถ่ายทอดเนื้อหาสาระ ส่ือการฝึกอบรม บทบาท
ผู้รับการฝึกอบรม การจัดสภาพแวดล้อมการฝึกอบรม และการประเมินการฝึกอบรม การจัดห้อง- 
อบรม เป็นห้องประชุมหรือห้องบรรยายท่ีวิทยากรมักจะอยู่หน้าห้อง วิธีการถ่ายทอดเนื้อหาสาระ 
ใช้วิธีการบรรยายเป็นหลัก อาจมีหรือไม่มีสื่อโสตทัศน์ประกอบการบรรยาย ส่ือการฝึกอบรม ส่วน
ใหญ่ใช้กระดานด า หรือเครื่องฉายภาพข้ามศรีษะท่ีใช้เขียนแทนกระดานด า อาจมีเอกสาร
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ประกอบการบรรยาย บทบาทผู้รับการฝึกอบรม ท าหน้าท่ีฟังเป็นส่วนใหญ่ และอาจมีโอกาส
ซักถาม หรือแสดงความคิดเห็นได้บ้าง การจัดสภาพแวดล้อมการฝึกอบรม โต๊ะเรียน หรือเก้าอี้
จัดเรียงแถวหันหน้าเข้าหาห้องเรียน หรืออาจจัดเป็นรูปเกือกม้าหรือครึ่งวงกลม การประเมินการ
ฝึกอบรม ไม่มีการประเมินก่อนและระหว่างการฝึกอบรม แต่จะเป็นการประเมินหลังจากการ
ฝึกอบรม ส่วนใหญ่จะไม่มีการประเมินเลย 

2. การฝึกอบรมท่ียึดผู้รับการฝึกอบรมเป็นศูนย์กลาง (Trainee-Centered Training 
Approach) เป็นการฝึกอบรมท่ีผู้รับการฝึกอบรมมีส่วนในการก าหนดวัตถุประสงค์และมีส่วนร่วม
ในการเรียนด้วยตนเองมากที่สุด วิทยากรเป็นเพียงผู้ชี้ทางและประสานกิจกรรมการฝึกอบรม การ
ฝึกอบรมในลักษณะนี้ เป็นการฝึกอบรมท่ียึดผู้รับการฝึกอบรมเป็นศูนย์กลาง โดยอาจสังเกตจาก
การจัดห้องฝึกอบรม วิธีการถ่ายทอดเนื้อหาสาระ สื่อการฝึกอบรม บทบาทผู้รับการฝึกอบรม การ
จัดสภาพแวดล้อมการฝึกอบรม และการประเมินการฝึกอบรม การจัดห้องอบรม เป็นห้องประชุม
ขนาดเล็กที่วิทยากรมักจะไม่ประจ าอยู่หน้าห้อง แต่จะนั่งสังเกตการประกอบกิจกรรมของผู้รับการ
ฝึกอบรมอยู่ห่าง ๆ  วิธีการถ่ายทอดเนื้อหาสาระ ไม่ใช้วิธีการบรรยาย แต่วิทยากรจะสรุปแนวทาง
หรือประเด็นส าคัญเพียงพอท่ีผู้รับการฝึกอบรมจะสามารถประกอบกิจกรรมได้ สื่อการฝึกอบรม 
ส่วนใหญ่เป็นสื่อวิธีการ เช่น เกม สถานการณ์จ าลอง กิจกรรมกลุ่มสัมพันธ์ และวัสดุอุปกรณ์ท่ีอยู่
ในรูปชุดการฝึกอบรมแบบกิจกรรม บทบาทผู้รับการฝึกอบรม ท าหน้าท่ีอภิปราย แสดงความ
คิดเห็นและช่วยกันด าเนินกิจกรรมให้ลุล่วง โดยวิทยากรเป็นผู้ช่วยเหลือสนับสนุนและประเมินการ
ท างานเป็นกลุ่ม การจัดสภาพแวดล้อมการฝึกอบรม โต๊ะเรียน หรือเก้าอี้ไม่จัดเรียงเป็นแถวหันหน้า
เข้าหาห้องเรียน แต่เน้นการจัดเป็นรูปเกือกม้า ครึ่งวงกลมหรือรูปแบบอื่นท่ีผู้รับการฝึกอบรมจะ
สามารถท างานร่วมกันและมีปฏิสัมพันธ์ต่อกันและกันได้ดี การประเมินการฝึกอบรม จะมีการ
ประเมินก่อน ประเมินระหว่างการฝึกอบรม และการประเมินหลังจากการฝึกอบรม 

3.การฝึกอบรมท่ียึดความรู้และประสบการณ์เป็นศูนย์กลาง (Content/Experience- 
Centered Training Approach) เป็นรูปแบบการฝึกอบรมท่ีให้ศูนย์กลางของการฝึกอบรมอยู่ท่ี
เนื้อหาสาระ โดยไม่ค านึงว่าวิทยากรหรือผู้รับการฝึกอบรมจะเป็นศูนย์กลางของกิจกรรมการ
ฝึกอบรม การฝึกอบรมแบบยึดเนื้อหาและประสบการณ์เป็นศูนย์กลางอาจสรุปลักษณะการจัด
ห้องฝึกอบรม มี ท้ังส าหรับการประชุมรวม และการประชุมกลุ่มย่อย ในบางกรณีอาจมี
ห้องปฏิบัติการเพื่อการประกอบกิจกรรมเฉพาะ  ห้องประชุมรวม จะต้องมีเครื่องฉาย เครื่องขยาย
เสียง และการจัดโต๊ะเก้าอี้นิยมจัดเป็นรูปตัวยู หรือครึ่งวงกลม ส่วนห้องประชุมกลุ่มย่อย ก็จะมี
ท่ีตั้งกระดานนิเทศส าหรับติดกระดาษท่ีเขียนสรุปผลการอภิปราย มีการจัดโต๊ะและเก้าอ้ีท่ีสมาชิก
จะนั่งประชุมเพ่ือปรึกษาหารือกันในประเด็นต่างๆ  ในกรณีท่ีจะต้องจัดประสบการณ์พิเศษในการ
สร้างเสริมคุณลักษณะและทักษะบางประการ ผู้จัดการฝึกอบรมอาจต้องจัดห้องปฏิบัติการไว้ เพื่อ
เปิดโอกาสให้สมาชิกเข้าฝึกฝน นอกจากนี้ ประสบการณ์พิเศษ อาจอยู่ในรูปของการฝึกงาน 
สังเกตการณ์ หรือทัศนศึกษา การถ่ายทอดเนื้อหาสาระ ใช้วิธีการผสมผสานท้ังแบบสมาชิกเป็น
ศูนย์กลาง และวิทยากรเป็นศูนย์กลาง กระตุ้นให้เกิดปฏิสัมพันธ์ และการเรียนจากกันและกัน ผู้มี
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ประสบการณ์จะช่วยชี้แนะแนวทางและช่วยเหลือสมาชิกท่ีมีความรู้และประสบการณ์ในเรื่องท่ี
ก าลังเรียนน้อยกว่า จนกระท้ังกลุ่มสามารถด าเนินธุรกิจได้ส าเร็จ สื่อการฝึกอบรมแบบยึดเนื้อหา
และประสบการณ์เป็นศูนย์กลาง จะจัดเนื้อหาสาระและประสบการณ์ไว้ในรูปของชุดการฝึกอบรม 
บทบาทผู้รับการฝึกอบรม ต้องมุ่งให้ได้เนื้อหาสาระท่ีจะน ามาใช้ประโยชน์ในการประกอบกิจกรรม 
โดยการแบ่งภาระงานให้ทุกคนมีโอกาสเสาะแสวงหาความรู้โดยเท่าเทียมกัน วิทยากรมีบทบาทใน
การประสานการเสาะแสวงหาประสบการณ์ให้สมาชิกได้เกิดการเรียนรู้อย่างมีประสิทธิภาพ การ
จัดสภาพแวดล้อมการฝึกอบรม มุ่งท่ีการจัดสภาพการณ์ให้คล้ายคลึงของจริงให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะ
มากได้ การประเมินการฝึกอบรม มีท้ังการประเมินก่อน ระหว่าง และหลังการฝึกอบรม นอกจากนี้
ยังมีระบบการติดตาม และประเมินระยะยาวอีกด้วย 

โดยสรุปแล้ว การฝึกอบรมจ าแนกรูปแบบเป็นการฝึกอบรมท่ียึดวิทยากรเป็นศูนย์กลาง 
การฝึกอบรมท่ียึดผู้ เข้ารับการฝึกอบรมเป็นศูนย์กลาง และการฝึกอบรมท่ียึดความรู้และ
ประสบการณ์เป็นศูนย์กลาง 
 
วิธีการฝึกอบรม 

การฝึกอบรมเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับการฝึกอบรมวิทยากรท าหน้า ท่ีในการ
ถ่ายทอดความรู้ ประสบการณ์ ทัศนคติ ค่านิยม คุณธรรม และทักษะความช านาญ ผู้เกี่ยวข้องกับ
การฝึกอบรมได้คิดค้นและพัฒนาวิธีการและเทคนิคการฝึกอบรมให้สอดคล้องกับรูปแบบและ
ประเภทการฝึกอบรม เพื่อให้องค์กรหรือหน่วยงานต่าง ๆ สามารถน ามาใช้ในการพัฒนาบุคลากร
ของตนอย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้น วิธีการและเทคนิคการฝึกอบรมแปรเปลี่ยนไปตามรูปแบบของ
การฝึกอบรม 

วิธีการ หมายถึง แนวปฏิบัติ และขั้นตอนในการด าเนินการฝึกอบรม ส่วนเทคนิคเป็น
วิธีการย่อยท่ีจะตอบสนองวิธีการต่าง ๆ วิธีการจึงมีขอบข่ายกว้างขวางกว่าเทคนิค เช่น วิธีการ
ฝึกอบรมแบบบรรยาย ประกอบด้วยเทคนิคการน าเข้าสู่เร่ือง เทคนิคการใช้สื่อการฝึกอบรมแบบ
บรรยาย เทคนิคการยกตัวอย่าง เทคนิคการเร้าความสนใจ เป็นต้น วิธีการฝึกอบรมพอสรุปได้ดังนี้ 

1. วิธีการฝึกอบรมแบบบรรยาย เป็นวิธีการฝึกอบรมท่ีวิทยากรถ่ายทอดความรู้
ประสบการณ์ ทัศนคติและทักษะความช านาญด้วยการบรรยายผู้รับการฝึกอบรมฟังอาจเป็นการ
พูดล้วน ๆ หรือการบรรยายประกอบสื่อโสตทัศน์ 

2. วิธีการฝึกอบรมแบบสัมมนา เป็นวิธีการฝึกอบรมท่ีใช้เทคนิคการสัมมนาเป็นเครื่องมือ
ด้วยการให้สมาชิกช่วยกันระดมความคิดเห็นเพื่อแก้ปัญหา หรือเสนอแนะแนวทางการด าเนินงาน
ในขอบข่ายเนื้อหาสาระท่ีก าหนด วิทยากรจะก าหนดประเด็นหรือปัญหา การสัมมนาเป็นประเด็น
หลัก และประเด็นย่อยเพื่อมอบหมายให้สมาชิกหาข้อเสนอแนะ สมาชิกจะแบ่งเป็นกลุ่มย่อย แต่
ละกลุ่มจะรับประเด็นย่อยไปช่วยกันระดมความคิด อภิปรายและหาข้อสรุปจากการอภิปรายเพื่อ
น ามารายงานในการประชุมกลุ่มใหญ่ในตอนสุดท้ายของการสัมมนา ในระหว่างการสัมมนากลุ่ม
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ย่อย มักมีการก าหนดประธาน รองประธาน และเลขานุการกลุ่ม เพ่ือบันทึกประเด็นการอภิปราย
และจัดท ารายงานสรุป 

3. วิธีการฝึกอบรมแบบยึดกลุ่ม เป็นการฝึกอบรมท่ีใช้พลังกลุ่มเป็นเครื่องมือในการ
ถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ โดยวิทยากรก าหนดประเด็นและเนื้อหาสาระไว้ให้สมาชิกท่ีเข้า
รับการฝึกอบรมช่วยกันด าเนินงานเพื่อให้บรรลุผลตามเป้าหมายโดยใช้เทคนิคการฝึกอบรมแบบ
กลุ่มประเภทต่าง ๆ เช่น กลุ่มสัมพันธ์ เป็นต้น 

4.วิธีการฝึกอบรมแบบสาธิต เป็นการฝึกอบรมเพ่ือมุ่งให้สมาชิก “ท าได้ ท าเป็น” ด้วยการ
สาธิตหรือท าให้ดู แล้วให้สมาชิกฝึกท าตาม โดยใช้เครื่องมือ อุปกรณ์ และการจัดสภาพแวดล้อมท่ี
เหมือนจริง หรือใกล้เคียงสถานการณ์จริงมากท่ีสุด การฝึกอบรมแบบสาธิตใช้ในการพัฒนา
บุคลากรส าหรับการใช้เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ การฝึกอบรมแบบสาธิตนิยมจัดใน
หน่วยงานหรือโรงงานผลิตเครื่องมืออุปกรณ์ท่ีองค์กรติดตั้ง หรือจัดขึ้นภายในองค์กรเมื่อการติดตั้ง
กระท าเสร็จเรียบร้อยแล้ว 

5. วิธีการฝึกอบรมแบบสถานการณ์จ าลอง เป็นการจัดสภาพการณ์เลียนแบบสถานการณ์
จริง เพื่อให้สมาชิกได้รับประสบการณ์ท่ีเลียนแบบประสบการณ์จริง การฝึกอบรมประเภทนี้จะใช้
ในกรณี ท่ีไม่สามารถให้สมาชิกเข้าไปฝึกในสถานการณ์จริงได้ อาจเป็นเพราะการให้ฝึกใน
สถานการณ์จริงมีความเสี่ยงต่อชีวิตหรือทรัพย์สินมีราคาแพง ต้องใช้เวลายาวนาน หรือไม่มี
สถานการณ์จริงท่ีจะใช้ในการฝึกฝนได้ 

6. สถานการณ์จ าลองอาจเป็นสถานการณ์แบบปิด คือ ผู้รับการฝึกอบรมสมมติตนเป็นตัว
ละครในสถานการณ์จ าลอง หรือสถานการณ์แบบเปิด คือ ผู้รับการฝึกอบรมเป็นส่วนหนึ่งของ
สถานการณ์จ าลองโดยเป็นตัวของตัวเอง 

7. สถานการณ์จ าลองอาจเป็นแบบง่าย ท่ีก าหนดสถานการณ์เป็นลายลักษณ์อักษร 
(written incidents) เป็นสถานการณ์ท่ีเสนอโดยสื่อประสม (multi-media) เช่น มีเทปภาพ เทป
เสียง สไลด์ หรือใช้คอมพิวเตอร์ หรือท่ีสลับซับซ้อนด้วยระบบคอมพิวเตอร์ เช่น สถานการณ์
จ าลองท่ีเป็นสถานท่ีหรือเครื่องมือท่ีเลียนแบบของจริง เช่น เครื่องมือฝึกบิน (flight simulators) 
เป็นต้น 

8. วิธีการฝึกอบรมแบบโครงการ เป็นการฝึกอบรมท่ีให้ผู้รับการฝึกอบรมพัฒนาโครงการ
อย่างใดอย่างหนึ่ง ท่ีเร่ิมจากการเขียนโครงการ พัฒนาเคร่ืองมือ วิธีการและขั้นตอนการด าเนินงาน 
จนครบกระบวนการ โครงการอาจมีลักษณะง่าย หรือสลับซับซ้อน แล้วแต่เนื้อหาสาระและระดับ
ผู้รับการฝึกอบรม โดยใช้ความรู้และข้อมูลต่าง ๆ จากสถานการณ์จริงหรือสถานการณ์จ าลองท่ี
วิทยากรจัดเตรียมไว้ให ้

9. วิธีการฝึกอบรมแบบแก้ปัญหา เป็นการฝึกอบรมแบบอิงปัญหา เพื่อให้สมาชิกหาทาง
แก้ไขปัญหาท่ีก าหนดให้ โดยใช้ความรู้จากแหล่งความรู้ต่าง ๆ ท่ีก าหนดไว้ในชุดฝึกอบรม ผลท่ี
คาดหวังจากการฝึกอบรมอาจได้แก่ แนวทางแก้ปัญหาท่ีก าหนดไว้ 
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10. วิธีการฝึกอบรมแบบรายกรณี เป็นการฝึกอบรมท่ีให้สมาชิกศึกษารายกรณีท่ีจัดเตรียม
ไว้ให้โดยจะต้องมีการก าหนดให้ตรงวัตถุประสงค์ท่ีต้องการพัฒนาความรู้ความสามารถของสมาชิก 
มักใช้ในการฝึกอบรม ความสามารถในการตัดสินใจ การแก้ปัญหา หรือการพัฒนาขององค์กรท่ี
ปรากฏในรายกรณี 

11. วิธีการฝึกอบรมแบบการพัฒนาโครงการจากกรณีงาน เป็นการผสมผสานวิธีการ
ฝึกอบรมแบบสถานการณ์จ าลอง แบบแก้ปัญหา แบบรายกรณี แบบกลุ่มสัมพันธ์ และวิธีการฝึก   
อบรมพื้นฐานอื่น ๆ เพ่ือให้สมาชิกพัฒนาโครงการจากสถานการณ์จ าลอง และเอกสารข้อมูล โดย
สมาชิกจะต้องสมมติตนเองเป็นสมาชิกคนหนึ่งในสถานการณ์ท่ีจ าลองขึ้น ผู้รับการฝึกอบรมจะการ
วางแผนและพัฒนาโครงการ ได้แก่ การวิเคราะห์สถานการณ์ การก าหนดวัตถุประสงค์ การ
ก าหนดทางเลือก การเปรียบเทียบทางเลือก การตัดสินใจเลือกทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุด และการ
ก าหนดแผนการด าเนินการและเขียนโครงการ 
 ในการพัฒนางานบริการขององค์กรในก้าวไปสู่การปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ การ
ฝึกอบรมเป็นวิธีหนึ่งในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ซึ่งจ าเป็นต้องอาศัยแนวคิดและหลักการ
ดังกล่าวข้างต้น 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเรื่องการพัฒนางานที่มีหลากหลายแนวคิด
สามารถน ามาใช้เป็นกรอบในการศึกษาและพัฒนาการให้บริการของเทศบาลเมืองทุ่งสงเพ่ือให้
ประชาชนรับบริการที่ดี 
 
3. แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับภาพลักษณ ์
3.1 ความหมายภาพลักษณ์ 
 วิทยาธร ท่อแก้ว (2554, น. 245) ได้กล่าวถึง ภาพลักษณ์ (Image) เดิมใช้ค าว่า จินตภาพ 
หรือจินตนภาพ แต่ไม่ได้รับความนิยมจนกระท่ังเมื่อปี พ.ศ. 2519 พลตรีพระวรวงศ์เธอ กรมหมื่น
นราธิปพงศ์ประพันธ์ จึงได้ประทานเสนอให้ใช้ค าว่า “ภาพลักษณ์” แทน แต่ก็ยังได้รับความนิยม
น้อย เพราะได้มีผู้ใช้ค าว่า “ภาพพจน์” กันอย่างแพร่หลาย  ดังนั้นตามความหมายท่ีถูกต้องแล้ว
ควรใช้ค าว่า “ภาพลักษณ์” เพราะจะตรงกับความหมายของค าว่า Image ในภาษาอังกฤษ
มากกว่าค าว่า “ภาพพจน”์ 
 ส าหรับความหมายของค าว่า “ภาพลักษณ์” ได้มีนักวิชาการให้ค าจ ากัดความไว้มากมาย
ภาพลักษณ์ หมายถึง (1) เจตคติของบุคคลท่ีมีต่อสถาบัน หรือเป้าหมายซึ่งอาจเป็นกรณีหรือบุคคล
หรือสถาบันใด ๆ ก็ได้ (2) ความคาดหมายของบุคคลต่อบุคคลกรณีหรือสถาบันท่ีมีต่อกรณีใดกรณี
หนึ่ง  ซึ่งจะต้องสอดคล้องกับความเชื่อ ความรู้สึกของตนท่ีมีอยู่ (3) เป็นสิ่งสะท้อนความรู้สึกนึก
คิดของคนท่ีมีต่อกรณีหรือบุคคลหรือสถาบัน (4) คุณค่าเพิ่มหรือความนิยมท่ีมีต่อสถาบัน บุคคล
หรือกรณีเรื่องราวใด ๆ  
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 ภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของคนท่ีเห็นหน่วยงานเป็นภาพในลักษณะท่ีได้รับ
อิทธิพลจากสิ่งหนึ่งส่ิงใด หรือหลายสิ่งท่ีเกี่ยวพันกับหน่วยงานนั้น ท้ังท่ีประจักษ์และไม่ประจักษ์  
 ภาพลักษณ์ เป็นความประทับใจในสิ่งท่ีเรารู้สึกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือคนใดคนหนึ่ง  หรือ
องค์การใดองค์การหนึ่งจะเรียกว่าชื่อเสียงก็ได้  
 การเกิดภาพลักษณ์ในเชิงการส่ือสารตามแนวคิดของ Boulding มุ่งเน้นในลักษณะของการ
รับรู้ข่าวสารท่ีมีผลต่อองค์ประกอบต่าง ๆ ของภาพลักษณ์เป็นส าคัญ  ลักษณะของการก่อตัวของ
ภาพลักษณ์ เรื่องใดเรื่องหนึ่ งมักก่อตัวขึ้นจากการผสมผสานขององค์ประกอบเชิงความรู้ 
(Cognition) จนเกิดเป็นภาพของโลกท่ีบุคคลนั้นเคยมีประสบการณ์ท้ังโดยทางตรงและเรียนรู้ผ่าน
สื่อมวลชนและสื่ออื่น ๆ  
 ภาพลักษณ์ เป็นการรับรู้ของผู้บริโภคเกี่ยวกับองค์การท้ังหมด โดยองค์การก็เปรียบเสมือน
บุคคล ซึ่งย่อมมีบุคลิกภาพและภาพลักษณ์ท่ีต่างกัน  
 ภาพลักษณ์ คือ ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจอันเนื่องมาจากการประทับใจและเกิดความทรงจ า (ท้ัง
บวกและหรือลบ) ใน “ตัวสาร” โดยได้มีการสะสมและพัฒนาปรับเปลี่ยน ไปตามประสบการณ์ท่ี
ได้พบเห็นหรือไปมีส่วนร่วมโดยภาพลักษณ์นี้สามารถเกิดขึ้นได้ 2 วิธี คือ (1) เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ 
ปราศจากการปรุงแต่ง  ดังนั้น ภาพขององค์การหนึ่งจะเป็นเช่นไรก็ได้ตามท่ีบุคคลนั้นไปพบเห็นมา
ซึ่งอาจเป็นภาพลักษณ์ท่ีดีและเลวได้แล้วแต่ประสบการณ์ (2) เกิดจากการปรุงแต่ง  โดยท่ีมีความ
พยายามที่จะให้องค์การมีพฤติกรรมท่ีดี  เพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีหรือถ้าเกิดเหตุการณ์อะไรไม่ดีก็
จะมีการสร้างเหตุการณ์บางอย่างมาลบล้าง  หรือเป็นการแก้ไขข้อเท็จจริง ปรุงแต่งให้มีภาพลักษณ์
ในทิศทางท่ีพึงประสงค ์
 ภาพลักษณ์เป็นภาพท่ีมนุษย์สร้างขึ้นด้วยเหตุการณ์เทียม (Pseudo  Events) ซึ่งเป็นสิ่งท่ีถูก
สร้างขึ้นมาเพื่อจ าลองเหตุการณ์ท่ีไม่ได้เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ  เป็นการสร้างจากองค์ประกอบต่าง ๆ  
ท่ีมองเห็นได้ชัด  เข้าใจได้ง่าย  และสามารถเข้าใจได้หลายความหมายและมีความน่าเชื่อถือด้วย  
ภาพลักษณ์อาจกล่าวได้ใน 6 ลักษณะคือ 
 1) An image is synthetic. ภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีถูกจ าลองขึ้นมา ไม่ได้เกิดขึ้นเองตาม
ธรรมชาติ แต่เกิดจากการวางแผนท่ีประกอบกันขึ้น เพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์บางอย่างท่ีก าหนด
ไว้ เช่น วัตถุประสงค์ทางการประชาสัมพันธ์ ดังนั้น ภาพลักษณ์จึงเกิดจากการวางแผน
ประชาสัมพันธ์ การก าหนดกระบวนการและกลยุทธ์ต่าง ๆ เป็นอย่างดี 

2) An image is believable. ภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีเชื่อถือได้ ในการสร้างภาพลักษณ์ สิ่ง
ส าคัญท่ีสุดก็คือ ความน่าเชื่อถือ กล่าวคือ แม้ว่าภาพลักษณ์จะเป็นภาพท่ีถูกสร้างขึ้นมา  แต่ก็ต้อง
อยู่บนพื้นฐานของความน่าเช่ือถือในภาพลักษณ์ท่ีสร้างขึ้นมานั้นได้ 

3) An image is passive ภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีอยู่นิ่ง ภาพลักษณ์ต้องไม่ขัดแย้งกับความเป็น
จริง ถึงแม้ว่าภาพลักษณ์จะไม่ใช่ความจริง แต่ภาพลักษณ์จะต้องถูกน าเสนออย่างสอดคล้องกับ
ความจริง 
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4) An image is vivid and concrete ภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีเห็นได้ชัดเจน ภาพลักษณ์ ถูก
สร้างขึ้นเป็นรูปธรรมด้วยการสร้างสรรค์จากนามธรรมซึ่งอาจเรียกได้ว่าเป็นการสร้างจินตนาการ
รูปธรรมเพื่อให้ตอบสนอง ดึงดูดใจ และดึงดูดความรู้สึกทางอารมณ์ 

5) An image is simplified ภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีถูกท าให้ดูง่าย ภาพลักษณ์จะต้องชัดเจน
ง่ายต่อการเข้าใจและจดจ า มีความแตกต่าง แต่ก็สื่อความหมายได้ครบถ้วนตรงตามต้องการ 

6) An image is ambiguous ภาพลักษณ์มีความหมายหลายแง่มุม ภาพลักษณ์ในบางครั้ง
อาจเป็นสิ่งท่ีดูเหมือนก ากวม มีลักษณะท่ีก้ ากึ่งระหว่างความคาดหวังกับความเป็นจริงมาบรรจบ
กัน 
 7) Al and Lora Ries เชื่อว่าตัวสินค้าหรือบริการหรือบริษัทหรือองค์กร สร้างสรรค์ข่าวสาร
ประชาสัมพันธ์ตัวมันเองไม่ได้ แต่ตัวบุคคลในองค์กรนั้นๆสามารถท าได้ ความส าเร็จของการ
รณรงค์การประชาสัมพันธ์เพื่อสร้างแบรนด์จะมีมากน้อยเพียงใด  ท่ีชัดเจนส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับ
ประสิทธิภาพของโฆษกประจ าแบรนด์ ซึ่งผู้ ท่ีเหมาะสมท่ีสุดก็คือประธานคณะเจ้าหน้าท่ีบริหาร 
(Chief Executive Officer - CEO) นั่นเอง เพราะเป็นผู้รับผิดชอบสูงสุดต่อความส าเร็จหรือความ
ล้มเหลวขององค์กรหรือแบรนด์การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร หรือ Brand โฆษกประจ าแบรนด์ 
นี้คือหน้าตา กระบอกเสียงของ   แบรนด์หรือองค์กร การประชาสัมพันธ์ผ่านโฆษกประจ าแบรนด์ 
มีความส าคัญมากต่อความส าเร็จในระยะยาวของแบรนด์นั้นๆ ไม่ว่าจะเป็นแบรนด์ของสินค้า 
บริการ หรือองค์กร รวมทั้งแบรนด์ตัวบุคคลและพรรคการเมือง โฆษกประจ าแบรนด์ต้องใช้เวลาไม่
น้อยในการประชาสัมพันธ์ตัวเอง คุณงามความดีและชื่อเสียงของตัวบุคคลส่งผลดี ในแง่
ภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับตัวสินค้า บริการหรือตัวองค์กร เป็นอย่างยิ่ง เพราะในท่ีสุดภาพลักษณ์ของเขา
จะเป็นท่ีนับหน้าถือตา เป็นท่ีเช่ือถือและศรัทธาหรือไม่อย่างไร จะส่งผลกระทบไปท่ีตัวองค์กรอย่าง
ไม่มีทางเลือก 
 
3.2 การเกิดภาพลักษณ์ 
 การเกิดภาพลักษณ์พิจารณาในแง่ของปัจเจกบุคคลท่ีเหตุการณ์ได้มาถึงตัวเองแล้ว  และจะ
พัฒนาเป็นภาพลักษณ์ในท่ีสุดอย่างไร  

1. เมื่อปัจเจกบุคคลได้รับเหตุการณ์ภายนอกมายังตัวเองนั้น  เหตุการณ์ยังไม่สามารถจะ   
สร้างให้เป็นภาพได้ทันที  แต่กลับต้องมีขั้นตอนซึ่งพอจัดแบ่งได้ดังนี้ 

1.1 เหตุการณ์ และสิ่ งแวดล้อม (Event and Environment)  ซึ่ งในสั งคมนี้ ก็ จะมี
เหตุการณ์ท้ังทางด้านการเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  วัฒนธรรม  การศึกษา  และอื่น ๆ เกิดขึ้น
มากมาย  และในบรรดาเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นท้ังหลายนี้จะมีคุณค่าด้านดีหรือเลวจะมีความหมาย
อะไร  ตลอดจนมีอิทธิพลต่อความสมบูรณ์หรือการหดหายและระยะเวลาของความจ าในเหตุการณ์
นั้นๆ ด้วย 

1.2 ช่องทางการสื่อสาร (Communication Channel)  ซึ่งได้แก่  การได้ยิน ได้เห็น ได้
สัมผัส ได้ลิ้มรส และได้กลิ่น    ช่องทางการสื่อสารจะเป็นประตูด่านแรกของการรับรู้เหตุการณ์ซึ่ง
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ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในขั้นตอนนี้   คุณสมบัติ   “ข่าวสาร” และตัว “สื่อ” ย่อมมี
ความส าคัญสุด 

1.3 องค์ประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) เกี่ยวกับคุณภาพและประสิทธิภาพ
ของการสื่อสาร โดยเฉพาะการรับรู้ของผู้รับสารนั้น Berlo ได้กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบท้ัง 5 ของ
แต่ละบุคคล คือ ทักษะของการสื่อสาร ทัศนคติ ความรู้ ระบบสังคม และวัฒนธรรมต่างก็มีอิทธิพล
ต่อการสื่อสาร เราจะมองเห็นภาพเป็นรูปร่างเช่นไร จะเป็นภาพท่ีมีความหมายไม่เหมือนคนอื่น 
หรือมีความนิยมชมชอบ หรือไม่สนใจ หรืออะไรก็ตามขึ้นอยู่กับองค์ประกอบท้ัง 5 นี้เป็นส าคัญ 

1.4 การรับรู้และความประทับใจ (Perception and Impression) โดย “การรับรู้” 
(Perception)  ซึ่งเป็นตัวแปลเหตุการณ์ให้เป็นไปใน  ความหมายความคิดของบุคคลนั้น  ส่วน
ความประทับใจ  (Impression)  มีความส าคัญในการรับรู้อีกลักษณะหนึ่ง โดยจะเกี่ยวพันกับ
คุณภาพและปริมาณของความทรงจ า 

ภาพลักษณ์   ท่ีเกิดขึ้นจากกระบวนการท่ีกล่าวมานี้    จะมีการผันแปรเปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลา ท้ังนี้เนื่องมาจากการได้รับรู้ข้อมูลใหม่เกี่ยวกับองค์การนั้น ๆ และหรือไม่ได้รับข้อมูล
ข่าวสารเลย  นอกจากนี้ท้ังกระบวนการอันได้แก่ ช่องทางการสื่อสาร องค์ประกอบเฉพาะบุคคล 
การรับรู้และความประทับใจ และสภาพสิ่งแวดล้อมเป็นตัวแปรท่ีส าคัญของการปรับเปลี่ยนและ
ปรุงแต่งภาพลักษณ์ในอนาคตต่อไปเร่ือย ๆ  

2. การประชาสัมพันธ์กับการสร้างภาพลักษณ์จากการอธิบายการเกิดภาพลักษณ์ในปัจเจก
บุคคลดังกล่าว สามารถวิเคราะห์ได้  2  ประเด็น คือ 

2.1 ผลของเหตุการณ์  กล่าวคือเหตุการณ์ท่ีส่งผลทางบวกองค์กร เหตุการณ์ท่ีส่งผลทาง
ลบแก่องค์กร เหตุการณ์ท่ีไม่ส่งผลทางบวกหรือทางลบอย่างชัดแจ้ง ได้แก่การปรับเปลี่ยนผู้บริหาร
ฝ่ายต่างๆ  

2.2 การควบคุมเหตุการณ์ กล่าวคือเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นโดยเจตนานั้น คือ องค์กรมีเจตนาท่ี
จะจัดท าให้มี กิจกรรมขึ้น เพื่อแสดงว่าองค์กรนี้เป็นองค์กรท่ีมีความเจริญก้าวหน้าทางด้าน
เทคโนโลยีการผลิต หรือมีความรับผิดชอบต่อสังคมเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นโดยธรรมชาติ นั่นคือ ไม่มี
ใคร (ในนามขององค์กร) ตั้งใจจะให้เหตุการณ์เกิดขึ้น เช่น เกิดการผันผวนทางการค้าจนมี
ผลกระทบต่อธุรกิจขององค์กร 
 
3.3 ประเภทของภาพลักษณ์  

ภาพลักษณ์สามารถจ าแนกได้ท้ังหมด  4  ประเภท  คือ 
 1) ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate  Image) หมายถึง เป็นภาพท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริษัทหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่ง ซึ่งก็หมายถึง การบริหารจัดการ 
(Management)  ตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ (Product) และการบริการ (Service) ท่ีบริษัทนั้นๆ 
ด าเนินการอยู่ นิตยสาร Time เคยเน้นถึงความส าคัญของภาพลักษณ์ของบริษัทว่า มีความส าคัญ
ยิ่งต่อบริษัทธุรกิจนั้น ๆ เพราะมีส่วนเกี่ยวข้องเช่ือมโยงถึงสินค้าและบริการท่ีบริษัทจ าหน่ ายด้วย 
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ฉะนั้น ภาพลักษณ์ของบริษัทจึงมีผลดีต่อบริษัทธุรกิจดังนี้ คือ (1) ช่วยให้ประชาชนเกิดความ
เชื่อถือและยอมรับในบริษัท   และสินค้าของบริษัทท่ีผลิตจ าหน่ายในปัจจุบัน และก าลังจะผลิต
ต่อไปในอนาคต (2) ช่วยให้ประชาชนอยากเข้ามาร่วมเป็นสมาชิก หรือเข้ามาร่วมงานด้วย (3) ช่วย
ดึงดูดใจให้บรรดาผู้ถือหุ้นอยากเข้ามาลงทุนร่วมหุ้นด้วย (4) ช่วยให้ชุมชนในละแวกใกล้เคียงมี
ความเลื่อมใส ศรัทธา และให้ความร่วมมือสนับสนุนแก่บริษัท (5) ช่วยเอ้ืออ านวยความคล่องตัวต่อ
การบริหารงานและการด าเนินงานธุรกิจต่าง ๆ ของบริษัท เพราะบริษัทมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์
ท่ีดี  เป็นท่ีเช่ือถือแก่คนทั่วไป 

2) ภาพลักษณ์ขององค์กรหรือสถาบัน (Institutional  Image) คือภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อองค์กรหรือสถาบันใดสถาบันหนึ่ง ซึ่งมักจะเน้นไปท่ีตัวองค์กรหรือสถาบันเพียง
อย่างเดียว   ไม่ลงไปท่ีการบริหารจัดการ  การบริการหรือสินค้าท่ีองค์กรหรือสถาบันนั้น ๆ  
ด าเนินการอยู ่
  3) ภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ (Product or Service  Image)  คือภาพท่ีเกิดขึ้นใน
ใจของประชาชนท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการของบริษัทเพียงอย่างเดียว   ไม่รวมถึงตัวบริษัทหรือ
องค์กรด้วย 

4) ภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสินค้าตราใดตราหนึ่ง  (Brand  Image)  คือภาพท่ีอยู่ในความทรงจ า
ของผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้าตราใดตราหนึ่งหรือยี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง (Brand) หรือเครื่องหมายการค้าใด
เครื่องหมายการค้าหนึ่ง (Trademark) ซึ่งอาจจะผ่านสื่อโฆษณาและการส่งเสริมการจ าหน่าย 
(Sales Promotion) 
 นอกจากนี้ยังได้จ าแนกประเภทของภาพลักษณ์ หรือภาพพจน์ (Image) ในแง่ของการตลาด
ไว้   7  ประการ  ดั งนี้ คือ  (1) ภาพพจน์รวม  (Corporate  Image) (2) ภาพพจน์สถาบัน  
(Institutional  Image) (3) ภาพพจน์สินค้ าหรือบริการ   (Product / Service  Image) (4) 
ภาพพจน์ตราหรือยี่ห้อสินค้า  (Brand  Image) (5) ภาพพจน์ของสินค้ากลุ่มเดียวกัน  (Product  
Line  Image) (6) ภาพพจน์ท่ีเกิดจากการโฆษณา  (Diffused  Image) (7) ภาพพจน์ท่ีเป็นความ
คาดหมายของประชาชน  (Ideal  Image) 

ภาพลักษณ์ในวงการธุรกิจการตลาด  การโฆษณาและการประชาสัมพันธ์จ าแนกได้ออกเป็น 
5 ลักษณะดังนี้ 

1) ภาพลักษณ์ซ้อน (Multiple  Image) เป็นภาพลักษณ์ท่ีตั้งมาจากสมมติฐานท่ีว่า  บุคคล
ในสังคมนั้นมาจากร้อยพ่อพันแม่  มาจากแหล่งต่างๆ  มีความรู้  ความเชื่อ  ฐานะทางเศรษฐกิจ  
สังคม  การศึกษาและอื่นๆท่ีต่างกัน  โดยเฉพาะมีความรู้และประสบการณ์ต่อองค์กรต่างกัน  
ดังนั้นจะหวังว่า  สมาชิกในสังคมจะมีภาพลักษณ์ขององค์กรหนึ่งเหมือนกัน  จึงเป็นไปไม่ได้  ยิ่งไป
กว่านั้น  ในตัวบุคคลหนึ่งก็อาจมีท้ังภาพลักษณ์ในทางบวก (ต่อเรื่องหนึ่ง) และภาพลักษณ์ในทาง
ลบ (อีกเร่ืองหนึ่ง) ได้เช่นกัน 

2) ภาพลักษณ์ ปัจจุบัน  (Current  Image)  เป็นภาพลักษณ์ตามความเป็นจริงในปัจจุบัน 
ซึ่งอาจเป็นภาพลักษณ์เชิงบวกหรือลบก็ได้  จะเป็นภาพลักษณ์ท่ีเกิดโดยธรรมชาติหรือโดยตั้งใจ
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สร้างขึ้นก็ตาม  หน้าท่ีของผู้บริหารจะต้องหาภาพลักษณ์ปัจจุบันให้ได้  เมื่อพบภาพลักษณ์ท่ีไม่ดี
จะได้ปรับเปลี่ยนให้ดีขึ้น  หรือพบภาพลักษณ์ท่ีผิดเพี้ยนจากสิ่งท่ีต้องการก็อาจน าไปพิจารณา
ตัดสินใจต่อไป 

3) ภาพลักษณ์กระจกเงา (Mirror  Image) เปรียบได้กับเวลาท่ีคนเราส่องกระจก  เขาก็จะ
เห็นภาพตัวเองในกระจก ในภาพนั้นเขาอาจมองว่าสวย สง่างาม หรือตรงกับลักษณะใดก็ตามท่ีเขา
นึกคิดไว้ ในกรณีนี้ผู้บริหารอาจมองว่าองค์กรได้ท ามาดีแล้ว  ดังนั้น ภาพลักษณ์ขององค์กรจึง
น่าจะเป็นภาพลักษณ์ ท่ีดี  ซึ่ งความจริงจะเป็นเช่นไรก็ เป็นอีกกรณีหนึ่ ง ท้ังนี้  ประชาชน
กลุ่มเป้าหมายอาจ มองอะไรท่ีแตกต่างจากผู้บริหารก็ได้ 

4) ภาพลักษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Wish  Image) เป็นภาพลักษณ์ท่ีผู้บริหารและพนักงานมี
ความต้องการจะให้องค์กรของตนเป็นเช่นไร เช่น เป็นองค์กรท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคมเป็น
องค์กรท่ีมีความเจริญรุ่งเรือง เป็นองค์กรท่ีให้ค่าตอบแทนท่ียุติธรรมแก่พนักงาน เป็นต้น การ
ก าหนดความต้องการนี้ เปรียบเสมือนการก าหนดเป้าประสงค์ของงานท่ีเราจะได้เพื่อบรรลุ
เป้าประสงค์นั้น 

5) ภาพลักษณ์สูงสุดท่ีท าได้ (Optimum  Image) เป็นภาพลักษณ์ท่ีเกิดขึ้นจากการตระหนัก
ในความเป็นจริง และการมีความเข้าใจ การรับรู้ (Perception) ของผู้รับข่าวสาร ส่วนอุปสรรค
ของการใช้สื่อมวลชนและสื่อท่ีเราควบคุมได้ สภาพแวดล้อมท่ียากจะควบคุม และอื่นๆ เหล่านี้เป็น
อุปสรรคต่อการสร้างภาพลักษณ์ท่ีพึงปรารถนาได้ ดังนั้นภาพลักษณ์ชนิดนี้จึงเป็นภาพลักษณ์ท่ี
ผู้เกี่ยวข้องต้องรู้จักประมาณตนกับตัวแปรอื่นๆท่ีเกี่ยวข้อง จะไม่ท าให้การก าหนดภาพลักษณ์ท่ีพึง
ปรารถนามีความสูงส่งมากเกินความเป็นจริง 
 
3.4 ความส าคัญของภาพลักษณ์ 
 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จของธุรกิจ ภาพลักษณ์เป็น
พื้นฐานท่ีองค์กรขนาดใหญ่ทุกแห่งต้องให้ความส าคัญ เพราะภาพลักษณ์เป็นเรื่องของการ
สร้างสรรค์ ท่ีต้องใช้เวลาในการสร้างอย่างยาวนานและต่อเนื่อง จึงเปรียบเสมือนบุคลิกเฉพาะตัว
ขององค์กร เป็นสิ่งท่ีเกิดขึ้นกับทุกสถาบันทุกองค์กร เพียงแต่จะชัดเจนหรือเลือนรางเท่านั้นเอง  

โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีมีความสัมพันธ์อย่างลึกซึ้งกับพฤติกรรม ซึ่งจะมี
ผลต่อการบริหารการด าเนินธุรกิจขององค์กร จึงมีความจ าเป็นต้องสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี ให้เกิดขึ้น
ในใจผู้บริโภค เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจและมีทัศนคติท่ีดีต่อองค์กร อันจะน าไปสู่ความส าเร็จ
เป็นท่ียอมรับและสนับสนุนของประชาชนตลอดจนหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป รวมท้ังส่งผลถึง
ความคงทนถาวรขององค์การในอนาคตด้วย 
 องค์กรในปัจจุบันมีลักษณะเป็นสาธารณะหรือเป็นองค์กรของมวลชนมากขึ้น การสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีเพื่อผลประโยชน์ขององค์กรและประชาชนจึงเป็นความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับ
องค์กร การที่บุคคลมีภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กรใดองค์กรหนึ่ง จะส่งเสริมให้บุคคลนั้นมีพฤติกรรมใน
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ทางบวกต่อองค์กรนั้น ไม่ว่าจะเป็นการกล่าวถึง การสนใจเข้าร่วมกิจกรรม การสนับสนุนกิจกรรม 
เช่น การเป็นลูกค้าหรือใช้บริการ 
 ภาพลักษณ์อาจเป็นไปในเชิงลบได้ท้ัง ๆ ท่ีองค์การไม่มีเจตนาท่ีจะสร้างภาพลักษณ์เช่นนั้น
ขึ้นมาอาจเป็นเพราะพฤติกรรมขององค์การอาจจะดี แต่ข่าวสารที่ออกไปอาจก่อให้เกิดความเข้าใจ
ผิด ข่าวลือ หรือข่าวร้ายที่ไม่เป็นความจริง หรือพฤติกรรมขององค์การดี แต่ไม่เป็นไปหรือไปไม่ถึง
ขนาดตามท่ีประชาชนคาดหมาย หรือพฤติกรรมขององค์การดี แต่อาจมีคู่แข่งท่ีไม่ปรารถนาดีคอย
ปล่อยข่าวหรือให้ข่าวในทางกลั่นแกล้ง หรือพฤติกรรมขององค์การเป็นไปในทางลบจริงๆ ไม่
สามารถควบคุมหรือปรับปรุงให้ดีขึ้นได้ภายในเวลาอันสมควร เช่น การบริหารงานไม่มี
ประสิทธิภาพ การบริการไม่ประทับใจความไม่รับผิดชอบต่อหน้าท่ีของพนักงาน การฉ้อราษฎร์บัง
หลวง เป็นต้น หรือสื่อมวลชนประสงค์จะได้ข่าวจากองค์การ แต่องค์การไม่ให้ข่าว ส่ือมวลชนอาจ
ใช้วิธีลงข่าวเองเพื่อให้มีการแถลงข่าวหรือแก้ข่าวจากองค์การ 

ภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร ได้แก่ ภาพของความรู้ ภาพของความดีและสุภาพอ่อนน้อม 
ภาพของความขยันขันแข็ง ภาพของความทันสมัย ภาพของประสิทธิภาพในการท างานและการ
ให้บริการ ภาพของความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือประชาชน ภาพของความรับผิดชอบต่อสังคม 

ภาพลักษณ์องค์กร คือผลของการรับรู้เกี่ยวกับองค์กร ซึ่งมีความสลับซับซ้อนคลุมเครือและ
เป็นนามธรรมมากกว่าภาพลักษณ์ของบุคคลหรือวัตถุ ภาพลักษณ์ขององค์กรมักเอนเอียงไปในทาง
ลบมากกว่าทางบวก เพราะเกี่ยวข้องกับจิตวิทยาของมนุษย์เป็นจ านวนมาก และโดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งจิตวิทยามวลชน ภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กรเป็นพื้นฐานของการสร้างความเชื่อมั่น การสร้าง
ความ เข้าใจ การยอมรับสนับสนุนการด าเนินงานขององค์กร และช่วยแก้ไขปัญหายามวิกฤตได้ 

นอกจากนี้ภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีสังคมต้องการไว้ดังนี้ (1) เป็นองค์กรท่ีเจริญก้าวหน้าทัน
โลก  เป็นคุณลักษณะท่ีจ าเป็นส าหรับองค์กรท่ัวไป ในปัจจุบันมักจะเน้นกันมากเรื่อง ความ
ปลอดภัย การไม่มีมลภาวะ และการน าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในระบบการท างานหรือการผลิต 
(2) มีระบบและสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า เป็นองค์กรท่ีมีการสร้างภาพลักษณ์ในการเป็นเพ่ือนท่ีดีไม่ว่า
จะเป็นเพื่อนในฐานะผู้ขายหรือเพื่อนร่วมธุรกิจเดียวกัน ซึ่งอาจเป็นการให้ความร่วมมือ ความ
จริงใจซื่อสัตย์ หรือการมีส่วนร่วมในการพัฒนาความเจริญแก่ธุรกิจนั้นๆ (3) มีระบบบริหารและ
ฝ่ายจัดการท่ีสูงด้วยประสิทธิภาพ  ถือว่าเป็นระบบท่ีจะให้องค์กรเจริญรุ่งเรืองก้าวหน้า มีผลผลิตท่ี
มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ ถ้าหากองค์กรใดมีการบริหารท่ีมีคุณภาพแล้ว แน่นอนว่าองค์กรนั้น
ย่อมมีภาพลักษณ์ท่ีดี (4) ท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจให้แก่ส่วนรวม การท่ีองค์กรเป็นส่วนหนึ่ง
ของสังคมก็ย่อมมีหน้าท่ีสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่สังคม ส่วนภาพลักษณ์ท่ีนิยมสร้างกันมักเป็น
เรื่องของการสร้างงานพัฒนาสภาพความเป็นอยู่ให้ดีขึ้น การมีส่วนร่วมในการเสริมสร้างความ
มั่นคงและความเจริญก้าวหน้าของเศรษฐกิจประกอบกัน (5) ปฏิบัติงานภายในกรอบกฎหมายของ
บ้านเมือง องค์กรท่ีจะเป็นท่ียอมรับแก่สมาชิกของสังคมได้ องค์กรนั้นจะต้องมีความประพฤติใน
กรอบของกฎหมายหรือขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีดีของสังคมนั้น ดังนั้นภาพลักษณ์ท่ีเกี่ยวข้องใน
เร่ืองนี้จึงมีความจ าเป็นเช่นกัน (6) มีความรับผิดชอบต่อสังคมในระดับสูง เป็นการสร้างภาพลักษณ์
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ว่าองค์กรนี้เป็นสมาชิกที่ดีของสังคม เช่น การมีความรับผิดชอบช่วยเหลือเมื่อเกิดสาธารณภัย หรือ
การเข้าร่วมโครงการรณรงค์ต่างๆ  

จึงสรุปได้ว่า ภาพลักษณ์ขององค์กร คือการรับรู้และความประทับใจต่อองค์กรโดยการ
ตีความหมายและกระบวนการรับรู้ข้อมูล ซึ่งเกิดจากการส่ือสารเอกลักษณ์ขององค์กรท้ังอย่างตั้งใจ 
และไม่ได้ตั้งใจ ท่ีองค์กรได้สื่อสารออกไปสู่กลุ่มผู้รับสารซึ่งเป็นผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียท้ังภายในและ
ภายนอกองค์กรนั่นเอง และการสร้างและการบริหารเอกลักษณ์องค์กรท่ีเหมาะสมก็คือการอธิบาย
ท่ีแสดงถึงตัวตนขององค์กร และการรับรู้ของเอกลักษณ์องค์กรนั้นก็คือภาพลักษณ์ขององค์กร ท่ีผู้
มีส่วนได้ส่วนเสียจะรับรู้ต่อองค์กรนั้นๆ และการรับรู้ถึงภาพลักษณ์องค์กรในระยะ- 
ยาวจะส่งผลถึงชื่อเสียงขององค์กร ท่ีแสดงถึงศักยภาพของบริษัทด้วย 

การเกิดภาพลักษณ์ขององค์การเกิดขึ้นได้ 2 ทาง คือ เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ และเกิดขึ้น
จากการปรุงแต่ง ภาพลักษณ์ท่ีเกิดขึ้นเองโดยธรรมชาตินั้น คือการปล่อยให้เป็น ไปตามสภาวะ
แวดล้อมท่ีมากระทบ ซึ่งภาพท่ีออกมาอาจจะผิดเพี้ยนไปจากความเป็นจริง เพราะอิทธิพลของ
ทัศนคติในแต่ละสังคมท่ีไม่เหมือนกัน  ส่วนภาพลักษณ์ท่ีเกิดขึ้นจากการปรุงแต่ง ก็คือการใช้
กระบวนการในการสร้างภาพลักษณ์ให้เกิดภาพท่ีเขาต้องการให้เกิดออกมาไม่ว่าจะเป็นภาพจริ ง
หรือภาพลวงก็ตาม แต่ไม่ว่าภาพลักษณ์จะเกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติหรือเกิดขึ้นจากการปรุงแต่งก็
ตาม ภาพลักษณ์ขององค์การอาจแยกออกได้เป็น 2 ส่วน 

1) ส่วนท่ีเป็นกิจกรรม ก็คือส่วนท่ีไม่มีชีวิตจิตใจขององค์การ ได้แก่ เรื่องท่ีเกี่ยวกับการ
ประกอบการต่าง ๆ ท่ีไม่เกี่ยวกับบคุคล 

2) ส่วนท่ีสองเป็นเรื่องของตัวบุคคล   ซึ่งหมายถึงส่วนท่ีท าให้องค์การมีชีวิตจิตใจนั่นเอง 
ถ้าจะเปรียบกับคน ส่วนท่ีหนึ่งก็เปรียบเสมือนกับร่างกายซึ่งประกอบด้วยอวัยวะ 32 ประการ ส่วน
ท่ีสอง ก็คือส่วนท่ีเป็นจิตใจซึ่งท าหน้าท่ีควบคุมสั่งการให้ส่วนท่ีหนึ่ง คือ ร่างกายแสดงพฤติกรรม
ออกมา น้ าหนักของความส าคัญที่จะท าให้ภาพลักษณ์ขององค์การออกมาเป็นอย่างไร จึงขึ้นอยู่กับ
ส่วนท่ีเป็นตัวบุคคล เพราะนอกจากคนจะเป็นตัวก าหนดบทบาทขององค์การในส่วนท่ีเป็นกิจกรรม
ให้แสดงภาพลักษณ์ออกมาในรูปใดแล้ว ข้อเท็จจริงประการหนึ่งก็คือ บุคลิกของผู้บริหารระดับสูง
จะถูกมองว่าเป็นบุคลิกหรือภาพลักษณ์ขององค์การอีกด้วยโดยเฉพาะส าหรับองค์การขนาดใหญ่ 

เนื่องจาก ผู้บริหารระดับสูงเป็นท่ีรู้จักในวงสังคมมากกว่า และข่าวคราวออกไปมากกว่า
สังคมจึงให้ความสนใจกับบทบาทของผู้บริหารระดับสูงในฐานะผู้ชี้น าขององค์การมากเป็นพิเศษ
การท่ีผู้บริหารระดับสูงมีหน้าท่ีชี้น าย่อมจะชี้น าตามลักษณ์นิสัยหรือบุคลิกส่วนตัวของเขาเองเป็น
ส าคัญ เช่น ผู้บริหารท่ีมีลักษณะที่เป็นพ่อค้า ก็มักจะเน้นในเรื่องการหาตลาดและก าไร คนก็จะมอง
ว่าองค์การนั้นเน้นก าไรเป็นส าคัญ หรือผู้บริหารท่ีมีลักษณะเป็นนักวิชาการ คนก็จะมองว่าองค์การ
นั้นมีลักษณะท าอะไรเป็นระบบ เป็นต้น 
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3.5 วิธีการสร้างภาพลักษณ์ 
 วิธีการสร้างภาพลักษณ์ต้องการอาศัยหลักด าเนินการในทุกกระบวนการของประชาสัมพันธ์ 
มีรายละเอียดดังนี้ คือ 
  1) การรวมตัวกันเป็นองค์การ  (incorporation) บุคลากรจะต้องมีความรัก และภักดีใน
องค์การ มีความรักและสามัคคีในหมู่พนักงานและในทุกระดับ แม้จะมีความขัดแย้งกันในเชิงของ
ความคิดเห็นและทัศนคติแต่ก็ไม่มีความขัดแย้งกันในการท างาน สร้างขึ้นเป็นวัฒนธรรมของ
องค์การท่ีมีความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในการปฏิบัติหน้าท่ีตามภาระกิจท่ีก าหนดไว้ สมดังค าว่ า 
องค์การคือ ภารกิจ (Any Organization is a Mission) 
  2) การท างานให้ได้ผลดี (action) หมายถึง การรวมตัวกันท างานให้บรรลุวัตถุประสงค์ท่ี
ก าหนดไว้ในภารกิจขององค์การปรากฎเป็นผลงานท่ีมองเห็นและรู้สึกได้ 
  3) ข่าวสารเป็นระบบทุกท่ี (information) เมื่อมีผลงานแล้วไม่ว่าจะเป็นผลงานตามหน้าท่ี 
หรือผลงานท่ีแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม จะต้องเป็นการบันทึกเก็บไว้อย่างเป็นระบบสามารถ
จะค้นคืนได้อย่างสะดวกพร้อมท่ีจะน าออกเผยแพร่ได้ 
  4) สื่อสารกันดีภายนอกภายใน (communication) เมื่อมีข่าวสารแล้วจะต้อง ท าให้
ข่าวสารนั้นเลื่อนท่ีไปยังกลุ่มเป้าหมายอย่างสม่ าเสมอ หมายถึงการแปลงข่าวสารให้เป็นสาร 
(message) และใช้สื่อส่งสารนั้นไปยังกลุ่มเป้าหมายท้ังภายในและภายนอกองค์การ โดยมี
วัตถุประสงค์ให้กลุ่มเป้าหมายได้รับรู้ผลงานหรือการด าเนินงานขององค์การในด้ายความรู้ ความดี 
และความมั่นคง 
  5) โต้ตอบกันด้วยน้ าใจไมตรี (interaction) การสื่อสารจะต้องเป็นสองทิศทางอยู่เสมอ
จะต้องมีท้ังการป้อนกลับ (feedback) และการโต้ตอบกันหรือปฏิสัมพันธ์ (interaction) ระหว่าง
องค์การกับกลุ่มเป้าหมายหรือประชาชน การป้อนกลับและการโต้ตอบกันจะเปิดโอกาสให้องค์การ
ได้ปรับปรุงข่าวสารและผลงานเผยแพร่ออกไปท าให้เกิดกระบวนการวิจัยและพัฒนาอยู่ตลอดเวลา
ท้ังก่อให้เกิดสัมพันธภาพท่ีดีระหว่างองค์การกับประชาชนท้ังภายในและภายนอก ภาพลักษณ์ของ
องค์การเป็นไปและคงอยู่ในทางท่ีดีอยู่เสมอ  
 ภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีสร้างสรรค์ได้ด้วยวิธีการประชาสัมพันธ์ท่ีถูกต้องและมีประสิทธิภาพ แม้
จะอาศัยระยะเวลาท่ียาวนานและต่อเนื่องแต่ให้ผลคุ้มค่า ภาพลักษณ์นั้น จะปล่อยให้เกิดขึ้นเอง
ตามธรรมชาติไม่ได้ เพราะจะไม่เป็นไปตามท่ีเราต้องการ หรือผิดพลาดจากความเป็นจริง  ฉะนั้น 
เราต้องสร้างกลวิธี การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี คือ การประชาสัมพันธ์สร้างสรรค์ ท่ีตั้งอยู่บนพื้นฐานท่ี
มีสาระเป็นความจริงและพัฒนาอยู่เสมอภาพลักษณ์ท่ีสร้างสรรค์ประกอบด้วยการส่งเสริมการ
ป้องกันและการแก้ไข ดังนี้ 
 1) การสร้างภาพลักษณ์ โดยวางแผนก าหนดขอบเขตของภาพลักษณ์ท่ีจะสร้างขึ้นส ารวจ
ภาพลักษณ์เดิมว่า มีหรือไม่ อย่างไร จากกลุ่มเป้าหมาย ค้นหาจุดเด่นขององค์กรเพื่อก าหนด
ขอบเขต แบ่งแยกกลุ่มเป้าหมายเพ่ือก าหนดกิจกรรมในการสร้างภาพลักษณ์ตามความต้องการของ
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แต่ละกลุ่ม ก าหนดเป้าหมายในการสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งต้องเป็นท่ีรับรู้เข้าใจและยอมรับของ
บุคลากรในองค์กร แล้วใช้วิธีการประชาสัมพันธ์ในการสร้างภาพลักษณ์ผสมผสานกับวิธีการ
โฆษณาประชาสัมพันธ์ (การโฆษณาองค์กรหรือสถาบัน) เพราะการโฆษณาและการประชาสัมพันธ์  
ถ้าน ามาร่วมกัน ต่างก็จะมีส่วนสนับสนุนซึ่งกันและกัน ท าให้งานส าเร็จตามเป้าหมาย 
 2) การส่งเสริม ป้องกัน และรักษาภาพลักษณ์ให้คงทนถาวร ท้ังนั้น เพราะภาพลักษณ์นั้น
เปลี่ยนแปลงไปได้ตลอดเวลา ตามสภาพของเหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม  โดยเฉพาะในสังคมท่ีมี
เทคโนโลยีทางการสื่อสารก้าวหน้า และมีการสื่อสารมวลชนท่ีกว้างขวางครอบคลุมอย่างท่ัวถึง 
ฉะนั้น การส่งเสริม ป้องกัน  และรักษาภาพลักษณ์เป็นสิ่งจ าเป็น  ซึ่งด าเนินการได้ด้วยวิธีการ
ประชาสัมพันธ์เชิงรุก หรือวิธีการประชาสัมพันธ์เพื่อการป้องกัน 
 3) การแก้ไขภาพลักษณ์ หมายถึง การแก้ไขภาพลักษณ์เชิงลบ ในกรณีวิกฤตการณ์ ซึ่งอาจ
เกิดขึ้นจากความผิดพลาด การนัดหยุดงาน ข่าวลือ อุบัติเหตุ หรือการบ่อนท าลาย ซึ่งจะต้อง
ด าเนินการแก้ไขด้วยการบริหาร และการประชาสัมพันธ์ยามวิกฤติโดยต้องวางแผนป้องกันและ
เตรียมพร้อมเสมอ เช่น ด้านบุคลากรภายใน ต้องสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้องในการด าเนินงานของ
องค์กร ให้ข้อมูลข่าวสารตลอดเวลาอย่างต่อเนื่องเพื่อทุกคนจะได้เป็นแกนน าในการให้ข้อเท็จจริง 
และสร้างความเข้าใจกับบุคคลภายนอกการแก้ไขปัญหาองค์กรในกรณีวิกฤตการณ์ ควรด าเนินการ
โดยเร่งด่วน ฉับพลัน ระดมทรัพยากรมาใช้ให้มากท่ีสุด ท้ังทรัพยากรบุคคลภายใน ภายนอก และ
การใช้ส่ือต่าง ๆ 
 วิทยาธร ท่อแก้ว (2554, น. 301) ได้ระบุการสร้าง ป้องกัน และแก้ไขภาพลักษณ์ว่าจะต้อง
อาศัยหลักปฏิบัติงานพื้นฐานดังนี้ 
 1) มีการติดตามตรวจสอบความคิดเห็นของประชาชนกลุ่มเป้าหมายอย่างสม่ าเสมอ 
 2) มีการตรวจสอบและประเมินข่าวสารท่ีได้ปรากฎออกไปสู่ประชาชนอย่างใกล้ชิด เช่น การ
ตัดข่าวท่ีปรากฏตามหนังสือพิมพ์ นิตยสาร เป็นต้น 
 3) ไม่ว่าจะเป็นกิจกรรมหรือพฤติกรรมใด ๆ ขององค์กรจะต้องได้รับการชี้แจงให้ประชาชน
กลุ่มเป้าหมายมีความรู้ความเข้าใจอย่างถูกต้องเป็นหลักเบื้องต้น เพราะความรู้เหล่านี้จะเป็น
พื้นฐานของความรู้สึกและการสร้างความประทับใจต่อไป 
 4) ภาพลักษณ์นั้นเมื่อเกิดขึ้นแล้วไม่ใช่จะคงทนถาวรได้เอง แต่จะต้องมีการตอกย้ าและ
ท างานอย่างต่อเนื่อง การหยุดการกระท าในอันท่ีจะสร้างสรรค์หรือตอกย้ าอาจน ามาสู่การเปิด
โอกาสให้ภาพลักษณ์ท่ีไม่พึงประสงค์เข้าแทรกแซงได้ 
 5) การท างานนั้นจะต้องมีการวางแผน ก าหนดว่าควรท าอะไรบ้าง ในเวลาใด โอกาสใด 
อย่างเหมาะสม การวางแผนท่ีดีจะท าให้การท างานประชาสัมพันธ์ท้ังการสร้างการบ ารุงรักษา และ
การแก้ไขภาพลักษณ์เป็นไปอย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ 
 การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี (Favorable  Image) ให้แก่หน่วยงาน องค์กร หรือสถาบัน ผู้ท่ีท า
หน้าท่ีในการสร้างภาพลักษณ์ควรยึดถือหลัก ดังนี้ 
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 1) ค้นหาถึงจุดดีและจุดบกพร่อง หรือจุดอ่อนแห่งภาพลักษณ์ของหน่วยงานท่ีมีอยู่แล้วใน
ปัจจุบันการค้นหาอาจท าได้โดยการรวบรวมทัศนคติ ท่าที และความรู้สึกนึกคิดของกลุ่มประชาชน
เป้าหมาย รวมถึงอาจใช้การส ารวจวิจัยเข้าประกอบด้วย เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีใกล้เคียงกับความเป็น
จริง 
 2) วางแผนและก าหนดขอบเขตของภาพลักษณ์  ท่ีองค์กรต้องการจะสร้างให้เกิดขึ้นในใจ
ของประชาชน เช่น จุดยืน  (Standpoint) ของสถาบันคืออะไร อยู่ ท่ีไหน และหน่วยงาน มี
ภาพลักษณ์เป็นไปในทางใด หรือต้องการให้ความรู้สึกนึกคิด ท่าที ต่อหน่วยงานสถาบันอย่างไร
บ้าง เป็นต้น หลังจากนั้นก็น ามาพิจารณาประกอบการวางแผนเพื่อด าเนินงานขั้นต่อไป 
 3) คิดหัวข้อ (Themes) ต่าง ๆ เพื่อใช้ในการสร้างภาพลักษณ์แก่ประชาชน ซึ่งหัวข้อเหล่านี้
ก็คือ เนื้อหา ข่าวสาร (Slogan)  หรือข้อความสั้น ๆ ท่ีกินใจความ และชวนให้จดจ าได้ง่าย สิ่ง
ส าคัญก็คือ หัวข้อเหล่านี้จะต้องมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจ และมีอิทธิพลโน้มน้าวใจ
ประชาชนให้เกิดภาพลักษณ์ตามท่ีเราต้องการ 
 4) ใช้เครื่องมือสื่อสารต่าง ๆ เข้าช่วยในการด าเนินงานสร้างภาพลักษณ์ให้เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ เข้าถึงประชาชนเป้าหมายได้อย่างกว้างขวาง ซึ่งอาจใช้สื่อมวลชนต่าง ๆ เข้าช่วย
ประกอบ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ รวมท้ังการใช้การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธ์ 
(Public Relations Advertising) สิ่งพิมพ์ต่าง ๆ เช่น จุลสาร โปสเตอร์ แผ่นปลิว แผ่นพับ เป็น
ต้น 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเรื่องภาพลักษณ์หลากหลายแนวคิดสามารถ
น ามาใช้เป็นกรอบในการงานบริการเพื่อส่งเสริมและพัฒนาภาพลักษณ์ของเทศบาลเมืองทุ่งสง
เพ่ือให้ประชาชนรับรู้จากกิจกรรมการให้บริการ 
 



บทที่ 3 
วิธีการศึกษา 

 
 

 การวิจัยและพัฒนา เรื่อง “การพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง 
ระยะที่ 2” มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนา
ระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง (2) เพ่ือศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับ
การทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง (3) เพื่อด าเนินการ
จัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงแก่บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
(4) เพื่อน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบั ติ (5) เพื่อน าผลการ
ประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการมาปรับปรุงพัฒนา มีรายละเอียดการ
ด าเนินการศึกษาดังนี้ 
 

1) รูปแบบการศึกษา 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณด้วยวิธีการส ารวจ (Survey)  และการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยวิธีการ

สนทนากลุ่ม (Focus Group) และการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
 
2) ประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลัก 
ประชากรในการศึกษาประกอบด้วย 5 กลุ่ม การเลือกผู้ใช้ข้อมูลหลักเลือกแบบเจาะจง 

(Purposive sampling) รายละเอียดดังนี้ 
(1) ประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลักในการศึกษาเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการ

พัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้องกลุ่มต่างๆ ศึกษาท้ังใน
เชิงปริมาณและคุณภาพด้วยกระบวนการวิจัย เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และการสนทนา
กลุ่ม (Focus Group) ในงานใหม่ของกอง/ส านักต่าง ๆ ไม่น้อยกว่า 30 งาน โดยกลุ่มตัวอย่างจ านวน
ไม่น้อยกว่า 40 คน และผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 10 คน 

(2) ประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลักในการศึกษาเกี่ยวกับการทบทวนกระบวนการหลักในการ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้องกลุ่มต่างๆ ท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพ
ด้วยกระบวนการวิจัย เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ใน
งานเดิมจ านวนไม่น้อยกว่า 47 งาน และงานใหม่ไม่น้อยกว่า 30 งาน โดยกลุ่มตัวอย่างจ านวนไม่น้อย
กว่า 40 คน และผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 10 คน 
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(3) ประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลักในการจัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงแก่บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง จ านวนไม่น้อยกว่า 2 ครั้ง โดยมีผู้ท่ีเกี่ยวข้อง
เข้าร่วมกิจกรรมไม่น้อยกว่า 30 คน รวมท้ังสิ้นไม่น้อยกว่า 60 คน ในประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับเทคนิค
การให้บริการ เช่น นวัตกรรมการบริการท่ีประทับใจ สารสนเทศการบริการ องค์ประกอบการสู่ความ
เป็นเลิศในการบริการ ฯลฯ เป็นต้น 

(4) ประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลักในการประชุมเตรียมความพร้อมกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องก่อน
และหลังจากส่งการน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ รวมจ านวน 
3 ครั้ง โดยมีผู้ท่ีเกี่ยวข้องเข้าร่วมกิจกรรมครั้งละไม่น้อยกว่า 30 คน รวมท้ังสิ้นไม่น้อยกว่า 90 คน ใน
ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับขั้นตอนประเมินการบริการ และการวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่
พึงพอใจ ในงานบริการ 

(5) ประชากรและผู้ให้ข้อมูลหลักในการประเมินการให้บริการจากผู้รับบริการในงานหลัก ๆ 
ของกอง/ส านักท่ีให้บริการประชาชน เช่น งานทะเบียนราษฎร งานการจัดเก็บภาษี งานการขอ
อนุญาตต่าง ๆ งานบริการสาธารณสุข เป็นต้น โดยท่ีปรึกษาต้องศึกษาผลการวัดความพึงพอใจ/ความ
ไม่พึงพอใจ วิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ ในงานบริการตามหลักการวิจัย 
โดยรวมกันไม่น้อยกว่า 15 งาน 

 

3) เครื่องมือการศึกษา 
เครื่องมือในการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณใช้แบบสอบถาม ส่วนเครื่องมือในการเก็บข้อมูลเชิง

คุณภาพเป็นประเด็นการสนทนากลุ่มและแบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบมีโครงสร้าง 
 
4) การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บข้อมูลเชิงปริมาณโดยการแจงแบบสอบถามในชุมชนต่าง ๆ ในเขตเทศบาลเมืองทุ่งสง 

และการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพโดยจัดกิจกรรมการประชุมกลุ่มย่อย ณ ท่ีท าการเทศบาลเมืองทุ่งสง 
โดยมีนักวิจัยเป็นผู้ด าเนินการ  กระบวนการวิจัยในส่วนของการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ ผู้วิจัย
ด าเนินการเก็บข้อมูลด้วยตนเอง แล้วสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) การสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) และวิธีการสังเกตการณ์ (Observation) ระหว่างการพูดคุยในการสัมภาษณ์และการ
สนทนากลุ่มจะมีการจดบันทึก บันทึกเสียง และถ่ายภาพ 

 
 4) การวิเคราะห์ข้อมูล 

น าข้อมูลมาจัดระบบเพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณจากแบบสอบถาม ใช้ร้อยละ และ
ค่าเฉลี่ย ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การพรรณนาวิเคราะห์ 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 
 
 การวิจัยและพัฒนา เรื่อง “การพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง 
ระยะที่ 2” มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนา
ระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง (2) เพื่อศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับ
การทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง (3) เพื่อด าเนินการ
จัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงแก่บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
(4) เพื่อน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  (5) เพื่อน าผลการ
ประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการมาปรับปรุงพัฒนา มีรายละเอียดของผลการ
การศึกษาในรายงานครั้งท่ี 2 มีรายละเอียดดังนี้ 
 

1. กรอบแนวคิดการด าเนินการ 
กรอบแนวคิดการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง ระยะท่ี 2 ใน

กิจกรรมต่าง ๆ ทุกกิจกรรม สามารถเขียนเป็นแผนภูมิดังนี้ 
 

1. สภาพปัญหาและความต้องการ   
   

2. การทบทวน/จัดท าคู่มือปฏิบัติงานบริการ  การพัฒนาระบบ 

3. การจัดการความรู้  การให้บริการประชาชน 

4. คู่มือการปฏิบัติงานบรกิารไปใช้  ของเทศบาลเมอืงทุ่งสง 
   
   

5. ประเมินการน าไปใช้   
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2. ผลการศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนาระบบ
การให้บริการประชาชนของเทศบาลเมอืงทุ่งสง 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะต้องด าเนินการศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพ
ปัญหาและความต้องการในการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ี
เกี่ยวข้องกลุ่มต่างๆ ศึกษาท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพด้วยกระบวนการวิจัย เก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถาม และการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ในงานใหม่ของกอง/ส านักต่าง ๆ ไม่น้อยกว่า 30 
งาน โดยกลุ่มตัวอย่างจ านวนไม่น้อยกว่า 40 คน และผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 10 คน 

ผลด าเนินการวันพุธท่ี 25 เมษายน 2561 เวลา 13.00-15.30 น. (1) ประชุมเพ่ือเก็บรวบรวม
ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาล
เมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้องกลุ่มต่างๆ ศึกษาท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพด้วยกระบวนการวิจัย โดยมี
กลุ่มตัวอย่างผู้เข้าร่วมกิจกรรมส ารวจเชิงปริมาณ จ านวน 45 คน และผู้ให้ข้อมูลหลักเข้าร่วมกิจกรรม
ส ารวจเชิงคุณภาพ จ านวน 25 คน 

การด าเนินการการเก็บข้อมูลด้วยกระบวนการเชิงคุณภาพน าไปสู่ข้อสรุป แล้วน าข้อสรุป
เครื่องมือในการด าเนินการเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามเกี่ยวกับคู่มือปฏิบัติงานท่ีได้ยกร่างไปแล้ว 
และความต้องการในการยกร่างใหม่ รายการการประเมินงานต่าง ๆ และหลักเกณฑ์การประเมินเพื่อ
พัฒนาเป็นแบบสอบถามให้ผู้รับบริการตอบประเมินในขณะที่มารับบริการต่อไป  

ท่ีปรึกษาได้น าผลให้ท่ีประชุมพิจารณาเห็นชอบร่วมกัน ผลการพิจารณาเห็นชอบในประเด็น
ต่าง ๆ ในครั้งนี้ทุกคนเห็นพ้องต้องกันร้อยละ 100 โดยมีรายละเอียดต่าง ๆ ดังนี้ 

2.1 การด าเนินการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานใหม่ จ านวน 37 รายการดังนี้ 
1) การให้บริการดูดสิ่งปฏิกูล 
2) การให้บริการเต็นท์ โต๊ะ เก้าอี้ 
3) มาตรฐานการให้บริการรถน้ า 
4) การให้บรกิารรถพยาบาลฉุกเฉิน 
5) การจัดเก็บภาษีบ ารุงท้องท่ี 
6) การจัดเก็บภาษีป้าย 
7) การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและท่ีดิน 
8) มาตรฐานการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 
9) การเร่งรัดการช าระภาษี 
10) การอุทธรณ์ภาษี 
11) การตรวจสอบจุดล่อแหลมต่อการเสี่ยงภัย 
12) การตรวจสอบแหล่งน้ าดับเพลิง 
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13) การตรวจสอบเคร่ืองมือและอุปกรณ์งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
14) การออกค าส่ังให้ไปราชการของพนักงาน 
15) การวางแผนอัตราก าลังครูและบุคลากรการศึกษา 
16) การออกค าส่ังให้ไปราชการของสมาชิกสภาเทศบาล 
17) การออกค าส่ังให้ไปราชการของผู้บริหาร 
18) การให้บริการสถานท่ีจัดประชุมสัมมนา เข้าค่ายพักแรม กิจกรรมเข้าค่ายลูกเสือเนตร

นารี ณ สวนพฤกษาสิรินธร  
19) การจัดท าข้อมูลการศึกษา 
20) การจัดท าแผนพัฒนาครูและบุคลากรการศึกษา 
21) การจัดการงานการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
22) การรับนักเรียนเข้าเรียนระดับก่อนประถมศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น  
23) งานปีใหม่ (1 มกราคม) 
24) งานวันเด็ก (เสารท่ี์ 2 มกราคม)  
25) งานท้องถิ่นไทย (18 มีนาคม)  
26) งานวัน อปพร. (22 มีนาคม)  
27) งานมาฆะบูชา (ตามก าหนดในปฏิทิน) 
28) งานบวชสามเณรภาคฤดูร้อน  (2 เมษายน)  
29) งานสงกรานต์ (12 เมษายน)  
30) งานวันเทศบาล (24 เมษายน)  
31) งานวิสาขบูชา (ตามก าหนดในปฏิทิน) 
32) งานวันเฉลิมพระชนมพรรษา (28 กรกฎาคม)  
33) งานวันเข้าพรรษา (ตามก าหนดในปฏิทิน) 
34) งานวันแม่แห่งชาติ (12 สิงหาคม)  
35) การเข้าร่วมประเพณีชักพระ (ตามก าหนดในแต่ละปี) 
36) งานวันปิยมหาราช (22-23 ตุลาคม) ) 
37) งานลอยกระทง (ตามก าหนดในปฏิทิน) 
 

2.2 การด าเนินประเมินการให้บริการ ในงานต่าง ๆ  จ านวน 18 รายการดังนี้ 
1) งานการจดัซื้อพัสดุของกอง/ส านัก  
2) งานการยืมและส่งใช้เงินยืม  
3) งานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง 
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4) งานทะเบียนราษฎร 
5) งานบัตรประจ าตัวประชาชน 
6) งานการจัดประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง  
7) งานการจัดท าแผนและงบประมาณประจ าปี  
8) งานการร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับระเบียบข้อกฎหมาย 

9) งานการบริการรถบัสของกองการศึกษา  
10) งานการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล  

11) งานการให้บริการเครื่องออกก าลังกายในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ  
12) งานการปฏิบัติงานสภาชุมชน  

13) งานการออกใบอนุญาตการก่อสร้างอาคาร  
14) งานการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ  
15) งานการบริการงานระบบสาธารณูปโภค  
16) งานการยื่นค าขอรับใบอนุญาตตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
17) งานบริหารหลักเกณฑ์การโฆษณา 
18) งานบริการสถานธนานุบาล 
 
2.3 หลักเกณฑ์ในการประเมินการให้บริการ มีประเด็นการประเมินการให้บริการ ดังนี้   
1. กระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 

1) เข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
2) การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับกระบวนการ/ขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ 
3) การให้บริการสะดวกรวดเร็ว 

2. เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 
1) บริการด้วยความสุภาพ เรียบร้อยและเป็นกันเอง 
2) เอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ 
3) รับฟังปัญหาและข้อซักถามอย่างเต็มใจ 
4) ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 
5) การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 

3. สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) ความสะดวกในการขอรับบริการจากช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ โทรสาร 

ไปรษณีย์ เว็บไซต์ อีเมล์ ฯลฯ      
2) ความทันสมัยของอุปกรณ์ต่างๆ ในการให้บริการ  
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3) การเปิดรับฟังความคิดเห็น ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์/Group line ฯลฯ 
4. คุณภาพของการให้บริการ 

1) ได้รับการบริการท่ีตรงกับความต้องการ 
2) การให้บริการมีความถูกต้อง 
3) การให้บริการครบถ้วน 
4) การให้บริการทันเวลา      

โดยจะต้องน าท้ัง 4 ส่วนมาผสมผสานเป็นเครื่องมือวัดความพึงพอใจ ผลสรุปแบบประเมิน
ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการบริการจ านวน 15 ประเด็น ดังนี้ 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าท่ีบริการ 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าท่ีบริการ 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าท่ีบริการ 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าท่ี 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าท่ี 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าท่ี 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าท่ี 
10. ได้รับการบริการท่ีตรงกับความต้องการ 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีขั้นตอนมาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าท่ี 
 
หลักเกณฑ์การให้คะแนน มีดังนี้ 
1) ความพึงพอใจมากที่สุด คะแนน เท่ากับ 5 
2) ความพึงพอใจมาก  คะแนน เท่ากับ 4  
3) ความพึงพอใจปานกลาง คะแนน เท่ากับ 3 
4) ไม่พึงพอใจ   คะแนน เท่ากับ 2 
5) ไม่พึงพอใจมาก  คะแนน เท่ากับ 1 
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การแปลผลระดับคะแนน ดังนี ้
1) ความพึงพอใจมากที่สุด คะแนน เท่ากับ 4.51-5.00 
2) ความพึงพอใจมาก  คะแนน เท่ากับ 3.51-4.50  
3) ความพึงพอใจปานกลาง คะแนน เท่ากับ 2.51-3.50 
4) ไม่พึงพอใจ   คะแนน เท่ากับ 1.51-2.50 
5) ไม่พึงพอใจมาก  คะแนน เท่ากับ 1.00-1.50 
 
โดยจะด าเนินการเก็บข้อมูลระหว่างวันท่ี 1 กรกฏาคม- 31 สิงหาคม 2561 
 
3. ผลการด าเนินงานการทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของ

เทศบาลเมืองทุ่งสง 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะต้องด าเนินการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการ

ทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้องกลุ่มต่างๆ 
ท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพด้วยกระบวนการวิจัย เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม และการ
สนทนากลุ่ม (Focus Group) ในงานเดิมจ านวนไม่น้อยกว่า 47 งาน และงานใหม่ไม่น้อยกว่า 30 งาน 
โดยกลุ่มตัวอย่างจ านวนไม่น้อยกว่า 40 คน และผู้ให้ข้อมูลหลัก จ านวน 10 คน  

ผลด าเนินการวันพุธท่ี 25 เมษายน 2561 เวลา 13.00-15.30 น. ประชุมเพื่อเก็บข้อมูล
เกี่ยวกับการทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ี
เกี่ยวข้องกลุ่มต่างๆ ศึกษาท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพด้วยกระบวนการวิจัย  โดยมีกลุ่มตัวอย่าง
ผู้เข้าร่วมกิจกรรมส ารวจเชิงปริมาณ จ านวน 45 คน และผู้ให้ข้อมูลหลักเข้าร่วมกิจกรรมส ารวจเชิง
คุณภาพ จ านวน 25 คน 

การด าเนินการการเก็บข้อมูลด้วยกระบวนการเชิงคุณภาพน าไปสู่ข้อสรุป แล้วน าข้อสรุปไป
เครื่องมือในการด าเนินการเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามเกี่ยวกับคู่มือปฏิบัติงานท่ีได้ยกร่างไปแล้ว ท่ี
ปรึกษาได้น าผลให้ท่ีประชุมเห็นชอบ ผลการเห็นชอบในประเด็นต่าง ๆ ในรอบนี้ทุกคนเห็นพ้อง
ต้องกันร้อยละ 100 โดยมีรายละเอียดต่าง ๆ ดังนี้ 

3.1 การด าเนินการทบทวนการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานเก่า จ านวน 47 รายการดังนี้ 
1) บุคลิกภาพในการบริการ  
2) การรับโทรศัพท์ 
3) การต้อนรับผู้เข้ามาติดต่อ  
4) การบันทึกข้อมูล ธุรการทุกกอง/ส านัก 
5) การจัดซื้อพัสดุของกอง/ส านัก งานธุรการทุกกอง/ส านัก 
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6) งานสารบรรณ งานธุรการทุกกอง/ส านัก  
7) การส่งใช้เงินยืม  
8) งานบัตรประจ าตัวประชาชน  
9) งานทะเบียนราษฎร 
10) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นสี่ปี 
11) การเพ่ิมเติมหรือการเปล่ียนแปลงแผนพัฒนาสี่ปี 
12) การจัดประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง  
13) การจัดท าแผนและงบประมาณประจ าปี  
14) การตรวจร่างนิติกรรมสัญญา 
15) การด าเนินการกรณีฝ่าฝืนละเมิดเทศบัญญัติ 
16) การร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับระเบียบข้อกฎหมาย  
17) การจัดการท าข้อมูล จปฐ 
18) การจัดท าแผนพัฒนาชุมชน 
19) การปฎิบัติงานสภาชุมชน 
20) การปฏิบัติงานชุมชน 
21) การศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการของชุมชน 
22) การเก็บรวบรวมข้อมูลการมีส่วนร่วมของชุมชน 
23) การด าเนินงานเทศบาลพบประชาชน 
24) การจัดท างบประมาณรายจ่ายกองการศึกษา 
25) การบริการรถบัสของกองการศึกษา  
26) การเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล  
27) การให้บริการเครื่องออกก าลังกายในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ 
28) การจัดท าแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน 
29) การปรับข้อมูลและการรายงานการเปลี่ยนแปลงกรรมสิทธ์ิในทรัพย์สิน 
30) การรายงานการปรับข้อมูลประจ างวด 
31) ระบบการจัดเก็บเอกสารแผนท่ีภาษี และทะเบียนทรัพย์สิน 
32) การรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง  
33) การขอรับบ าเหน็จหรือบ านาญปกติของบุคลากร 
34) การขอรับเงินบ าเหน็จตกทอดและเงินช่วยพิเศษ 
35) การออกใบอนุญาตการก่อสร้างอาคาร  
36) การให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ  
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37) การให้บริการตรวจสภาพซ่อมและบ ารุงรักษาเครื่องมือจักรกล 
38) การให้บริการปฏิบัติงานสวนสาธารณะ 
39) การบริการงานระบบสาธารณูปโภค  
40) การออกแบบด้านวิศวกรรม 
41) การออกแบบด้านสถาปัตยกรรม 
42) การควบคุมงานก่อสร้างโครงการ 
43) การระวังชี้แนวเขตท่ีดิน 
44) การควบคุมอาคาร 
45) การจัดเก็บและรักษาแบบแปลนงานก่อสร้าง 
46) การยื่นค าขอรับใบอนุญาตตาม พรบ. การสาธารณสุข พ.ศ.2535  
47) การบริการหลักเกณฑ์การโฆษณา 
โดยจะด าเนินการทบทวนระหว่างวันท่ี 1 กรกฏาคม- 31 สิงหาคม 2561 
 
4. ผลการด าเนินงานการจัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชน

ของเทศบาลเมืองทุ่งสง 
การจัดการความรู้ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะต้องด าเนินการจัดการ

ความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงแก่บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
จ านวนไม่น้อยกว่า 2 ครั้ง โดยมีผู้ท่ีเกี่ยวข้องเข้าร่วมกิจกรรมไม่น้อยกว่า 30 คน รวมท้ังสิ้นไม่น้อยกว่า 
60 คน ในประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับเทคนิคการให้บริการ เช่น นวัตกรรมการบริการท่ีประทับใจ 
สารสนเทศการบริการ องค์ประกอบการสู่ความเป็นเลิศในการบริการ ฯลฯ เป็นต้น ผลการด าเนินการ
ประชุม 2 ครั้ง มีผู้เข้าร่วมกิจกรรมรวม 83 คน รายละเอียดดังนี้ 

ครั้งที่ 1 จัดกิจกรรมในวันท่ี 5 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น.  เรื่อง สารสนเทศใน
การบริการ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้วเป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 
43 คน 

ครั้งที่ 2  จัดกิจกรรมในวันท่ี 11 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น.  เรื่อง นวัตกรรม
การบริการท่ีประทับใจ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้วเป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม จ านวน 40 คน 
 

5. ผลการด าเนินงานประเมินการน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาล
เมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ 
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5.1 การประชุมเตรียมความพร้อม  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะต้องจัดกิจกรรมการประชุมเตรียมความ

พร้อมกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องก่อนและหลังจากส่งการน ากระบวนการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ รวมจ านวน 3 ครั้ง โดยมีผู้ท่ีเกี่ยวข้องเข้าร่วมกิจกรรมครั้งละไม่น้อยกว่า 
30 คน รวมท้ังสิ้นไม่น้อยกว่า 90 คน ในประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับขั้นตอนประเมินการบริการ และการ
วิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ ในงานบริการ ผลการด าเนินการจัดประชุม 3 ครั้ง 
มีผู้เข้าร่วมกิจกรรมรวม 124 คน รายละเอียดดังนี้ 

คร้ังที่ 1  จัดกิจกรรมในวันท่ี 5 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น.  ประเด็นการประชุม 
คือซักซ้อม การน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม จ านวน 43 คน 

รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เปิดการประชุมชี้แจงความจ าเป็นในการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงตามกรอบและคู่มือเพื่อสร้างความประทับใจในการรับบริการของ
ประชาชน สร้างความสะดวกสบายท้ังผู้ให้บริการและผู้รับบริการ พร้อมแนะน าวิธีการด าเนินการท่ีจะ
เอื้อความสะดวกแก่ประชาชน อาทิ การบริการน าดื่ม  บริการหนังสือพิมพ์ บริการให้ค าแนะน า
ประชาชนด้วยรอยยิ้ม  เสนอให้มีป้ายหรือข้อความภาพให้ความรู้แก่เจ้าหน้าท่ีหรือประชาชนท่ีมารับ
บริการเช่น รณรงค์การออกก าลังกาย ป้ายเรื่องการทานอาหารเป็นยาเป็นต้น ตามจุดต่างๆของกอง
ส านัก  และท่ีส าคัญยังมีการพูดคุยเพื่อสร้างความเข้าใจให้แก่เจ้าหน้าท่ีทุกกองส านักในการท่ีรับ
แบบสอบถามไปแล้ว  ถึงความเข้าใจในการท าแบบสอบถาม  ข้อสงสัยและตรวจรับว่ามีความ
ผิดพลาดการส่งหรือได้รับเอกสารถูกต้องหรือไม่  ผลการติดตามพบว่า งานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่ง
ปลูกสร้างเป็นความรับผิดชอบของกองคลัง ซึ่งทางมหาวิทยาลัยจัดส่งไปยังกองช่าง ทางผู้ประสานงาน
จึงด าเนินการติดตามส่งให้ถูกต้อง  ในวันนั้น และไม่มีกอง/งานใด เพื่อเติมเรื่องข้อผิดพลาด  ทุกงาน
แจ้งว่าได้รับเอกสารเรียบร้อยและคิดว่าประชาชนท่ีมารับบริการกับระยะเวลาท่ีให้ท าแบบสอบถาม
สามารถท าได้ตามกรอบในทุกงาน (ข้อกังวลของเจ้าหน้ากองต่างๆเพียงกังวลว่าประชาชนจะให้
คะแนนในระดับน้อยหรือไม่พึ่งพอใจ)   

ครั้งที่ 2 จัดกิจกรรมในวันท่ี 11 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น. ประเด็นการประชุม 
คือกระบวนการประเมินผลการบริการ มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 40 คน 

รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว แนะน าให้ความรู้ถึงความจ าเป็นในการท าการ
ประเมินว่า การประเมินท่ีดีและถูกต้องจากการสอบถามจากผู้รับบริการตามกอง /ส านัก จึงท าให้
สามารถประเมินการท างานของเจ้าหน้าเทศบาลท่ีผ่านมาได้ เพราะงานบริการเป็นหัวใจของเทศบาล
และมีการติดตามในท่ีประชุม ถึงความคืบหน้า แต่ละกอง แต่ละงาน ว่าได้ด าเนินการไปอย่างไรบ้าง 
ซึ่งทาง รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร    ท่อแก้ว ไล่ถามแต่ละงาน ซึ่งมีความเป็นห่วงกรอบของ การ
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ท าประชุมประชาคมว่าในห่วงเวลาดังกล่าวมีการจัดท าประชาคมหรือไม่ มีการยืนยันจาก นางสาว
ราตรี ชนะศักดิ์ ว่ามีการจัดประชุมประชาคม วันท่ี 30 กรกฎาคม 2561 ซึ่งสามารถท าแบบสอบถาม
ได้ ส่วนงานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง กองคลัง มาสอบถามเพิ่มเติมเน่ืองจากงานในส่วนนี้เป็น
งานท่ีต้องออกนอกสถานท่ีจึงคิดว่าค าถามในบางข้ออาจไม่สอดคล้องกับหน้างานผู้รับบริการอาจลง
ข้อมูลท่ีไม่พอใจลงไปได้ ทางเจ้าหน้าท่ีวิจัยการสื่อสารอธิบายถึงการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนนี้ว่าจะแยก
และวิเคราะห์พิจารณาให้ เป็นท่ีเข้าใจตรงกัน 

ครั้งที่ 3  จัดกิจกรรมในวันท่ี 18 กันยายน 2561 เวลา 13.00-15.30 น. ประเด็นการประชุม 
คือ ผลการวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 41 คน 

รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว  เปิดประชุมด้วยการชี้แจ้งวิธีด าเนินงานและปัญหา
อุปสรรคในการด าเนินติดตามแบบสอบถามตลอดระยะเวลา 2 เดือนท่ีผ่านมาให้ท่ีประชุมได้รับทราบ 
ดังนี้ การด าเนินการติดตามถึง 7 ครั้งและเลยก าหนดเวลามา 15 วันเนื่องจากทางเทศบาลมีงานและ
กิจกรรมมากมายเจ้าหน้าท่ีจึงไม่สามารถรับข้อมูลจากผู้รับบริการได้ตามกรอบเวลา หลังจากนั้น ได้
เปิดเผยข้อมูลผลการประเมินท่ีเป็นสาระส าคัญให้กับผู้เข้าร่วมประชุมทุกท่านได้รับทราบ ซึ่งส่วนใหญ่
ในท่ีประชุมคาดเดาคะแนนว่าน่าจะออกมาในเกณฑ์ท่ีให้บริการของแต่ละงานซึ่งตรงกับผลการวิจัย  
โดยไม่มีเสียงทัดทานหรือสอบถามอะไรเพ่ิมเติมในการด าเนินการประเมินของแบบสอบถาม พร้อมท้ัง 
รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว ได้ชี้แจงว่า งานใดท่ีได้ผลการประเมินอยู่ในเกณฑ์ท่ีดีหรือดี
มากให้คงรักษามาตรฐานนี้ไว้ ท าให้ดีขึ้นได้และ งานที่ยังอยู่ในเกณฑ์ท่ีปลานกลางหรือมากก็ควรรีบเร่ง
พัฒนามาตราฐานเพื่อท้องถิ่นของเราได้รับการพัฒนาท่ีดีต่อไป 

5.2 การประเมินผลการให้บริการ  
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะต้องด าเนินการประเมินการให้บริการจาก

ผู้รับบริการในงานหลัก ๆ ของกอง/ส านักท่ีให้บริการประชาชน เช่น งานทะเบียนราษฎร งานการ
จัดเก็บภาษี งานการขออนุญาตต่าง ๆ งานบริการสาธารณสุข เป็นต้น โดยท่ีปรึกษาต้องศึกษาผลการ
วัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ วิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ ในงานบริการ
ตามหลักการวิจัย โดยรวมกันไม่น้อยกว่า 15 งาน  ผลการด าเนินการประเมินผลการให้บริการ จ านวน 
18 งาน มีรายละเอียดดังนี้ 
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
1. งานการจัดซื้อพัสดุ 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.72 3.77 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.69 3.73 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.72 3.77 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.72 3.77 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.74 3.83 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.73 3.87 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.73 3.87 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.73 3.87 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.73 3.87 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.73 3.87 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.64 3.80 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.64 3.80 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.64 3.80 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.64 3.80 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.64 3.80 มาก 

รวม 0.71 3.81 มาก 
  

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (พนักงานเทศบาล/เจ้าหน้าท่ี) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
30 คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
(ค่าเฉลี่ย=3.81) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการจัดซื้อพัสดุ เพ่ือให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
2. งานการยืมเงินและส่งใช้เงินยืม 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.64 4.00 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.64 4.00 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.64 4.00 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.64 4.00 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.64 4.00 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.64 4.00 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.63 4.07 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.60 4.10 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.62 4.13 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.66 4.20 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.72 4.23 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.69 4.17 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.71 4.20 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.71 4.20 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.70 4.13 มาก 

รวม 0.66 4.09 มาก 
  

สรุปผล  จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (พนักงานเทศบาล/เจ้าหน้าท่ี) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
30 คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.09 ) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการงานการยืมเงินและการส่งใช้เงินยืม เพ่ือให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 

3. งานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลกูสร้าง 
 

ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.67 4.23 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.43 4.23 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.64 4.27 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.58 4.27 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.64 4.07 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.67 4.23 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.64 4.27 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.53 4.17 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.62 4.13 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.66 4.03 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.69 4.07 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.73 4.13 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.59 4.17 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.69 4.07 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.77 4.13 มาก 

รวม 0.62 4.13 มาก 
 
สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 

คน  มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก  (ค่าเฉลี่ย=4.13 ) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง เพื่อให้ค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 

4. งานทะเบียนราษฏร 
 

ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.51 4.26 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.57 4.23 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.51 4.26 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.57 4.23 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.57 4.23 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.52 4.29 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.51 4.34 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.64 4.40 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.68 4.43 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.58 4.37 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.53 4.31 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.52 4.29 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.52 4.29 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.51 4.26 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.51 4.26 มาก 

รวม 0.52 4.29 มาก 
   

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 35 
คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก (ค่าเฉลี่ย=4.29) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานทะเบียนราษฎรให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
5. งานบัตรประจ าตัวประชาชน 

 

ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.48 4.71 มากที่สุด 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.46 4.80 มากที่สุด 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.46 4.80 มากที่สุด 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.46 4.80 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.32 4.83 มากที่สุด 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.32 4.83 มากที่สุด 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.43 4.74 มากที่สุด 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.42 4.77 มากที่สุด 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.42 4.77 มากที่สุด 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.33 4.89 มากที่สุด 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.24 4.91 มากที่สุด 
12. ให้ค าอิิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.33 4.89 มากที่สุด 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.33 4.89 มากที่สุด 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.55 4.60 มากที่สุด 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.44 4.74 มากที่สุด 

รวม 0.40 4.79 มากที่สุด 
  

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 35 
คน มีความพึงพอใจระดับมากมากท่ีสุด ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย=4.79) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพ่ือยกระดับการให้บริการในงานบัตรประจ าตัวประชาชนเพื่อให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 

6. งานประชมุประชาคมเมืองทุ่งสง 
 

ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.92 3.97 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.87 4.00 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.87 4.00 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.93 3.87 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.89 3.77 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.88 3.67 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.90 3.73 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.90 3.73 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.92 3.67 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 1.01 4.00 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.83 4.17 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.98 4.17 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 1.05 4.17 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.98 4.17 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.81 4.23 มาก 

รวม 0.90 3.73 มาก 
  

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 
คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก  (ค่าเฉลี่ย=3.73) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง เพ่ือให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
7. งานการจัดท าแผนและงบประมาณประจ าปี 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.92 4.00 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.83 3.87 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.83 3.87 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.83 3.87 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.70 3.75 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 1.19 3.50 ปานกลาง 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.92 3.50 ปานกลาง 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 1.06 3.63 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 1.03 3.75 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 1.03 3.75 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.99 3.88 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 1.03 3.75 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.91 3.63 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 1.03 3.75 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 1.03 3.75 มาก 

รวม 0.96 3.75 มาก 
  

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (พนักงานเทศบาล/เจ้าหน้าท่ี) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
8 คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก  (ค่าเฉลี่ย=3.75) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการจัดท าแผนและงบประมาณประจ าปี  เพื่อให้
ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
8. งานการร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับระเบียบข้อกฎหมาย 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.95 4.17 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.92 4.10 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.98 4.00 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 1.01 3.93 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 1.02 3.83 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 1.00 3.77 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 1.05 3.70 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 1.06 3.67 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 1.02 3.70 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 1.02 3.67 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.93 3.77 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.86 3.93 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.99 3.90 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.93 3.87 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 1.01 3.73 มาก 

รวม 0.98 3.84 มาก 
 

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 
คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก  (ค่าเฉลี่ย=3.84) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับ
ระเบียบข้อกฎหมาย เพ่ือให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
9. งานการบริการรถบัสของกองการศึกษา 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.50 4.43 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.61 4.33 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.57 4.47 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.57 4.53 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.54 4.57 มากที่สุด 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.49 4.60 มากที่สุด 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.49 4.63 มากที่สุด 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.49 4.60 มากที่สุด 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.54 4.43 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.49 4.40 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.47 4.33 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.49 4.40 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.51 4.47 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.58 4.27 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.56 4.40 มาก 

รวม 0.52 4.46 มาก 
   

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล/หน่วยงานของรัฐ /เอกชน/
พนักงานเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน  มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ 
และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (ค่าเฉลี่ย=4.46) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการบริการรถบัสของกองการศึกษา เพื่อให้ค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
10. งานการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.72 4.43 มาก  
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.71 4.33 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.67 4.23 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.74 4.27 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.71 4.10 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.66 4.37 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.61 4.37 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.74 4.27 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.65 4.30 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.66 4.33 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.64 4.27 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.76 4.20 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.77 4.23 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.86 3.87 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.82 3.93 มาก 

รวม 0.71 4.23 มาก 
   
สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (พนักงานเจ้าหน้าท่ี/พนักงานครูเทศบาล) จากกลุ่ม

ตัวอย่างจ านวน 30 คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (ค่าเฉลี่ย=4.23) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพ่ือยกระดับการให้บริการในงานการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล เพ่ือให้
ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
11. งานการให้บริการเครื่องออกก าลังกายในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.66 3.97 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.64 3.93 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.64 3.93 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.64 3.93 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.64 3.93 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.64 3.93 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.64 3.93 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.64 3.93 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.66 3.97 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.69 4.00 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.64 4.00 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.66 4.03 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.66 3.97 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.66 3.97 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.66 3.97 มาก 

รวม 0.65 3.95 มาก 
   

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ  (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 
คนมีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก  (ค่าเฉลี่ย=3.95) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการให้บริการเครื่องออกก าลังกายในศูนย์ส่งเสริม
สุขภาพ เพ่ือให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 

12. งานการปฏิบัตงิานสภาชุมชน 
 

ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 1.06 3.67 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 1.11 3.73 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 1.19 3.57 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 1.11 3.70 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 1.07 3.47 ปานกลาง 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.93 3.53 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.93 3.47 ปานกลาง 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.81 3.40 ปานกลาง 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 1.00 3.31 ปานกลาง 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.84 3.33 ปานกลาง 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.98 3.45 ปานกลาง 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 1.07 3.43 ปานกลาง 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 1.09 3.33 ปานกลาง 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 1.16 2.77 ปานกลาง 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 1.02 2.83 ปานกลาง 

รวม 1.02 3.39 ปานกลาง 
 
สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประธานคณะกรรมการชุมชน/คณะกรรมการชุมชน) 

จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน มีความพึงพอใจระดับปานกลาง  10 รายการรายการ มีความพึง
พอใจระดับ มาก 5 รายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับ ปานกลาง 
(ค่าเฉลี่ย=3.39)  
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพ่ือยกระดับการให้บริการในงานการปฏิบัติงานสภาชุมชน เพ่ือให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
13. งานขอใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 1.18 3.59 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.93 3.77 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.92 3.67 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 1.28 3.67 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.96 3.60 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 1.93 3.67 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 1.08 3.53 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 1.70 3.60 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.74 3.50 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 1.49 3.70 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 1.04 3.43 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 1.06 3.50 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 1.63 3.60 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.94 3.67 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 1.03 3.60 มาก 

รวม 1.35 3.60 มาก 
 

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ(ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 
คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก  (ค่าเฉลี่ย=4.29) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการบริการออกใบอนุญาตการก่อสร้างอาคารเพื่อให้
ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 

14. งานการบริการไฟฟ้าสาธารณะ 
 

ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.53 3.83 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.43 3.87 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.52 3.73 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.54 3.67 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.56 3.60 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.50 3.53 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.59 3.47 ปานกลาง 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.59 3.47 ปานกลาง 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.61 3.43 ปานกลาง 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.59 3.47 ปานกลาง 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.51 3.50 ปานกลาง 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.51 3.50 ปานกลาง 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.51 3.50 ปานกลาง 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.51 3.50 ปานกลาง 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.51 3.50 ปานกลาง 

รวม 0.59 3.47 ปานกลาง 
 

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ  (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
30 คน มีความพึงพอใจระดับมาก 6 รายการ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง และมี
ค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก (ค่าเฉลี่ย= 3.47) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน าวิธีการน าเสนอเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลเมืองทุ่งสงในทุกประเด็นย่อยให้แก่บุคลากรท่ีเกี่ยวข้องในงานการบริการไฟฟ้าสาธารณะ  
เพ่ือให้ได้มาตรฐานในการให้บริการ  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
15. งานการบริการระบบสาธารณูปโภค 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.49 3.97 มาก 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.49 3.97 มาก 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.45 3.93 มาก 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.53 3.93 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.59 3.83 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.55 3.80 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.56 3.77 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.52 3.73 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.50 3.77 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.50 3.77 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.50 3.77 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.50 3.77 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.50 3.77 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.50 3.77 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.50 3.77 มาก 

รวม  0.51 3.82 มาก 
  

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล/พนักงานเทศบาล/เจ้าหน้าท่ี) 
จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน มีความพึงพอใจระดับมาก ทุกรายการ และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (ค่าเฉลี่ย=3.82) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการบริการระบบสาธารณูปโภค เพ่ือให้ค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
16. งานการยื่นขอใบอนุญาตตาม พ.ร.บ. การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.77 4.77 มากที่สุด 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.40 4.80 มากที่สุด 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.50 4.53 มากที่สุด 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.50 4.47 มาก 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.50 4.43 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.57 4.47 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.56 4.57 มากที่สุด 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.47 4.67 มากที่สุด 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.62 4.41 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.57 4.45 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.62 4.43 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.62 4.43 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.61 4.37 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.69 4.07 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.56 4.43 มาก 

รวม 0.57 4.49 มาก 
  

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ  (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 
คน  มีความพึงพอใจระดับมาก 10 รายการรายการ  ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 5 รายการ และมี
ค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.49) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการยื่นขอใบอนุญาตตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข พ.ศ.
2535 เพ่ือให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
17. งานการบริการหลักเกณฑ์การโฆษณา 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.81 4.57 มากที่สุด 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.45 4.73 มากที่สุด 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.53 4.70 มากที่สุด 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.53 4.70 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.53 4.60 มากที่สุด 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.51 4.47 มาก 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.52 4.45 มาก 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.51 4.41 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.59 4.50 มาก 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.58 4.43 มาก 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.53 4.40 มาก 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.49 4.33 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.40 4.37 มาก 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.59 4.50 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.54 4.43 มาก 

รวม 0.59 4.51 มากที่สุด 
  

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 
คน มีความพึงพอใจระดับมาก   10 รายการรายการ ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 5 รายการ และมี
ค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  (ค่าเฉลี่ย=4.51) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการบริการหลักเกณฑ์การโฆษณา เพื่อให้ค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดท่ีมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยมากกว่า 4.51  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
18. งานสถานธนานุบาล 

 
ประเด็นการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ 0.53 4.60 มากที่สุด 
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ 0.58 4.57 มากที่สุด 
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ 0.53 4.60 มากที่สุด 
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่ 0.58 4.57 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.52 4.50 มาก 
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน 0.55 4.70 มากที่สุด 
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 0.40 4.73 มากที่สุด 
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่ 0.66 4.43 มาก 
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่ 0.57 4.53 มากที่สุด 
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 0.40 4.63 มากที่สุด 
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค 0.53 4.60 มากที่สุด 
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 0.69 4.47 มาก 
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก 0.57 4.53 มากที่สุด 
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม 0.58 4.43 มาก 
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่ 0.51 4.47 มาก 

รวม 0.55 4.56 มากที่สุด 
 

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ (ประชาชนในเขตเทศบาล) จากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 
คน มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 10 รายการ   ความพึงพอใจระดับมาก  5 รายการ และมีค่าเฉลี่ย
โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  (ค่าเฉลี่ย=4.56) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานการสถานธนานุบาล เพื่อให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมมากกว่า 
4.56 อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจในการให้บริการ 
ในงาน 18 งาน 

 
รายการประเมิน S.D. ค่าเฉลี่ย ผล 

1.งานการจัดซื้อพัสดุของกอง/ส านัก  0.71 3.81 มาก 
2.งานการยืมและส่งใช้เงินยืม  0.66 4.09 มาก 
3.งานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง 0.26 4.13 มาก 
4.งานทะเบียนราษฎร 0.52 4.29 มาก 
5.งานบัตรประจ าตัวประชาชน 0.40 4.79 มากที่สุด 
6.งานการจัดประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง  0.90 3.73 มาก 
7.งานการจัดท าแผนและงบประมาณประจ าปี  0.96 3.75 มาก 
8.งานการร้องทุกข์และการพิจารณาเร่ืองร้องทุกข์ที่เก่ียวกับระเบียบข้อกฎหมาย 0.98 3.84 มาก 
9.งานการบริการรถบัสของกองการศึกษา  0.52 4.46 มาก 
10.งานการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล  0.71 4.23 มาก 
11.งานการให้บริการเครื่องออกก าลังกายในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ  0.65 3.95 มาก 
12.งานการปฏิบัติงานสภาชุมชน  1.02 3.39 ปานกลาง 
13.งานการออกใบอนุญาตการก่อสร้างอาคาร  1.35 3.60 มาก 
14.งานการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ  0.59 3.47 มาก 
15.งานการบริการงานระบบสาธารณูปโภค  0.51 3.82 มาก 
16.งานการยื่นค าขอรับใบอนุญาตตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 0.57 4.49 มาก 
17.งานบริการหลักเกณฑ์การโฆษณา 0.59 4.51 มากที่สุด 
18.งานบริการสถานธนานุบาล 0.55 4.56 มากที่สุด 

รวม 0.69 4.05 มาก 
 

สรุปผล จะเห็นได้ว่ากลุ่มผู้รับบริการ ตัวอย่างส่วนใหญ่ ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 3 
รายการ   ความพึงพอใจระดับมาก 14 รายการ ความพึงพอใจระดับปานกลาง  1 รายการ และมี
ค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (ค่าเฉลี่ย=4.05) 
 ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล ควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุกประเด็น
ย่อยแต่ละงานไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานต่าง ๆ ของเทศบาลเพ่ือให้ค่าเฉลี่ยโดยรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด และรักษาระดับไม่ให้ผลประเมินลดลงกว่าเดิม 
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5.3 ผลการด าเนินงานถ่ายทอดความรู้จากการพัฒนากระบวนการให้บริการแก่บุคลากร
ของเทศบาล  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะถ่ายทอดความรู้จากการพัฒนา
กระบวนการให้บริการแก่บุคลากรของเทศบาล / โรงเรียนในสังกัด เพื่อให้เข้าใจตรงกัน และน าไปใช้
ให้ถูกต้อง ไม่น้อยกว่า 110 คน ผลการด าเนินการมีผู้เข้าร่วมกิจกรรมการถ่ายทอดความรู้การพัฒนา
กระบวนการให้บริการในโอกาสต่าง ๆ ท่ีจัดขึ้นเพื่อให้บุคลากรของเทศบาลได้เรียนรู้น าไปใช้ในการ
ปฏิบัติงานการบริการ รวมบุคลากรท่ีเข้าร่วมโครงการ จ านวน 121 คน ตามกิจกรรมต่าง ๆ ดังนี้ 

ครั้งที่ 1 จัดกิจกรรมในวันท่ี 5 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น.  เรื่อง สารสนเทศใน
การบริการ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 
43 คน 

ครั้งที่ 2  จัดกิจกรรมในวันท่ี 5 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น.  ประเด็นการประชุม 
คือ ซักซ้อม การน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เป็นวิทยากร จ านวน 43 คน 

ครั้งที่ 3  จัดกิจกรรมในวันท่ี 11 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น.  เรื่อง นวัตกรรม
การบริการที่ประทับใจ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้วเป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม จ านวน 40 คน 

ครั้งที่ 4 จัดกิจกรรมในวันท่ี 11 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น. ประเด็นการประชุม 
คือ กระบวนการประเมินผลการบริการ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เป็นวิทยากร 
มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 40 คน 

ครั้งที่ 5  จัดกิจกรรมในวันท่ี 18 กันยายน 2561 เวลา 13.00-15.30 น. ประเด็นการประชุม 
คือ ผลการวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ การพัฒนาให้ผลการประเมินดีขึ้น 
โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 41 คน 
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บทท่ี 5  
สรุปผล การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยและพัฒนา เรื่อง “การพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง 

ระยะที่ 2” มีวัตถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนา
ระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงจากผู้ท่ีเกี่ยวข้อง (2) เพ่ือศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับ
การทบทวนกระบวนการหลักในการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง (3) เพ่ือด าเนินการ
จัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงแก่บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
(4) เพ่ือน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ (5) เพ่ือน าผลการ
ประเมินความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการมาปรับปรุงพัฒนา มีรายละเอียดของผลการ
การศึกษาในรายงานครั้งท่ี 2 มีรายละเอียดเกี่ยวกับสรุปผล การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะดังนี ้
 
ก. สรุปผล  

5.1 สรุปผลการศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนาการบริการ
ในการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานใหม่ จ านวน 37 รายการ ได้แก่ การให้บริการดูดสิ่งปฏิกูล การให้บริการ
เต็นท์ โต๊ะ เก้าอี้ มาตรฐานการให้บริการรถน้ า การให้บริการรถพยาบาลฉุกเฉิน การจัดเก็บภาษีบ ารุง
ท้องท่ี การจัดเก็บภาษีป้าย การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและท่ีดิน มาตรฐานการจัดเก็บภาษีนอกสถานท่ี 
การเร่งรัดการช าระภาษี การอุทธรณ์ภาษี การตรวจสอบจุดล่อแหลมต่อการเสี่ยงภัย การตรวจสอบ
แหล่งน้ าดับเพลิง การตรวจสอบเครื่องมือและอุปกรณ์งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การออก
ค าสั่งให้ไปราชการของพนักงาน การวางแผนอัตราก าลังครูและบุคลากรการศึกษา การออกค าสั่งให้
ไปราชการของสมาชิกสภาเทศบาล การออกค าสั่งให้ไปราชการของสมาชิกสภาเทศบาล การออก
ค าสั่งให้ไปราชการของผู้บริหาร การออกค าสั่งไปราชการ การจัดท าข้อมูลการศึกษา การจัดท า
แผนพัฒนาครูและบุคลากรการศึกษา การจัดการงานการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย 
การรับนักเรียนเข้าเรียนระดับก่อนประถมศึกษาในสถานศึกษาสังกัดองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  งาน
ปีใหม่ (1 มกราคม) งานวันเด็ก (เสาร์ท่ี 2 มกราคม) งานท้องถิ่นไทย (18 มีนาคม) งานวัน อปพร. (22 
มีนาคม) งานมาฆะบูชา (ตามก าหนดในปฏิทิน) งานบวชสามเณรภาคฤดูร้อน  (2 เมษายน) งาน
สงกรานต์ (12 เมษายน) งานวันเทศบาล (24 เมษายน) งานวิสาขบูชา (ตามก าหนดในปฏิทิน) งานวัน
เฉลิมพระชนมพรรษา (28 กรกฎาคม) งานวันเข้าพรรษา (ตามก าหนดในปฏิทิน) งานวันแม่แห่งชาติ 
(12 สิงหาคม) การเข้าร่วมประเพณีชักพระ (ตามก าหนดในแต่ละปี) งานวันปิยมหาราช (22-23 
ตุลาคม) และงานลอยกระทง (ตามก าหนดในปฏิทิน) 
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5.2 สรุปผลการด าเนินการทบทวนการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานเก่า จ านวน 47 รายการ ได้แก่ 
บุคลิกภาพในการบริการ การรับโทรศัพท์ การต้อนรับผู้เข้ามาติดต่อ การบันทึกข้อมูล ธุรการทุกกอง/
ส านัก การจัดซื้อพัสดุของกอง/ส านัก งานธุรการทุกกอง/ส านัก งานสารบรรณ งานธุรการทุกกอง/
ส านัก การส่งใช้เงินยืม  งานบัตรประจ าตัวประชาชน งานทะเบียนราษฎร การจัดท าแผนพัฒนา
ท้องถิ่นสี่ปี การเพิ่มเติมหรือการเปลี่ยนแปลงแผนพัฒนาสี่ปี การจัดประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง การ
จัดท าแผนและงบประมาณประจ าปี  การตรวจร่างนิติกรรมสัญญา การด าเนินการกรณีฝ่าฝืนละเมิด
เทศบัญญัติ การร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับระเบียบข้อกฎหมาย การจัดการท า
ข้อมูล จปฐ. การจัดท าแผนพัฒนาชุมชน การปฎิบัติงานสภาชุมชน การปฏิบัติงานชุมชน การศึกษา
สภาพปัญหาและความต้องการของชุมชน การเก็บรวบรวมข้อมูลการมีส่วนร่วมของชุมชน การ
ด าเนินงานเทศบาลพบประชาชน การจัดท างบประมาณรายจ่ายกองการศึกษา การบริการรถบัสของ
กองการศึกษา การเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล การให้บริการเครื่องออกก าลังกายใน
ศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ การจัดท าแผนท่ีภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน การปรับข้อมูลและการรายงานการ
เปลี่ยนแปลงกรรมสิทธิ์ในทรัพย์สิน การรายงานการปรับข้อมูลประจ างวด ระบบการจัดเก็บเอกสาร
แผนท่ีภาษี และทะเบียนทรัพย์สิน การรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง การขอรับบ าเหน็จหรือบ านาญ
ปกติของบุคลากร การขอรับเงินบ าเหน็จตกทอดและเงินช่วยพิเศษ การออกใบอนุญาตการก่อสร้าง
อาคาร การให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ การให้บริการตรวจสภาพซ่อมและบ ารุงรักษาเครื่องมือจักรกล 
การให้บริการปฏิบัติงานสวนสาธารณะ การบริการงานระบบสาธารณูปโภค  การออกแบบด้าน
วิศวกรรม การออกแบบด้านสถาปัตยกรรม การควบคุมงานก่อสร้างโครงการ การระวังชี้แนวเขตที่ดิน 
การควบคุมอาคาร การจัดเก็บและรักษาแบบแปลนงานก่อสร้าง การยื่นค าขอรับใบอนุญาตตาม พรบ. 
การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 และหลักเกณฑ์การโฆษณา โดยด าเนินการทบทวนคู่มือในระหว่างวันท่ี 1 
กรกฏาคม- 31 สิงหาคม 2561 

5.3 สรุปผลการด าเนินการประเมินการให้บริการ ในงานต่าง ๆ  จ านวน 18 รายการ ได้แก่ 
งานการจัดซื้อพัสดุของกอง/ส านัก งานการยืมและส่งใช้เงินยืม งานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง 
งานทะเบียนราษฎร งานบัตรประจ าตัวประชาชน งานการจัดประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง งานการ
จัดท าแผนและงบประมาณประจ าปี  งานการร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับ
ระเบียบข้อกฎหมาย งานการบริการรถบัสของกองการศึกษา งานการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงาน
ครูเทศบาล งานการให้บริการเครื่องออกก าลังกายในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ งานการปฏิบัติงานสภา
ชุมชน งานการออกใบอนุญาตการก่อสร้างอาคาร งานการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ งานการบริการ
งานระบบสาธารณูปโภค งานการยื่นค าขอรับใบอนุญาตตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 งาน
บริหารหลักเกณฑ์การโฆษณา และงานบริการสถานธนานุบาล 
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5.4 สรุปผลการด าเนินงานการจัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลเมืองทุ่งสง  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะต้องด าเนินการจัดการ
ความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงแก่บุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง 
จ านวนไม่น้อยกว่า 2 ครั้ง โดยมีผู้ท่ีเกี่ยวข้องเข้าร่วมกิจกรรมไม่น้อยกว่า 30 คน รวมท้ังสิ้นไม่น้อยกว่า 
60 คน ในประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับเทคนิคการให้บริการ เช่น นวัตกรรมการบริการท่ีประทับใจ 
สารสนเทศการบริการ ได้ Application ส าหรับรวบรวมข้อมูล,การจัดท า Infographics ภาพให้
ความรู้ด้วยโทรศัพท์มือถือ องค์ประกอบการสู่ความเป็นเลิศในการบริการ ฯลฯ เป็นต้น  โดย
ด าเนินการจัดกิจกรรม 2 ครั้ง ผู้เข้าร่วมกิจกรรม 83 คน รายละเอียดดังนี้ 

ครั้งที่ 1 จัดกิจกรรมในวันท่ี 5 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น.  เรื่อง สารสนเทศใน
การบริการ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้วเป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 
43 คน 

ครั้งที่ 2  จัดกิจกรรมในวันท่ี 11 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น.  เรื่อง นวัตกรรม
การบริการที่ประทับใจ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้วเป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม จ านวน 40 คน 

5.5 สรุปผลการด าเนินการน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมา
ปฏิบัติ 

1) การประชุมเตรียมความพร้อม มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะต้อง
จัดกิจกรรมการประชุมเตรียมความพร้อมกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องก่อนและหลังจาก ส่งการน า
กระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ รวมจ านวน 3 ครั้ง โดยมีผู้ ท่ี
เกี่ยวข้องเข้าร่วมกิจกรรมครั้งละไม่น้อยกว่า 30 คน รวมท้ังสิ้นไม่น้อยกว่า 90 คน ในประเด็นท่ี
เกี่ยวข้องกับขั้นตอนประเมินการบริการ และการวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ 
ในงานบริการ มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 124 คน รายละเอียดดังนี้ 

คร้ังที่ 1  จัดกิจกรรมในวันท่ี 5 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น.  ประเด็นการประชุม 
คือซักซ้อม การน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม จ านวน 43 คน 

ครั้งที่ 2 จัดกิจกรรมในวันท่ี 11 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น. ประเด็นการประชุม 
คือ กระบวนการประเมินผลการบริการ มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 40 คน 

ครั้งที่ 3  จัดกิจกรรมในวันท่ี 18 กันยายน 2561 เวลา 13.00-15.30 น. ประเด็นการประชุม 
คือ ผลการวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ และการพัฒนาการบริการ มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม จ านวน 41 คน 
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2) การประเมินผลการให้บริการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะต้อง
ด าเนินการประเมินการให้บริการจากผู้รับบริการในงานหลัก ๆ ของกอง/ส านักท่ีให้บริการประชาชน 
เช่น งานทะเบียนราษฎร งานการจัดเก็บภาษี งานการขออนุญาตต่าง ๆ งานบริการสาธารณสุข เป็น
ต้น โดยท่ีปรึกษาต้องศึกษาผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ วิเคราะห์ผลการวัดความพึง
พอใจ/ความไม่พึงพอใจ ในงานบริการตามหลักการวิจัย โดยรวมกันไม่น้อยกว่า 15 งาน 

ผลการด าเนินการประเมินผลจ านวน 18 งาน พบว่า กลุ่มผู้รับบริการตัวอย่างส่วนใหญ่ ความ
พึงพอใจระดับมากที่สุด จ านวน 3 รายการ ได้แก่ งานบัตรประจ าตัวประชาชน งานบริการ
หลักเกณฑ์การโฆษณา งานบริการสถานธนานุบาล  ความพึงพอใจระดับมาก จ านวน 14 รายการ 
ได้แก่ งานการจัดซื้อพัสดุของกอง/ส านัก งานการยืมและส่งใช้เงินยืม งานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูก
สร้าง งานทะเบียนราษฎร งานการจัดประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง งานการจัดท าแผนและงบประมาณ
ประจ าปี งานการร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับระเบียบข้อกฎหมาย งานการ
บริการรถบัสของกองการศึกษา งานการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล งานการให้บริการ
เครื่องออกก าลังกายในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ งานการออกใบอนุญาตการก่อสร้างอาคาร งานการ
ให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ งานการบริการงานระบบสาธารณูปโภค และงานการยื่นค าขอรับใบอนุญาต
ตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 ความพึงพอใจระดับปานกลาง  จ านวน 1 รายการ คือ งาน
การปฏิบัติงานสภาชุมชน และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (ค่าเฉลี่ย=4.05) 
โดยมีข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล คือ หน่วยงานของเทศบาลเมืองทุ่งสงควรน ารายการประเมินการ
ให้บริการประชาชนในทุกประเด็นย่อยแต่ละงานไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานต่าง ๆ 
ของเทศบาลเพื่อให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และรักษาระดับไม่ให้ผลประเมินลดลง
กว่าเดิม 

3) ผลการด าเนินงานถ่ายทอดความรู้จากการพัฒนากระบวนการให้บริการแก่บุคลากรของ
เทศบาล  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชในฐานะท่ีปรึกษาจะถ่ายทอดความรู้จากการพัฒนา
กระบวนการให้บริการแก่บุคลากรของเทศบาล / โรงเรียนในสังกัด เพื่อให้เข้าใจตรงกัน และน าไปใช้
ให้ถูกต้อง ไม่น้อยกว่า 110 คน ผลการด าเนินการมีผู้เข้าร่วมกิจกรรมการถ่ายทอดความรู้การพัฒนา
กระบวนการให้บริการในโอกาสต่าง ๆ ท่ีจัดขึ้นเพื่อให้บุคลากรของเทศบาลได้เรียนรู้น าไปใช้ในการ
ปฏิบัติงานการบริการ ตลอดโครงการมีการพัฒนาบุคลากรท่ีเกี่ยวข้องอย่างต่อเนื่องเพ่ือถ่ายทอดการ
เรียนรู้โดยมีวิทยากรถอดบทเรียนใน 5 กิจกรรม รวมบุคลากรท่ีเข้าร่วมโครงการ จ านวน 121 คน 
ตามกิจกรรมต่าง ๆ ดังนี้ 
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ครั้งที่ 1 จัดกิจกรรมในวันท่ี 5 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น.  เรื่อง สารสนเทศใน
การบริการ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 
43 คน 

ครั้งที่ 2  จัดกิจกรรมในวันท่ี 5 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น.  ประเด็นการประชุม 
คือซักซ้อม การน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เป็นวิทยากร จ านวน 43 คน 

ครั้งที่ 3  จัดกิจกรรมในวันท่ี 11 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น.  เรื่อง นวัตกรรม
การบริการท่ีประทับใจ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้วเป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วม
กิจกรรม จ านวน 40 คน 

ครั้งที่ 4 จัดกิจกรรมในวันท่ี 11 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น. ประเด็นการประชุม 
คือ กระบวนการประเมินผลการบริการ โดยมี รองศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เป็นวิทยากร มี
ผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 40 คน 

ครั้งที่ 5  จัดกิจกรรมในวันท่ี 18 กันยายน 2561 เวลา 13.00-15.30 น. ประเด็นการประชุม 
คือ ผลการวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ การพัฒนาการให้บริการ โดยมี รอง
ศาสตราจารย์ ดร. วิทยาธร ท่อแก้ว เป็นวิทยากร มีผู้เข้าร่วมกิจกรรม จ านวน 41 คน 
 
ข. การอภิปรายผล  

1) ผลการศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนาการบริการในการ
จัดท าคู่มือปฏิบัติงานใหม่ จ านวน 37 รายการ เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ตามความต้องการและ
ตามสภาพปญัหาท่ีเกิดขึ้นเป็นงานท่ีส าคัญ เกี่ยวข้องกับบุคคลหลายฝ่าย ยึดกระบวนการท างานโดยใช้
รูปแบบการมีส่วนร่วมในการพัฒนาเป็นไปตามแนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มี
ประสิทธภิาพ และการสร้างภาพลักษณอ์งค์กร 

2) ผลการด าเนินการทบทวนการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานเก่า จ านวน 47 รายการ เป็นไปตาม
เป้าหมายท่ีก าหนดไว้ตามความต้องการและตามสภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้นเป็นงานท่ีส าคัญ เกี่ยวข้องกับ
บุคคลหลายฝ่ายท่ีต้องน ามาทบทวนให้มีขั้นตอนท่ีชัดเจนมากยิ่งขึ้น ยึดกระบวนการท างานโดยใช้
รูปแบบการมีส่วนร่วมในการพัฒนาเป็นไปตามแนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มี
ประสิทธิภาพ และการสร้างภาพลักษณอ์งค์กร 

3) สรุปผลการด าเนินการประเมินการให้บริการ ในงานต่าง ๆ  จ านวน 18 รายการ โดย
ค านึงถึงงานท่ีเกิดผลกระทบต่อผู้รับบริการจ านวนมาก หรือ งานท่ีเป็นภาพลักษณ์ขององค์กร ยึด
กระบวนการท างานโดยใช้รูปแบบการมีส่วนร่วมในการพัฒนาเป็นไปตามแนวคิดการบริการ การ
พัฒนาการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และการสร้างภาพลักษณอ์งค์กร 
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4) สรุปผลการด าเนินงานการจัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของ
เทศบาลเมืองทุ่งสง  2 ครั้ง ผู้เข้าร่วมกิจกรรม 83 คน สาระท่ีจัดการความรู้ คือ สารสนเทศในการ
บริการ  และนวัตกรรมการบริการท่ีประทับใจ ยึดกระบวนการท างานโดยใช้รูปแบบการมีส่วนร่วมการ
พัฒนางานเป็นไปตามแนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และการสร้าง
ภาพลักษณอ์งค์กร 

5) สรุปผลการด าเนินการน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ 
มีกิจกรรมย่อย 3 กิจกรรม คือ 

(1) การประชุมเตรียมความพร้อม 3 ครั้ง ประกอบด้วย (1) การซักซ้อม การน ากระบวนการ
ให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  (2) กระบวนการประเมินผลการบริการ (3) ผล
การวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ และการพัฒนาการบริการ  ผู้เข้าร่วมกิจกรรม
จ านวน 124 คน ยึดกระบวนการท างานโดยใช้รูปแบบการมีส่วนร่วมในการพัฒนางานเป็นไปตาม
แนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และการสร้างภาพลักษณอ์งค์กร 
 (2) ผลการด าเนินการประเมินผลจ านวน 18 งาน พบว่า กลุ่มผู้รับบริการตัวอย่างส่วนใหญ่ 
ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 3 รายการ ได้แก่ งานบัตรประจ าตัวประชาชน งานบริการหลักเกณฑ์
การโฆษณา งานบริการสถานธนานุบาล  ความพึงพอใจระดับมาก 14 รายการ ได้แก่ งานการจัดซื้อ
พัสดุของกอง/ส านัก งานการยืมและส่งใช้เงินยืม งานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง งานทะเบียน
ราษฎร งานการจัดประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง งานการจัดท าแผนและงบประมาณประจ าปี งานการ
ร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับระเบียบข้อกฎหมาย งานการบริการรถบัสของกอง
การศึกษา งานการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล งานการให้บริการเครื่องออกก าลังกาย
ในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ งานการออกใบอนุญาตการก่อสร้างอาคาร งานการให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ 
งานการบริการงานระบบสาธารณูปโภค และงานการยื่นค าขอรับใบอนุญาตตาม พ.ร.บ.การ
สาธารณสุข พ.ศ. 2535 ความพึงพอใจระดับปานกลาง  1 รายการ คือ งานการปฏิบัติงานสภาชุมชน 
และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (ค่าเฉลี่ย=4.05) โดยมีข้อเสนอแนะส าหรับ
เทศบาล คือ หน่วยงานของเทศบาลเมืองทุ่งสงควรน ารายการประเมินการให้บริการประชาชนในทุก
ประเด็นย่อยแต่ละงานไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานต่าง ๆ ของเทศบาลเพื่อให้ค่าเฉลี่ย
โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และรักษาระดับไม่ให้ผลประเมินลดลงกว่าเดิม ยึดกระบวนการท างาน
โดยใช้รูปแบบการมีส่วนร่วมในการพัฒนางานเป็นไปตามแนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุง
งานให้มีประสิทธิภาพ และการสร้างภาพลักษณอ์งค์กร 

(3) ผลการด าเนินงานถ่ายทอดความรู้จากการพัฒนากระบวนการให้บริการแก่บุคลากรของ
เทศบาล จ านวน 5 ครั้ง ได้แก่  ครั้งท่ี 1 สารสนเทศในการบริการ ครั้งท่ี 2  ซักซ้อม การน า
กระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  ครั้งท่ี 3  นวัตกรรมการบริการท่ี
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ประทับใจ ครั้งท่ี 4 กระบวนการประเมินผลการบริการ และครั้งท่ี 5  ผลการวิเคราะห์ผลการวัดความ
พึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ การพัฒนาการให้บริการ  ยึดกระบวนการท างานโดยใช้รูปแบบการมีส่วน
ร่วมในการพัฒนาเป็นไปตามแนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และ
การสร้างภาพลักษณอ์งค์กร 
 
ค. บทสรุปส าหรับผู้บรหิาร 

1) ผลการศึกษาข้อมูลเกี่ยวสภาพปัญหาและความต้องการในการพัฒนาการบริการในการ
จัดท าคู่มือปฏิบัติงานใหม่ จ านวน 37 รายการ ซึ่งเป็นไปตามเป้าหมาย ส่วนผลการด าเนินการทบทวน
การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานเก่า จ านวน 47 รายการ ซึ่งเป็นไปตามเป้าหมาย และผลการด าเนินการ
ประเมินการให้บริการ ในงานต่าง ๆ  จ านวน 18 รายการ ซึ่งเป็นไปตามเป้าหมาย ส าหรับผลการ
ด าเนินงานการจัดการความรู้ในการด าเนินงานการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง  2 ครั้ง 
ผู้เข้าร่วมกิจกรรม 83 คน สาระท่ีจัดการความรู้ คือ สารสนเทศในการบริการ  และนวัตกรรมการ
บริการท่ีประทับใจ ยึดกระบวนการท างานโดยใช้รูปแบบการมีส่วนร่วมการพัฒนางานเป็นไปตาม
แนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และการสร้างภาพลักษณอ์งค์กร 

2) ผลการด าเนินการน ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  มี
กิจกรรมย่อย 3 กิจกรรม คือ (1) การประชุมเตรียมความพร้อม 3 ครั้ง ประกอบด้วย การซักซ้อม การ
น ากระบวนการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  กระบวนการประเมินผลการ
บริการ ผลการวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ และการพัฒนาการบริการ  
ผู้เข้าร่วมกิจกรรมจ านวน 124 คน ยึดกระบวนการท างานโดยใช้รูปแบบการมีส่วนร่วมในการพัฒนา
งานเป็นไปตามแนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และการสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กร  (2) ผลการด าเนินการประเมินผลจ านวน 18 งาน พบว่า กลุ่มผู้รับบริการตัวอย่าง
ส่วนใหญ่ ความพึงพอใจระดับมากที่สุด 3 รายการ ได้แก่ งานบัตรประจ าตัวประชาชน งานบริการ
หลักเกณฑ์การโฆษณา งานบริการสถานธนานุบาล  ความพึงพอใจระดับมาก 14 รายการ ได้แก่ 
งานการจัดซื้อพัสดุของกอง/ส านัก งานการยืมและส่งใช้เงินยืม งานการรับรองกรรมสิทธิ์สิ่งปลูกสร้าง 
งานทะเบียนราษฎร งานการจัดประชุมประชาคมเมืองทุ่งสง งานการจัดท าแผนและงบประมาณ
ประจ าปี งานการร้องทุกข์และการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับระเบียบข้อกฎหมาย งานการ
บริการรถบัสของกองการศึกษา งานการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการพนักงานครูเทศบาล งานการให้บริการ
เครื่องออกก าลังกายในศูนย์ส่งเสริมสุขภาพ งานการออกใบอนุญาตการก่อสร้างอาคาร งานการ
ให้บริการไฟฟ้าสาธารณะ งานการบริการงานระบบสาธารณูปโภค และงานการยื่นค าขอรับใบอนุญาต
ตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุข พ.ศ. 2535 ความพึงพอใจระดับปานกลาง  1 รายการ คือ งานการ
ปฏิบัติงานสภาชุมชน และมีค่าเฉลี่ยโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  (ค่าเฉลี่ย=4.05) โดยมี
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ข้อเสนอแนะส าหรับเทศบาล คือ หน่วยงานของเทศบาลเมืองทุ่งสงควรน ารายการประเมินการ
ให้บริการประชาชนในทุกประเด็นย่อยแต่ละงานไปพัฒนาเพื่อยกระดับการให้บริการในงานต่าง ๆ 
ของเทศบาลเพื่อให้ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และรักษาระดับไม่ให้ผลประเมินลดลง
กว่าเดิม ยึดกระบวนการท างานโดยใช้รูปแบบการมีส่วนร่วมในการพัฒนางานเป็นไปตามแนวคิดการ
บริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และการสร้างภาพลักษณ์องค์กร และ (3) ผล
การด าเนินงานถ่ายทอดความรู้จากการพัฒนากระบวนการให้บริการแก่บุคลากรของเทศบาล จ านวน 
5 ครั้ง ได้แก่ ครั้งท่ี 1 สารสนเทศในการบริการ ครั้งท่ี 2  ซักซ้อม การน ากระบวนการให้บริการ
ประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสงมาปฏิบัติ  ครั้งท่ี 3  นวัตกรรมการบริการท่ีประทับใจ ครั้งท่ี 4 
กระบวนการประเมินผลการบริการ และครั้งท่ี 5  ผลการวิเคราะห์ผลการวัดความพึงพอใจ/ความไม่
พึงพอใจ การพัฒนาการให้บริการ  ยึดกระบวนการท างานโดยใช้รูปแบบการมีส่วนร่วมในการพัฒนา
เป็นไปตามแนวคิดการบริการ การพัฒนาการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ และการสร้างภาพลักษณ์
องค์กร 
 
ง. ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1) ผู้บริหารเทศบาลเมืองทุ่งส่งต้องก าหนดนโยบายการปฏิบัติงานการให้บริการท่ีมีการ
ด าเนินงานจากกอง/ส านัก เพ่ือน าคู่มือไปปฎิบัติงานและประเมินผลโดยทุกฝ่ายร่วมท างาน
บริการให้บรรลุผล 

2) ผู้บริหารเทศบาลเมืองทุ่งสงต้องก าหนดนโยบายการปฏิบัติงานการพัฒนางานบริการให้
หน่วยงานกลางท่ีประสานงาน คือ ส านักปลัดเทศบาลไปปฎิบัติอย่างเคร่งครัด 

 
 ข้อเสนอแนะในเชิงปฏิบัติ 

1) ส านักปลัดเทศบาลประสานงานให้มีการประเมินผลการปฏิบัติงานตามคู่มือปฏิบัติงานใน
ทุก 3 เดือน เพื่อน าผลมาพัฒนางาน 

2) กอง/ส านักต่าง ๆ ควรพัฒนางานต่าง ๆ ท่ียังไม่ได้จัดท าคู่มือ โดยให้มีจัดท าคู่มือการ
ปฏิบัติงานในทุกงาน และปรับปรุงคู่มืองานเดิมให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 

 
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาวิจัยคร้ังต่อไป 

1) ควรศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือพัฒนาการใช้บริการ 
2) ควรศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบการจัดการความรู้ในการบริการผ่านระบบสารสนเทศ 
3) ควรศึกษารูปแบบการพัฒนาคุณภาพงานมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 
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ภาคผนวก 
 

ภาพประชุมศึกษาสภาพปัญหาและความต้องการ การทบทวนกระบวนการหลัก 
ในการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง 

วันพุธที่ 25 เมษายน 2561 เวลา 13.00-15.30 น. 
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ภาพประชุมการจัดการความรู้ด้านการบริการ 
ในการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง 

วันที่ 5,11 กรกฎาคม 2561 เวลา 13.00-14.30 น. 
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ภาพประชุมการด าเนินการน ากระบวนการบริการไปปฏิบัติ 
ในการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง 

วันที่ 5,11 กรกฎาคม 2561 เวลา 14.30-15.30 น. 
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ภาพประชุมการด าเนินการน าผลประประเมินกระบวนการบริการ 
ในการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของเทศบาลเมืองทุ่งสง 

วันที่ 18 กันยายน 2561 เวลา 13.00-15.30 น. 
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แบบประเมินความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจ 
ในการบริการเทศบาลเมืองทุ่งสง 

 
ส่วนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบ 

1.1 เพศ  ชาย    หญิง 
 

1.2 อายุ  ต่ ากว่า 20 ปี    21-30 ปี  31-40 ปี  41-50 ปี  
    51-60 ปี   61 ปีขึ้นไป 

 

1.3 อาชีพ  ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ค้าขาย   รับจ้าง 
   การเกษตร   นักเรียน/นักศึกษา  อ่ืน ๆ 

 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจในการบริการ 
โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่เลือกเพ่ือประเมินว่าท่านพึงพอใจ/ไม่พึงพอในการบริการของเทศบาล

เมืองทุ่งสงมากน้อยเพียงใด โดยคะแนน 5=พึงพอใจมากที่สุด, 4=พึงพอใจมาก,  3=ปานกลาง,  2=ไม่พึงพอใจ, 
1=ไม่พึงพอใจมาก 

 

ประเด็นการประเมิน พึงพอใจ          ไม่พึงพอใจ 
 5 4 3 2 1 
1. การต้อนรับของเจ้าหน้าที่บริการ      
2. การเต็มใจดูแลเอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่บริการ      
3. การพูดคุย สนทนาของเจ้าหน้าที่บริการ      
4. การยิ้มแย้มแจ่มใสของเจ้าหน้าที่      
5. ความรวดเร็วในการบริการของเจ้าหน้าที่      
6. ความเรียบร้อยถูกต้อง ความครบถ้วน และความสมบูรณ์ของงาน      
7. การอ านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ      
8. ความกระตือรือร้นในการบริการของเจ้าหน้าที่      
9. ความสุภาพ อ่อนน้อม สัมมาคารวะของเจ้าหน้าที่      
10. ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ      
11. การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบัติ ด้วยความเสมอภาค      
12. ให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น      
13. มีเข้าถึงบริการได้ง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อนหรือมีข้ันตอนมาก      
14. มีหนังสือพิมพ์ หรือ หนังสือ ให้อ่าน หรือ Wi-Fi ฟรี หรือ มีน้ าดื่ม      
15. การส่งลาหลังการรับบริการของเจ้าหน้าที่      

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ โปรดระบ ุ
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ประวัติที่ปรึกษา 
 

 
 

รองศาสตราจารย์ ดร.วิทยาธร ท่อแก้ว 
 

ปัจจุบัน   
- รองศาสตราจารย์ ประจ าสาขาวิชานิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช   
- ที่ปรึกษาศูนย์วิจัยและพัฒนาการสื่อสารการเมืองและสังคม มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
- ประธานบริหารหลักสูตรปริญญาโท แขนงวิชานวัตกรรมการสื่อสารทางการเมืองและการปกครองท้องถิ่น 
อดีต   
- ประธานกรรมการประจ าสาขาวิชานิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
- กรรมการบริหารกิจการวิทยุกระจายเสียงวิทยุโทรทัศน์ (กกช.) 
- กรรมการสรรหาคณะกรรมการ กสช. 
- ที่ปรึกษาคณะกรรมาธิการพัฒนาการเมือง สภาผู้แทนราษฎร 
- ที่ปรึกษารัฐมนตรีประจ าส านักนายกรัฐมนตรี    
- กรรมการสภามหาวิทยาลัยราชภัฎสุราษฎร์ธานี    
- กรรมการ บริษัท อสมท จ ากัด (มหาชน)    
- ประธานกรรมการ บริษัท พาโนราม่าเวิร์ลไวด์ จ ากัด    
- กรรมประธานคณะกรรมการตรวจสอบ บริษัท อสมท จ ากัด (มหาชน) 
- รองอธิการบดี ฝ่ายทรัพยากรบุคคลและพัฒนาระบบ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
การศึกษา/ฝึกอบรม   
- ปริญญาตรี ครุศาสตรบัณฑิต (จิตวิทยาการศึกษา) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย   
- ปริญญาโท ครุศาสตรมหาบัณฑิต (โสตทัศนศึกษา) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย   
- ปริญญาเอก ศิลปศาสตรดุษฎีบัณฑิต (การวางแผนและการพัฒนาชนบท)  มหาวิทยาลัยแม่โจ้   
- Certificate in “TV Production” สถานีโทรทัศน์ NHK ประเทศญี่ปุ่น    
- Certificate in “Rural Planning and Development” Central Luzon State University ประเทศฟิลิปปินส์   
- ประกาศนียบัตร “Director Certificate Program” สถาบันกรรมการบริษัทไทย (IOD)    
- ประกาศนียบัตร “Auditor Certificate Program” สถาบันกรรมการบริษัทไทย (IOD)   
- วุฒิบัตร “การก ากับดูแลกิจการส าหรับกรรมการและผู้บริหารระดับสูงของรัฐวิสาหกิจและองค์การมหาชน”  
  สถาบันพระปกเกล้า 


