
 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

  

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาทฤษฎีและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางใน

การวจิยั แยกประเด็นไดด้งัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบังานส่งเสริมการเกษตร 

2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

3. 44โครงการขบัเคล่ือนการดาํเนินงานสาํนกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

5. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

   

1. แนวคดิเกีย่วกบังานส่งเสริมการเกษตร 

  

 1.1  ความหมายงานส่งเสริมการเกษตร 

   A.T. Mosher (1987, น. 39) ให้ความหมายว่า การส่งเสริมการเกษตรเป็นการ

ทาํงานของชาวชนบท โดยวิธีการศึกษานอกโรงเรียนตามแนวทางท่ีเขาสนใจและตอ้งการ เพื่อ

ปรับปรุงความเป็นอยูข่องครอบครัว ชาวชนบทและสนบัสนุนส่งเสริมและพฒันาชุมชนในชนบทดว้ย 

   Swanson (1984) ให้ความหมายว่า การส่งเสริมการเกษตรเป็นกระบวนการทาง

การศึกษา เป็นพื้นฐานสําคญัเพื่อมุ่งเปล่ียนแปลงและปรับปรุงความรู้ (Knowledge) ทกัษะ (Skill) 

การปฏิบติั (Practices) และทศันคติ (Attitude) ของคนในชนบท โดยมุ่งพฒันาผลผลิตเพื่อพฒันา

รายไดเ้ศรษฐกิจ และชุมชนในชนบทเพื่อการกินดีอยูดี่ในสภาวะแวดลอ้มท่ีดี  

  พงษศ์กัด์ิ องักสิทธ์ิ (2556 , น.4-12) กล่าววา่ การส่งเสริมการเกษตร หมายความถึง 

กระบวนการพฒันาความรู้ของเกษตรกรจากการนาํเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมผสมสานกบัภูมิปัญญา

ทอ้งถ่ิน เพื่อมุ่งพฒันาผลผลิตท่ีเหมาะสมกบัการใชท้รัพยากร ก่อให้เกิดการพฒันารายได ้เศรษฐกิจ 

ทาํให้ชีวิตครอบครัวเกษตรกร (Farmer Family) อยูพ่อดี กินพอดี และมีความสุข อนัเป็นผลต่อการ

พฒันาชุมชนชนบท (Rural Community Development) ใหมี้ความมัน่คงและมัง่คัง่ในท่ีสุด 

  บุญธรรม จิตต์อนันต์ (2554,น.18-19) ให้ความหมายว่า การส่งเสริมการเกษตร

หมายถึง การนาํความรู้ วิธีการ เทคนิคใหม่ๆ หรือเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเกษตรไปแนะนาํ
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เผยแพร่ให้แก่ประชาชนโดยเฉพาะเกษตรกร แลว้ติดตามให้คาํแนะนาํช่วยเหลือในการปฏิบติัจน

เกิดผลสาํเร็จตามความมุ่งหมาย 

  สุรพล เศรษฐบุตร (อา้งใน ปิยะธิดา อ่อนพนัธ์ 2557,น. 12) ให้ความหมายวา่ การ

ส่งเสริมการเกษตร หมายถึง การใหบ้ริการหรือระบบท่ีช่วยเหลือประชาชน โดยวธีิการให้การศึกษา 

(Education procedure) เพื่อปรับปรุงวิธีการและเทคนิคทางการเกษตรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ผลิตและรายได้ รวมทั้ งการปรับปรุงระดับความเป็นอยู่ (Level of living) ระดับมาตรฐานทาง

การศึกษาและสังคมของชีวติชนบทใหดี้ข้ึน 

  กูเ้กียรติ สร้อยทอง (2552,น. 30) ใหค้วามหมายวา่ การส่งเสริมการเกษตร หมายถึง 

การนาํความรู้ วธีิการ และเทคนิคใหม่ๆหรือ เทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งกบัการเกษตรไปแนะนาํเผยแพร่

ให้แก่ประชาชน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเกษตรกร แลว้ติดตามให้คาํแนะนาํช่วยเหลือในการปฏิบติัจน

ประสบผลสาํเร็จตามความมุ่งหมาย 

  สรุปไดว้า่ การส่งเสริมการเกษตร คือกระบวนการพฒันาความรู้ความสามารถของ

เกษตรกรโดยการนาํความรู้และเทคโนโลยีผสมผสานภูมิปัญญาทอ้งถ่ินไปถ่ายทอดให้แก่เกษตรกร

เป้าหมายผา่นกระบวนการถ่ายทอดความรู้ เทคโนโลย ีการฝึกปฏิบติัจริง ประกอบกบัการสนบัสนุน

ปัจจยัต่างๆ ให้เกษตรกรนําความรู้ไปพฒันาประสิทธิภาพการผลิต ลดต้นทุน เพิ่มรายได้ แก้ไข

ปัญหาดว้ยตนเอง ตอบสนองความตอ้งการของเกษตรกรและบรรลุเป้าหมายท่ีเกษตรกรมีความสุข 

มีความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนและสามารถพึ่งพาตนเองได ้

 1.2 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการส่งเสริมการเกษตร 

  ในงานส่งเสริมการเกษตรจาํเป็นตอ้งอาศยัแนวคิดหรือทฤษฏี ซ่ึงเป็นท่ียอมรับเป็น

พื้นฐานปฏิบติังาน ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบังานวจิยั มีดงัน้ี 

  1.2.1 แนวคิดทฤษฎสุีญญากาศในชนบท (The Vacuum Theory)  

   โมเชอร์ (Mosher, 1978, น.5) กล่าววา่ เจา้หนา้ท่ีส่งเสริมการเกษตรเป็นบุคคล

ท่ีอาศยัอยูใ่นทอ้งถ่ินของเกษตรกร มีความคุน้เคยกบักิจกรรมต่างๆท่ีเกษตรกรทาํอยู ่และรู้ถึงปัญหา

หรือส่ิงท่ีเป็นอุปสรรคในการทําการเกษตรให้ก้าวหน้าและเขาก็ช่วยเหลือเกษตรกรในส่ิงท่ี

จาํเป็นตอ้งทาํ เพื่อให้งานดาํเนินไปได ้ไม่มีเจา้หนา้ท่ีส่งเสริมคนใดท่ีสามารถทาํไดทุ้กอยา่งในส่ิงท่ี

เกษตรกรตอ้งการในทอ้งถ่ิน แต่เจา้หนา้ท่ีส่งเสริมสามารถเลือกวา่จะทาํอะไรท่ีจาํเป็นก่อนหรือหลงั

ได ้อาจกล่าวไดว้า่ทฤษฏีสุญญากาศในชนบทเป็นงานช่วยตอบสนองความตอ้งการของเกษตรกรใน

เร่ืองต่างๆท่ีจาํเป็น และสามารถกระทาํให้กา้วหนา้ไปได ้โดยท่ียงัไม่มีผูห้น่ึงผูใ้ดให้ความช่วยเหลือ

มาก่อน เปรียบเสมือนเป็นช่องวา่งหรือ สุญญากาศในชนบท  
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  1.2.2 การแพร่กระจายและยอมรับแนวความคิดใหม่ (Diffusion and Adoption 

Process) 

   ภรณี ต่างวิวฒัน์  และคณะ (2555,น.19-22) ระบุไวว้่า การแพร่กระจาย

แนวความคิดหรือวิธีการใหม่ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ไปยงัเกษตรกรเป็นกระบวนการท่ีสําคญัของการ

ส่งเสริมการเกษตร เป็นกระบวนการท่ีเช่ือมโยงกบักระบวนการยอมรับการ แพร่กระจาย ดาํเนินการ

โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีส่งเสริมการเกษตร ส่วนกระบวนการยอมรับเกิดข้ึน ในตวัเกษตรกร มี 

2 ส่วนไดแ้ก่ 

   1) กระบวนการแพร่กระจายแนวความคิดใหม่ (Diffusion process) เป็น

กระบวนการท่ี แนวความคิดใหม่แพร่จากแหล่งเกิด หรือแหล่งท่ีมาแห่งความคิดไปยงัผูรั้บ หรือ

แหล่งท่ีรับความคิดนั้นไป หรือเรียกวา่ “นวตักรรม” จุดสาํคญัของกระบวนการน้ีก็คือ มี การส่ือสาร

ระหวา่งผูรั้บส่งและผูรั้บสารหรือแนวความคิดใหม่ 

   2)  กระบวนการ ยอมรับ (Adoption process) เป็นกระบวนการทางจิตใจของ

บุคคล ซ่ึงเร่ิมตน้ดว้ยการเร่ิมรู้หรือไดย้ิน เก่ียวกบัแนวความคิดใหม่แลว้ส้ินสุดลงดว้ยการตดัสินใจ

ยอมรับไปปฏิบติั การท่ีบุคคลจะรับแนวความคิดใหม่ไปปฏิบติัจะผา่น 5 ขั้นตอนดว้ยกนัคือ (1) ขั้น

ริเร่ิมหรือขั้นรับรู้ (2) ขั้นสู่ความสนใจ (3) ขั้นไตร่ตรอง (4) ขั้นทดลองทาํ (5) ขั้นยอมรับ  

  1.2.3 กระบวนการติดต่อส่ือสาร 

    David K.Berlo (1996) (อา้งอิงใน กูเ้กียรติ สร้อยทอง 2552, น. 42) เสนอ

รูปแบบการติดต่อส่ือสารเป็น แบบจาํลอง S-M-C-R ไวด้งัน้ี  

    1) ผูส่้งข่าวสาร (Source) หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มคนผุส่้งข่าวสาร เช่น 

เจา้หนา้ท่ีส่งเสริม ครู หรือผูท่ี้มีความมุ่งหมายจะติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

    2) ข่าวสาร(Message) หมายถึง ข่าวสารท่ีจะส่งไปยงัผูรั้บ อาจจะเป็นข่าว

ความรู้ต่างๆ แนวคิดใหม่ในรูปของคาํพดู ขอ้ความ ภาพ ท่าทางหรือสัญญาณ 

    3) ช่องทาง (Channel) หรือส่ือ เป็นช่องทางหรือตวันาํข่าวสารไปยงัผูรั้บ 

เช่น เอกสาร ส่ิงพิมพ ์วทิยกุระจายเสียง วทิย ุโทรทศัน์ โทรศพัท ์คอมพิวเตอร์ การพดูคุย เป็นตน้ 

    4) ผูรั้บข่าวสาร (Receiver) เป็นบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีจะรับข่าวสาร ซ่ึง

เป็นจุดหมายปลายทางของกระบวนการติดต่อส่ือสาร อาจจะเป็นเกษตรกร นักเรียน แม่บ้าน 

เยาวชน หรือประชาชนทัว่ไป 

    กรม ส่ งเส ริม ก ารเกษ ตร (2556, น . 21) ได้ระบุ ว่า  วิ ธี การส่ งเส ริม

การเกษตรเป็นกระบวนการถ่ายทอดความรู้ เทคโนโลยี ไปสู่เกษตรกร ในลกัษณะของการส่ือสารท่ี
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ประกอบด้วย ผูส่้ง ผูรั้บ และช่องทาง ซ่ึงอาจเป็นการส่ือสารทางเดียวหรือสองทางแล้วแต่กรณี 

สามารถอธิบายวธีิการส่งเสริมการเกษตรในลกัษณะองคป์ระกอบของการส่ือสารได ้ดงัน้ี 

  - ผูส่้ง เช่น นักส่งเสริมการเกษตร (นักวิชาการส่งเสริม การเกษตร นักวิชาการ

เกษตร เจา้พนกังานการเกษตร เจา้พนกังานเคหกิจเกษตร และผูบ้ริหารการเกษตรทุกระดบั ฯลฯ)  

  - ผูรั้บ เช่น เกษตรกร กลุ่ม สถาบนั ชุมชน และผูส้นใจท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย ฯลฯ  

  - สาร เช่น ความรู้ เทคโนโลย ีภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และข่าวสารขอ้มูลดา้นการเกษตร

  - ช่องทาง เช่น ส่ือท่ีใชใ้นการส่ือสาร ทั้งส่ือบุคคล ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือสารมวลชน ส่ือ

สารสนเทศ (Information Communication Technology: ICT) และส่ือผสม ฯลฯ 

 1.3 วธีิการส่งเสริมการเกษตร 

  พงษศ์กัด์ิ องักสิทธ์ิ (2556, น. 4-38-4-47) ไดก้ล่าวไวว้า่ วิธีการส่งเสริมการเกษตร

เป็นกระบวนการของการนําความรู้วิชาการและเทคโนโลยีไปสู่เกษตรกร เป็นลักษณะของการ

ถ่ายทอด ซ่ึงเป็นวิธีการสอนหรือฝึกอบรม โดยมีวตัถุประสงคท่ี์มุ่งให้เกษตรกรสามารถสร้างความ

สนใจ ความรู้ และนาํไปสู่การปฏิบติัของเกษตรกรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยจาํเป็นตอ้งมีปัจจยั

เง่ือนไขหรือเทคนิคประกอบ ตลอดจนมีปัจจยัเก่ียวขอ้งกบัผูถ่้ายทอด หรือเจา้หน้าท่ีส่งเสริมดว้ย 

วธีิการส่งเสริมการเกษตรท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัไดแ้ก่ การส่งเสริมการเกษตรโดยอิงบุคคลเป้าหมาย

เป็นเกณฑ ์(Number of Target Population Oriented) ดงัน้ี 

  การส่งเสริมการเกษตรโดยอิงบุคคลเป้าหมายเป็นเกณฑ์ (Number of Target 

Population Oriented) ไดแ้ก่ 

  1) วิธีการส่งเสริมแบบบุคคลต่อบุคคล (Individual Method)  เป็นการส่งเสริมโดย

การให้เกษตรกรหรือบุคคลผูรั้บการถ่ายทอดความรู้ ได้เรียนรู้ด้วยตนเองอย่างเป็นอิสระ การ

ถ่ายทอดความรู้ไปสู่เกษตรกรโดยตรงเป็นรายบุคคล จะทาํให้ผูรั้บความรู้มีโอกาสโดยตรงท่ีจะ

ปฏิสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีส่งเสริมหรือนกัวชิาการผูถ่้ายทอด ทาํใหเ้กิดความสนใจ เช่ือมัน่ และเรียนรู้

ไดอ้ย่างรวดเร็ว ทั้งน้ีเป็นโอกาสท่ีเจา้หน้าท่ีส่งเสริมจะสามารถรับรู้ขอ้มูลปัญหา ตลอดจนรับภูมิ

ปัญญาของเกษตรกรกลบัมาพิจารณาในกระบวนการส่งเสริมได ้ซ่ึงพบว่า มีหลายวิธีและเทคนิคท่ี

นิยมใช ้ไดแ้ก่ การเยี่ยมไร่นาและบา้นของเกษตรกร เกษตรกรผูรั้บการส่งเสริมมาติดต่อท่ีสาํนกังาน 

การติดต่อทางโทรศพัท ์การติดต่อกนัทางจดหมายส่วนตวั และการติดต่ออยา่งไม่เป็นทางการ  

  2) วิธีการส่งเสริมโดยกลุ่มบุคคล (Group Method) การส่งเสริมแก่กลุ่มบุคคลจะ

ให้ผลดีในการเปล่ียนแปลงการเรียนรู้ของผูรั้บการส่งเสริม จากขั้นสนใจ ไปสู่การทดลองทาํดู และ

หากเป็นท่ีพอใจของกลุ่มแล้ว สมาชิกส่วนใหญ่ในกลุ่มก็อาจก้าวไกลไปถึงขั้นยอมรับเลยก็ได ้

วิธีการน้ี หากจดัเตรียมการเป็นอยา่งดี มีเป้าหมายและดาํเนินการอยา่งมีระบบจะเกิดผลดีอยา่งมาก
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ต่อการสร้างพลงักลุ่ม ซ่ึงวิธีการท่ีมีประสิทธิภาพและนิยมใช้กนัมาก ไดแ้ก่ การประชุมกลุ่ม การ

ฝึกอบรม การสาธิต และการศึกษาดูงานนอกสถานท่ี 

  3) วิธีการส่งเสริมแบบมวลชน (Mass Method) การส่งเสริมแบบมวลชน โดย

ส่ือสารมวลชน จะช่วยในการส่งเสริมเผยแพร่นวตักรรมให้ประชาชนได้ทราบว่าได้มีส่ิงนั้นๆ

เกิดข้ึนแลว้และก็มีอยู ่บางคนอาจสนใจท่ีจะศึกษาหารายละเอียดเพิ่มเติมอีก ซ่ึงในขั้นน้ีส่ือมวลชนก็

ยงัสามารถนํามาใช้ประโยชน์ได้ดี และใช้กับคนมากๆได้อย่างกวา้งขวาง ได้แก่ เอกสารหรือ

ส่ิงพิมพ์เผยแพร่ ภาพโฆษณาหรือโปสเตอร์ หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ ภาพยนตร์ การจัด

นิทรรศการ 

  สรุปได้ว่า วิธีการส่งเสริมการเกษตร มี 3 วิธีการหลักๆ ได้แก่ การส่งเสริม

การเกษตรแบบบุคคลซ่ึงเป็นการส่งเสริมแบบปฏิสัมพันธ์กับเกษตรกรโดยตรง การส่งเสริม

การเกษตรแบบกลุ่ม เป็นการส่งเสริมแก่ผูท่ี้มีวตัถุประสงค์เดียวกนัและมีการแลกเปล่ียนความคิด

ร่วมกัน และการส่งเสริมการเกษตรแบบมวลชน เป็นการส่งเสริมการเกษตรโดยการส่งข้อมูล

ข่าวสารถึงบุคคลจาํนวนมาก  

  สมจิต โยธะคง และเฉลิมศกัด์ิ ตุม้หิรัญ (2553 , น. 4) ได้สรุปไวว้่า รูปแบบการ

ส่งเสริมการเกษตร มี 4 รูปแบบ ไดแ้ก่  

   1) รูปแบบการส่งเสริมการเกษตรแบบการฝึกอบรมและเยีย่มเยยีน 

   2) รูปแบบการส่งเสริมการเกษตรแบบการบริการเบ็ดเสร็จท่ีจุดเดียว 

   3) รูปแบบการส่งเสริมการเกษตรแบบการมีส่วนร่วม  

   4) รูปแบบการส่งเสริมการเกษตรแบบบูรณาการ 

  ในปัจจุบนั มีการนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology: IT) มาใชใ้น

ชีวิตประจาํวนัมากข้ึน ทั้ งการรับข้อมูลข่าวสาร การติดต่อส่ือสาร การทําธุรกรรมผ่านระบบ

อินเตอร์เน็ต รวมไปถึงการส่งเสริมและถ่ายทอดเทคโนโลยีการเกษตร ซ่ึง สุชาดา กีระนนัท ์(อา้งถึง

ใน ปิยธิดา อ่อนพนัธ์, 2555 , น. 15) ไดก้ล่าวไวว้า่ จะตอ้งมีการปรับเปล่ียนจากรูปแบบการส่งเสริม

แบบเก่าทั้ง 3 วิธี มาใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร (ICT) มากข้ึน เช่น คอมพิวเตอร์ขนาด

เล็ก หรือโทรศพัทมื์อถือเช่ือมโยงสัญญาณในการแสดงขอ้มูลต่างๆทางการเกษตร โดยอาศยัระบบ

อินเตอร์เน็ตช่วยให้เกิดรูปแบบการส่งเสริมการเกษตรผ่านเครือข่าย ในปัจจุบนัจึงมีการส่งเสริม

การเกษตรผา่นเทคโนโลยสีารสนเทศทางการเกษตรเพิ่มมาอีกวธีิการหน่ึงดว้ย  
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2. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 

  

 2.1  ความหมายและความสําคัญของการให้บริการ 

  การบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใชใ้ห้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น การให้บริการใช้

บริการ (ราชบณัฑิตยสถาน, 2538) 

  สมชาติ กิจยรรยง (2545, น. 11) กล่าวว่า การบริการ เป็นกระบวนการปฏิบติัตน

เพื่อผูอ่ื้น มีความหมายโดยรวม คือ เป็นการช่วยเหลือ อนุเคราะห์ ให้ความสะดวก หรือ กิจกรรมท่ี

ทาํเพื่อผูอ่ื้นตามหน้าท่ีการงาน ซ่ึงส่ิงท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ ได้แก่ คน และ เทคโนโลยีหรือ

เคร่ืองจกัร 

  สามารถสรุปธรรมชาติของงานบริการ (สมชาติ กิจยรรยง, 2545 , น. 15) ได้ว่า 

เป็นงานท่ีช่วยสนบัสนุนงานขาย ทาํให้ไดพ้บหรือติดต่อคนท่ีไม่รู้จกัมากกวา่คนรู้จกั อาจเป็นงานท่ี

สัมพนัธ์กบังานหรือแผนกอ่ืน และตรวจสอบขอ้บกพร่องไดง่้าย มีลกัษณะฝืนธรรมชาติของคน

ทัว่ๆไป ตอ้งปฏิบติังานทั้งภายในและภายนอกสํานกังาน ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัธุรกิจ มกัจะ

พบกบัคาํตาํหนิ เล่ียงท่ีจะบริการ หรือไม่บริการใครไม่ได ้มีลกัษณะเป็นงานท่ีปิดทองหลงัพระ และ 

ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ 

  สมิต สัชฌุกร (2550 ,น. 11-16) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การกระทาํท่ีเป่ียมไป

ดว้ยความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น เป็นการปฏิบติังาน ท่ีกระทาํหรือ

ติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการ ให้ไดป้ระโยชน์ ดว้ยความพยายามและดว้ยวิธีท่ีหลากหลาย ให้ผู ้ท่ี

เก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ ส่ิงสาํคญัของการบริการ คือ การช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์ ซ่ึง

การบริการท่ีดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ ความชอบ ความพึงพอใจ ต่อตวัผูใ้ห้บริการและ

หน่วยงานท่ีใหบ้ริการในทางบวก ดงัน้ี 

  1. ความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 

  2. ความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

  3. ความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 

  4. ความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน 

  5. การบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น แนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 

  6. ความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

  7. การพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

  สามารถจาํแนกลกัษณะของการบริการไดว้า่ 
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  1. เป็นพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกต่อผูอ่ื้น ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากการกระทาํ โดยการ

แสดงออกของสีหน้า แววตา กริยาท่าทาง คาํพูดและนํ้ าเสียง พฤติกรรมท่ีปรากฏจะเกิดผลทนัที 

เกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็ว 

  2. เป็นการกระทาํท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะข้ึนอยู่กบั

ความคิดของผูใ้ห้บริการท่ีจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนาและค่านิยม 

ซ่ึงมีผลต่อการใหบ้ริการ 

  3. เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระทาํข้ึนเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ เน่ืองจาก

การบริการมีความสัมพนัธ์กับการให้ความช่วยเหลือท่ีเป็นประโยชน์ใน 2 ลักษณะ ได้แก่ งาน

สาํนกังาน และงานตอ้นรับ 

  สมิต สัชฌุกร (2550,น. 94-97) กล่าววา่ หลกัการให้บริการมีขอ้ควรคาํนึงถึง ดงัน้ี   

1) สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2) ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ 3) ปฏิบติั

โดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ 5) ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ ซ่ึงการ

บริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป ควรมีลกัษณะการบริการท่ีทาํดว้ยความเต็มใจ รวดเร็ว ถูกตอ้ง 

เท่าเทียมกนั และทาํใหเ้กิดความช่ืนใจ 

  รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551,น. 10-19) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการมีความสําคญั

ต่อหน่วยงานบริการและผูรั้บบริการ คือ ช่วยใหห้น่วยงานมีความแตกต่างจากคู่แข่งขนั ทาํใหลู้กคา้

รับรู้ถึงมูลค่าท่ี เพิ่มข้ึน ช่วยรักษาลูกค้าเดิมและช่วยดึงดูดลูกค้ารายใหม่ ตลอดจนช่วยสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัหน่วยงาน นอกจากน้ี การบริการยงัมีความสําคญัต่อผูรั้บบริการดว้ย กล่าวคือ 

ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ทั้งทางด้านร่างกาย สังคม อารมณ์และ

จิตใจ ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความสะดวกสบาย มีความสุข ประทบัใจ รู้สึกคุม้ค่ากบัเงินและเวลา 

ซ่ึงการบริการประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่างๆ ไดแ้ก่ 1) ผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ 2) หน่วยงานบริการ 

3) ผูป้ฏิบติังานใหง้านบริการ 4) ผลิตภณัฑบ์ริการ และ 5) ลกัษณะทางกายภาพของการบริการ  

  ผูป้ฏิบติังานให้บริการท่ีดีจาํเป็นตอ้งมีคุณสมบติัเฉพาะ (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 

2551 , น. 47) อนัประกอบดว้ย มีบุคลิกภาพและมารยาทท่ีเหมาะสม มีวาทศิลป์หรือศิลปะในการ

พูด มีมนุษยสัมพนัธ์ มีความรู้ ความสามารถและทกัษะในการปฏิบติังานบริการ และมีเจตคติท่ีดี

และมีจิตใจรักงานบริการ กล่าวคือ ผูป้ฏิบติังานให้บริการควรมีความเก่ง 3 ดา้น คือ เก่งตน เก่งคน 

และเก่งงาน 

  สมชาติ กิจยรรยง (2545,น. 138-140) ไดก้ล่าวถึง คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ ไวว้า่ 

  1. ผูใ้ห้บริการ ตามความหมายของ SERVICE ควรมีความยิม้แยม้ (smiling) มีการ

ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (early-response) แสดงความนบัถือใหเ้กียรติ (respectful) เต็มใจหรือสมคัร
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ใจในงานบริการ (voluntariness manner) รักษาภาพลกัษณ์ขององค์กร (image enhancing) อ่อนโยน 

สุภาพ มารยาทดี (courtesy) และกระตือรือร้น กระฉบักระเฉง (enthusiasm)  

  2. ผูใ้ห้บริการ ตามความหมายของ SERVICES ควรเขา้ใจในงานบริการ (service 

concept) กระตือรือร้น มุ่งมัน่ ทนัการ และทนัใจ (enthusiasm) เตรียมพร้อม (readiness) และยินดี

ให้บริการด้วยความฉับไว (rapidness) สร้างคุณค่าในการให้บริการ (values) สนใจ เอาใจใส่ดูแล 

(interesting) และ สร้างความประทับใจ (impressive) มีความแม่นยาํ ถูกต้องในการให้ข้อมูล 

(correctness) และมีไมตรีจิต มีมารยาท ถ่อมตวั หวงัดีท่ีไดบ้ริการ (courtesy) มีความอดทนอดกลั้น

ต่ออารมณ์หรือความรู้สึก (endurance) และรู้จกัควบคุมหรือระงบัอารมณ์ (emotional control) มี

ความจริงใจ (sincerity) และแสดงออกดว้ยรอยยิม้หรือใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส (smiling)  

 2.2  การวดัความพงึพอใจในการให้บริการ 

  Aday and Andersen (1978 อา้งในวาสนา แพทยานนท์, 2545, น. 35-36) กล่าวถึง

ทฤษฎีท่ีช้ีพื้นฐาน 6 ประเภทท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการและความรู้สึกท่ี

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงสาํคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ

ความพึงพอใจ 6 ประเภท นั้น คือ 

  1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (convenience) ไดแ้ก่ 

   1) การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ (office waiting time) 

   2) การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 

   3) ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (base of getting to care) 

  2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (co-ordination) ไดแ้ก่ 

   1) การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับ

บริการตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (getting all needs met at one place) 

   2) ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 

   3) ไดมี้การติดตามผลงาน (follow-up) 

  3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (information) 

  4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ (courtesy) ได้แก่ การ

แสดงอธัยาศยัท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และความสนใจห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ 

  5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (quality of care) ได้แก่ คุณภาพของการ

บริการต่อผูใ้ชบ้ริการ 

  6. ความ พึ งพ อใจต่อค่าใช้ จ่ายเม่ื อใช้บ ริการ  (output-off-pocket cost) ได้แ ก่ 

ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ 
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   จอห์น ดี มิลเลต (John D.Millet อ้างถึงใน สมเจตน์ นาคเสวี, 2550, น. 206) 

ช้ีให้เห็นว่า ความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาว่า

บริการนั้นเป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ มีลกัษณะท่ีสาํคญั 5 ประการ ดงัน้ี 

  1. การให้บริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) โดยยึดหลกัวา่คนเราทุกคนเกิด

มาทุกคนเท่าเทียมกนั ความเท่าเทียมกนันั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้ง

กฎหมายและทางการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิวหรือความยากจน 

ตลอดจนสถานะทางสังคม 

  2. การให้บริการรวดเร็วทนัต่อเวลา (Timely Service) จะไม่มีผลงานสาธารณะใด 

ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัต่อเหตุการณ์ เช่น รถดบัเพลิงมาถึงหลงัจากไฟไหม้

หมดแลว้ การบริการนั้น ก็ถือวา่ไม่เป็นส่ิงท่ีถูกตอ้งและน่าพอใจ 

  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียม

กนัและให้อย่างรวดเร็วแลว้ ตอ้งคาํนึงถึงจาํนวนคนท่ีเหมาะสม จาํนวนความตอ้งการในสถานท่ีท่ี

เพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย 

  4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การให้บริการตลอดเวลา

ตอ้งพร้อมและเตรียมตวับริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอมีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจาํ 

เช่น การทาํงานของตาํรวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 

  5. การให้บริการท่ีมีความกา้วหน้า (Progressive service) เป็นการบริการท่ีมีความ

เจริญคืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  

 ถนอมทรัพย ์บวัแก้ว (2548, น. 10) กล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการจาํแนกออกเป็น 2 ประเภท ประเภทแรกไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ คือ เพศ 

อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ประเภทท่ีสองไดแ้ก่ ปัจจยัท่ี

เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ คือ จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ ระยะทางท่ีเดินทางมาติดต่อราชการ และ

ประเภทของงานท่ีมาติดต่อราชการ 

 พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550, น. 27) กล่าววา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ประกอบดว้ยปัจจยั ดงัน้ี 

  1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการนําเสนอบริการนั้ นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการท่ีมี

คุณภาพและระดบัการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือผูใ้ช ้โดยผูใ้ห้บริการ

จะตอ้งแสดงให้ผูรั้บริการหรือผูใ้ช้มองเห็นถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการถึงความเอาใจใส่ และ

ความจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการท่ีส่งมอบใหผู้รั้บบริการหรือผูใ้ช ้
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  2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บริการหรือผู ้ใช้เกิดจากการประเมิน

คุณภาพและรูปแบบการบริการเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีตอ้งจ่ายออกไป โดยผูด้าํเนินการจะตอ้ง

กาํหนดราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย

ของผูรั้บบริการหรือผูใ้ช ้

  3. สถานท่ีบริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งมองหาสถานท่ีในการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการ

หรือผูใ้ช้บริการสามารถเขา้ถึงได้อย่างสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอ และตอ้งคาํนึงถึงการ

อาํนวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชใ้นทุกดา้น 

  4. การส่งเสริมแนะนาํบริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งให้ขอ้มูลข่าวสารในเชิงบวกแก่

ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชท้ ั้งในดา้นคุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของการบริการ ผา่นทางส่ือต่างๆ

เพื่อใหผู้รั้บบริการหรือผูใ้ชไ้ดน้าํขอ้มูลเหล่าน้ีไปช่วยประเมินเพื่อตดัสินใจซ้ือบริการต่อไป 

  5. ผูใ้ห้บริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนสําคญัในการสร้าง

ให้เกิดความพึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการหรือผูใ้ช ้โดยในการกาํหนดกระบวนการจดัการ

การวางรูปแบบการบริการจะตอ้งคาํนึงถึงผูรั้บบริการหรือผูใ้ช้เป็นสําคญั ทั้งแสดงพฤติกรรมการ

ให้บริการ และนาํเสนอบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการความสนใจ เอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตสํานึกของการ

บริการ 

  6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผูด้าํเนินการจะตอ้งสร้างให้เกิดความสวยงาม

ของอาคารสถานท่ีผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีใช้สอยท่ีเหมาะสมลงตวั ก่อให้เกิด

ภาพลกัษณ์ท่ีดีของกิจการบริการ และส่ือภาพลกัษณ์น้ีออกไปสู่ผูรั้บบริการหรือผูใ้ชอี้กดว้ย 

  7. กระบวนการบริการ ผูด้าํเนินการต่างมุ่งหวงัใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพของการ

จดัระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวั และความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีคุณภาพ โดยการนาํบุคลากรเทคโนโลยีเขา้มาร่วมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการบริการ และประสิทธิผลท่ีจะเกิดข้ึน ต่อผูรั้บบริการหรือผูใ้ช ้

 2.3  คุณภาพการบริการ 

  พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550, น. 11) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่ง

มอบบริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พื่อ

สนองตอบความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ

สูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งอยากบอก

ต่อไปถึงผูอ่ื้นในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์ของบริการท่ีดีดว้ย 
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  สมิต สัชฌุกร (2550 , น. 12) กล่าววา่ การพฒันาคุณภาพสินคา้สามารถพฒันาทีละ

ตวัได้แต่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งทาํพร้อมกนัทั้งองค์การ และการพฒันาคุณภาพของการ

บริการเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีทุกคนในองคก์ารตอ้งรับผดิชอบร่วมกนั 

  นํ้ าลิน เทียมแกว้ (2556, 17) กล่าววา่ คุณสมบติัหรือคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดแ้ละ

จบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจริง โดยผูใ้ช้บริการสามารถวิเคราะห์และรู้สึกถึง

ความตอ้งการ ความคาดหวงั และการบริการท่ีไดรั้บจากการตดัสินใจในส่วนท่ีสามารถตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ให้บริการตรงต่อเวลา ให้บริการท่ีรวดเร็ว มีระบบการให้บริการ

ครบถว้นสมบูรณ์ และความทนัสมยั มีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด ซ่ึง

ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 

  ถนอมทรัพย ์บวัแก้ว (2548, น. 21) กล่าวว่า การให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร 

(package service) เป็นการพฒันาระบบการให้บริการท่ีมีเป้ามายให้ประชาชนได้ใช้บริการอย่าง

ครบถ้วนสมบูรณ์แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ให้ความสะดวกรวดเร็ว ทําให้เกิดทัศนคติและ

ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการท่ีมีความถูกตอ้ง ชอบธรรม เสมอภาค เช่ือถือ 

และสามารถตรวจสอบได ้

  ระบบงานบริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้งดา้นคุณภาพ กระบวนการใหบ้ริการต่างๆ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

เช่น เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ ปัจจยัส่ิงสนับสนุนการบริการซ่ึงคุณภาพงานบริการจะเกิดได้ก็ต่อเม่ือ

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและประทบัใจในงานบริการ (ถนอมทรัพย ์บวัแกว้ 2548 , น. 22) 

  สมชาติ กิจยรรยง (2545 , น. 17) กล่าวถึงข้อเท็จจริงของผู ้ใช้บริการ ท่ีควร

ตระหนกัและเขา้ใจในการเสริมสร้างคุณค่าและคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

  1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่พอใจในการบริการ อนัเกิดจากการสูญเสียเวลาและค่าใชจ่้ายท่ี

ไม่จาํเป็น จะป่าวประกาศใหค้นใกลชิ้ดทราบ โดยเฉล่ีย  1:8  

  2. แต่ถา้เขาเกิดความพอใจในคุณค่าหรือคุณภาพในการบริการ ก็จะบอกต่อๆกนั

ไป โดยเฉล่ีย 1: 4  

  3. ลูกคา้ท่ีไม่พึงพอใจในการบริการจะมีสูงถึง 80 % ท่ีจะไม่ซ้ืออีก และไม่ยอมฟัง

เหตุผลดว้ย  

  4. ลูกคา้ท่ีไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ 90 % จะกลบัมาเป็นลูกคา้ท่ีดีไดอี้ก ถา้หาก

ไดรั้บการแกไ้ขไดร้วดเร็ว และมีวธีิแกไ้ขท่ีดี 

  ตวัอยา่งของการให้บริการท่ีมีคุณภาพ (สมชาติ กิจยรรยง, 2545, น. 28) ไดแ้ก่ การ

ท่ี บุคลากรสามารถทาํงานทดแทนกนัได ้แมเ้วลาหยดุพกั การตอบขอ้ร้องเรียน การช่วยเหลืออยา่งมี
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อธัยาศยัไมตรี แก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วทันใจ รับส่งเอกสารตรงเวลา ไม่เกิดความเสียหาย 

บริการให้คาํปรึกษาอย่างกระฉับกระเฉง จริงใจ ไม่ผิดพลาด รวดเร็ว อาจมีการจดัฝึกอบรมเพื่อ

แกไ้ขไดอ้ยา่งทนัเหตุการณ์ หากเป็นการติดต่อทางโทรศพัท ์มีการพูด ต่อ/โอนสายไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

ชัดเจน สุภาพ นอกจากน้ี อาจมีการใช้คอมพิวเตอร์ช่วยบริการ และขยายเวลาทาํการ หรือ มีการ

กาํหนดเวลาแลว้เสร็จ 

  รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551, น. 31) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั

ในคุณภาพของการบริการ ได้แก่ ปัจจัยพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลต่อการกําหนดพฤติกรรมมนุษย ์

ประสบการณ์เดิม และขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมาในระหวา่งกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ  

  Parasuraman และ Zeitamal and Berry (อา้งถึงใน รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์, 2551 , 

น. 33) กล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ 5 ดา้น คือ 

  1. ความมีตวัตน หรือรูปลักษณ์ทางกายภาพของการบริการท่ีดี (Tangible)  เช่น 

การมีส่วนตอ้นรับ ท่ีตกแต่งอย่างมีรสนิยมและสะอาด หรือการมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกไว้

บริการตามความตอ้งการ เป็นตน้ 

  2. ความไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการส่งมอบบริการได้

ตรงตามเวลา ครบถว้นและเป็นไปตามท่ีตกลงกนัไว ้

  3. ความเช่ือถือได ้(Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการรู้สึกคุม้ค่าและมัน่ใจใน

บริการ ซ่ึงเกิดจากการได้รับบริการจากหน่วยงานและผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้ความสามารถและ

เช่ียวชาญในงาน 

  4. การตอบสนองท่ีทนัใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมของหน่วยงาน

และผูป้ฏิบติังานต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดท้นัทีโดยไม่ตอ้งรอนาน 

  5. ความเอ้ืออาทร หรือความเอาใจใส่ (Empathy) เช่น การท่ีหน่วยงานสามารถ

บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว ท่ีเรียกว่า One Stop Service เพื่อประหยดัเวลา และลด

ค่าใชจ่้ายในการติดต่อ เป็นตน้ 

  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ และสุพจน์ กฤษฎาธาร (2549 , น. 28) กล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการ

คาดหวงัจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะคนสําคญั และได้รับการบริการท่ีแปลกใหม่ รวมทั้ง บริการ

หลงัการขายดว้ย 

  เกอร์สัน, ริชาร์ด เอฟ. (พิพฒัน์ ก้องกิจกุล, ผูแ้ปล 2546 , น. 29-39) กล่าวว่า การ

พฒันาระบบงานบริการมีดว้ยกนั 7 ขั้นตอน คือ 1) ไดรั้บการสนบัสนุน เห็นพอ้งเป็นอยา่งดีจากฝ่าย

บริหารจดัการ 2) รู้จกัลูกคา้ของคุณ (อยา่งถึงแก่นแท)้ 3) พฒันามาตรฐานของคุณภาพงานบริการ 4) 

การว่าจา้ง ให้การอบรม และเสนอผลตอบแทนให้กบัพนักงานท่ีดี 5) ให้รางวลักบัผลสําเร็จของ
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คุณภาพการบริการ 6) สร้างความใกลชิ้ดกบัลูกคา้ของคุณ และ 7) ดาํเนินการให้เกิดการปรับปรุง

พฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

  นอกจากน้ี ยงัมีเทคนิค 5 ประการสู่การสร้างคุณภาพการบริการชั้นเลิศ ได้แก่      

1) เพิ่มคุณค่าเขา้ไป 2) อบรมพนักงานของคุณในด้านเทคนิคการวดัคุณภาพภายใน 3) ติดต่อหา

ลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ  4) รางวลัตอบแทน 5) การสร้างพนัธมิตร  

  รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551, น. 227-238) กล่าวว่า ปัจจัยสําคญัท่ีใช้ในการ

พิจารณ าการจัดการบริการเพื่ อตอบสนองความต้องการให้กับผู ้รับบริการเป็นรายบุคคล 

ประกอบดว้ย  

  1. ความพร้อมของผูรั้บบริการ ว่ามีความตอ้งการลกัษณะใด มีศกัยภาพมากน้อย

เพียงใด โดยศึกษาอยา่งต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ 

  2. ความพร้อมของหน่วยงาน ทั้งในดา้นนโยบาย และทรัพยากรต่างๆ ทั้งบุคลกร 

เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และงบประมาณ 

  3. ความคุ้มค่าในการลงทุนเพิ่มเติม โดยเปรียบเทียบค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการ

ลงทุนกบัผลประโยชน์ท่ีหน่วยงานจะไดรั้บ รวมทั้งพิจารณาวา่หน่วยงานตอ้งใชค่้าใชจ่้ายระดบัใดท่ี

ทาํใหเ้กิดผลประโยชน์สูงสุด 

  4. ระดบัของการจดัการบริการ โดยพิจารณาวา่ควรจดัการบริการในส่วนใดและมี

ความคุม้ค่าในการลงทุน 

  หน่วยงานบริการท่ีมีการใชก้ลยุทธ์การจดัการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ใหก้บัผูรั้บบริการจะไดรั้บประโยชน์ คือ ช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการในระดบัสูง และ 

ช่วยสร้างความรู้สึกผูกพนักบัหน่วยงานบริการให้เกิดข้ึนในจิตใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงองคป์ระกอบ

ของการจัดการบริการเพื่ อตอบสนองความต้องการให้กับผู ้รับบริการเป็นรายบุคคลนั้ น 

ประกอบดว้ย 1) การจดัทาํฐานขอ้มูลของผูรั้บบริการ 2) ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  3) การศึกษา

ความตอ้งการและพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 

  นอกจากน้ี องค์ประกอบทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ

เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บบริการในเชิงจิตวิทยาและเป็นปัจจยัสําคญัประการหน่ึงท่ีช่วยสร้างความ

พึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ หน่วยงานจึงตอ้งเอาใจใส่และพิถีพิถนัในการออกแบบ เพื่อให้เป็นส่ิงท่ี

ถูกใจของผู ้รับบริการ ตลอดจนเอ้ืออาํนวยต่อการทํางานของผูป้ฏิบัติงานให้บริการด้วย ซ่ึง

หน่วยงานจาํเป็นตอ้งพิจารณาปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 
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  1. ความพร้อมดา้นงบประมาณของหน่วยงาน 

  2. ความยดืหยุน่ต่อการปรับเปล่ียนตามความตอ้งการและจาํนวนของผูรั้บบริการท่ี

อาจเปล่ียนแปลงทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต 

  3. ความเหมาะสมกบัคุณลกัษณะของผูรั้บบริการแต่ละกลุ่ม 

  4. ความรู้สึกในเชิงจิตวทิยาท่ีมีคุณค่าต่อการรับรู้ของผูรั้บบริการ 

  5. การวางผงัของสถานท่ีให้บริการจะตอ้งเอ้ืออาํนวยต่อกระบวนการให้บริการ 

โดยพิจารณาถึง จาํนวนของผูป้ฏิบติังานให้บริการ ขั้นตอนและลาํดบัการทาํงานทั้งของผูป้ฏิบติังาน

ใหบ้ริการและของผูรั้บบริการ 

  6. มีจุดยืนหรือแนวคิดท่ีโดดเด่น ท่ีสามารถตรึงตราอยู่ในจิตใจ และความทรงจาํ

ของผูรั้บบริการได ้

  7. มีความสอดคลอ้ง กลมกลืนกนั และตอกย ํ้าถึงจุดยืนหรือแนวคิดของการบริการ

ของหน่วยงาน 

  8. สะทอ้นถึงความเอาใจใส่ในรายละเอียดปลีกยอ่ย ซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่

หน่วยงานมีความพิถีพิถนั และเอาใจใส่ 

  วีรพงศ์ เฉลิมจิระรัตน์ (อ้างถึงใน สุวิมล คาํย่อย, 2555 , น. 13-14) ได้กล่าวถึง 

ทฤษฎี 3 ไอ หรือ Theory of Triple I ท่ีเป็นสาเหตุแห่งความด้อยในประสิทธิภาพการทาํงานของ

ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ โดยเป็นปัจจยัทางดา้นจิตวทิยาและสภาพทางจิตใจของผูป้ฏิบติังาน ซ่ึงปัจจยั 

3 ประการนั้น ไดแ้ก่  

  1. Innocence หมายถึง ความไร้เดียงสา หรือความไม่รู้ของผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ 

  2. Ignorance หมายถึง ความละเลย การขาดวินัย  หรือความมัก ง่ายของตัว

ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการในการทาํงาน 

  3. Intention หมายถึง ความจงใจกระทาํในส่ิงท่ีไม่ควร หรือจงใจละเวน้ไม่กระทาํ

ในส่ิงท่ีควร  

    

3. โครงการขบัเคลือ่นการดําเนินงานสํานักงานเกษตรอาํเภอ Smart Office 

 

  การขบัเคล่ือนการดาํเนินงานสาํนกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office เกิดจากแนวคิด

ของกรมส่งเสริมการเกษตรท่ีมีการจดับริการให้เกษตรกรในระดบัพื้นท่ี  โดยพฒันาช่องทางการ

เข้าถึงบริการทางด้านการเกษตรอย่างทัว่ถึง สะดวก รวดเร็ว สร้างโอกาสการบูรณาการทาํงาน

ร่วมกับหน่วยงานและภาคีส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง และให้ความสําคญักับการให้บริการของสํานักงาน
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เกษตรอาํเภอในลกัษณะของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ (One-Stop-Service)  หรือสํานกังานเกษตร

อาํเภอ Smart Office  โดยเร่ิมดาํเนินงานมาตั้งแต่    ปี 2554-2556 จาํนวน 101 อาํเภอ และในปี 2557 

จาํนวน 14 อาํเภอ ซ่ึงกรมส่งเสริมการเกษตรได้ให้การสนับสนุนงบประมาณในการปรับปรุง

สํานักงานเกษตรอาํเภอให้มีสภาพเหมาะสมต่อการให้บริการเกษตรกรและประชาชนท่ีมาติดต่อ

ราชการ  และวางรูปแบบสํานกังานท่ีอาํนวยความสะดวกต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเพื่อรองรับ

การปฏิบติังานระบบอิเล็กทรอนิกส์  และในปี 2558 จะขยายผลการดาํเนินงานสํานักงานเกษตร

อาํเภอ Smart Office ให้ครอบคลุมทุกจงัหวดั ทุกอาํเภอ โดยพฒันาสํานกังานเกษตรอาํเภอท่ีเหลือ

อีกจาํนวน 767 อาํเภอ เพื่อใหค้รอบคลุมทั้งประเทศรวมทั้งส้ิน 882 อาํเภอ 

 กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ไดจ้ดัทาํโครงการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการเกษตรกร

ด้วยสมาร์ทการ์ดทัว่ประเทศ“เกษตรกรอจัฉริยะ”หรือ “เกษตรกรปราดเปร่ือง” ภายใตโ้ครงการ 

Smart Farmer/ Smart Officer เป็ นการรวม  4 หน่วยงานภาครัฐ  ได้แก่  กระทรวงมหาดไท ย 

กระทรวงเกษตรและสหกรณ์  กระทรวงทรัพยากร ธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม และกระทรวง

เทคโนโลยแีละสารสนเทศ ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของการบูรณาการขอ้มูลของเกษตรกรอยา่งแทจ้ริงท่ีจะ

มีการเก็บรวบรวม และทาํทะเบียนเกษตรกรร่วมกบัทะเบียนราษฎร และทาํการเช่ือมโยงขอ้มูล

จดัเก็บในบตัรประชาชนสมาร์ทการ์ด ซ่ึงจากนโยบายดงักล่าวน้ีจะต่อยอดไปสู่การจดัเก็บขอ้มูล  

แผนท่ีทางการเกษตร และกา้วไปสู่นโยบายการจดัโซนน่ิงทางการเกษตรในอนาคต และไดมี้การ

จดัทาํตน้แบบระบบ Thai Smart Farmer  ซ่ึงถือเป็นระบบบริการเกษตรกรในพื้นท่ีท่ีมีประสิทธิภาพ

โดยใชบ้ตัร Smart Card ในการเขา้ถึงบริการ (www.thaismartfamer.net) และมีใช ้Single Form ของ

กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ในการข้ึนทะเบียนเกษตรกรและปรับปรุงขอ้มูลท่ีข้ึนทะเบียนไวแ้ลว้ 

 จากการศึกษาคู่มือการดาํเนินงานโครงการขบัเคล่ือนการดาํเนินงาน สํานกังานเกษตร

อาํเภอ Smart Office ประจําปี พ.ศ. 2558 (กรมส่งเสริมการเกษตร, 2557) พบว่า กรมส่งเสริม

การเกษตรมีการจดับริการให้เกษตรกรในระดบัพื้นท่ี โดยการพฒันาช่องทางดา้นการเขา้ถึงบริการ

ทางดา้นการเกษตรให้มีความสะดวก รวดเร็ว สร้างโอกาสการบูรณาการทาํงานร่วมกบัหน่วยงาน

และภาคีส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง และไดใ้หค้วามสาํคญักบัการบริการของสํานกังานเกษตรอาํเภอในลกัษณะ

ของศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ (One-Stop-Service) หรือ สาํนกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office  

 กรมส่งเสริมการเกษตรได้ให้การสนับสนุนงบประมาณในการปรับปรุงสํานักงาน 

เกษตรอาํเภอให้มีสภาพเหมาะสมต่อการให้บริการเกษตรกรและประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ และ

วางรูปแบบ  สํานักงานท่ีอํานวยความสะดวกต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีเพื่อรองรับการ

ปฏิบติังานระบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีนโยบายให้สํานักงานเกษตรอาํเภอ Smart Office ใช้ระบบ
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เกษตรกรปราด เปร่ือง www.thaismartfarmer.net ในการให้บริการเกษตรกรในพื้นท่ีโดยใช้บตัร 

Smart Card ในการเขา้ถึงบริการ มีระบบสาํคญั 4 ระบบยอ่ย คือ  

 1.ตรวจสอบขอ้มูลเกษตรกร (e-Check)  

 2.บริการใหก้บัประชาชน (e-Service)  

 3.เกษตรกรตน้แบบ/เจา้หนา้ท่ีตน้แบบ (e-Contact) 

 4.ขอ้มูลองคค์วามรู้ (e-Knowledge)  

 นอกจากน้ี  คณะรักษาความสงบแห่งชาติ (คสช.) ได้มีมติให้ดําเนินการจัดตั้ ง

ศูนยบ์ริการประชาชนดา้นการเกษตร เพื่อให้ความช่วยเหลือ เผยแพร่ ประชาสัมพนัธ์ และรับเร่ือง

ร้องเรียนจากเกษตรกร และประชาชน โดยเน้นการให้บริการทางการเกษตรและการถ่ายทอด

เผยแพร่องคค์วามรู้ทางวชิาการ รวมถึงขอ้มูลข่าวสารตามนโยบายคืนความสุขใหป้ระชาชน  

 ดงันั้ น การปรับปรุงการให้บริการของสํานักงานเกษตรอาํเภอให้เป็น Smart Office 

ดว้ยการวางระบบและติดตั้งอุปกรณ์สารสนเทศให้มีความพร้อมทั้งในเร่ืองของระบบฐานขอ้มูล

เกษตรกร และฐานขอ้มูลองคค์วามรู้ท่ีพร้อมให้บริการ จะเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการดว้ยการ

ใช้บัตรประชาชนแบบ Smart Office ในการเข้าถึงบริการด้านการเกษตร โดยใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศในการเช่ือมโยง บนัทึก สืบคน้ขอ้มูล ในรูปแบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ แบบเคาน์เตอร์

เซอร์วิส ซ่ึงจะมีเจ้าหน้าท่ีคอยอาํนวยความสะดวกและให้บริการอย่างรวดเร็ว ในลักษณะของ

ศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ (One-Stop-Service) หรือ สาํนกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office 

 กรมส่งเสริมการเกษตร ได้กาํหนดกิจกรรมการดาํเนินงาน 3 กิจกรรมหลัก ในการ

ขบัเคล่ือนการดาํเนินงานตามนโยบายสาํนกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office ไดแ้ก่ พฒันาเทคโนโลยี

สารสนเทศและการส่ือสาร เตรียมความพร้อมการดาํเนินงาน บริหารจดัการและสนับสนุนการ

ดาํเนินงานสาํนกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office 

 การขบัเคล่ือนการพฒันาการให้บริการของสํานกังานเกษตรอาํเภอให้เป็นสํานกังาน

เกษตรอาํเภอ Smart Office ท่ีมีลกัษณะการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ มีการกาํหนดบทบาทหน้าท่ี

ความรับผดิชอบของเจา้หนา้ท่ีระดบัสาํนกังานเกษตรอาํเภอไวด้งัน้ี  

 1. ปรับปรุงสํานักงานเกษตรอาํเภอ Smart Office ให้มีความพร้อมในการให้บริการ

ดา้นการเกษตร รวมทั้งจดัทาํป้ายและขั้นตอนการให้บริการให้เห็นอย่างชดัเจน โดยปรับปรุงตาม

องคป์ระกอบ 4 มิติของ สาํนกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office คือ  

  1.1 สถานท่ี ภายในมีการจดัส่วนการให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วสิ เพื่อความสะดวก

ต่อการ ปฏิบติังาน สะอาด สวยงาม เป็นระเบียบ ภายนอกจดัตน้ไมใ้ห้ร่มร่ืน มีแปลงเรียนรู้พืชท่ี
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สําคญัของท้องถ่ินมีสถานท่ีจอดรถสําหรับผูม้ารับบริการ และมีกระบวนการในการบริการ 4 

ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1) รับบตัรคิว 2) รอรับบริการ 3) ใหบ้ริการ 4) ประเมินความพึงพอใจ  

  1.2 อุปกรณ์ ประกอบด้วย อุปกรณ์เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองพิมพ์ เคร่ืองพิมพ ์

Passbook เคร่ืองอ่านการ์ด เคร่ืองอ่านบาร์โค๊ต ฯลฯ โดยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ทั้งหมดต้องจดัเป็น

ระบบเครือข่ายเช่ือมโยงใช้ ประโยชน์ข้อมูลร่วมกันได้ และต้องเช่ือมต่อกับระบบเครือข่าย

อินเตอร์เน็ต  

  1.3 ระบบงาน ประกอบดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่  

   1.3.1 ระบบการให้บริการ ณ สํานักงานเกษตรอําเภอ - ระบบเกษตรกร

ปราดเปร่ือง (www.thaismartfarmer.net)โดยใช้บตัรประจาํตวั ประชาชน Smart Card ในการเขา้ถึง

บริการ 4 ระบบ คือ 1) ตรวจสอบขอ้มูลเกษตรกร (e-Check) 2) บริการ ให้กบัประชาชน (e-Service) 

3) เกษตรกรต้นแบบ/เจ้าหน้าท่ีต้นแบบ (e-Contact) 4) ขอ้มูลองค์ความรู้ (e-Knowledge) - ระบบ

สารสนเทศศนูยบ์ริการประชาชนดา้นการเกษตร (http://help.doae.go.th)  

   1.3.2 ระบบส่งเสริมการเกษตรมิติใหม่ MRCF 

  1.4 ผูใ้ห้บริการ นักส่งเสริมการเกษตรผูใ้ห้บริการจะต้องเป็น Smart Extension 

Officer คือ 1) เป็นผูจ้ดัการการเกษตรในพื้นท่ี 2) เป็นผูน้าํการเปล่ียนแปลง  

 2. จัดระบบการให้บริการ ณ  สํานักงานเกษตรอําเภอ Smart Office โดยจัดให้ มี

เจา้หน้าท่ีประจาํผลดัเปล่ียนกนัอยูป่ระจาํสํานกังานเกษตรอาํเภอ เพื่อให้ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึง

บริการทางดา้นการเกษตรได ้อยา่งสะดวก รวดเร็ว ทนัสถานการณ์ 

 3. ประชุมช้ีแจงสร้างความเขา้ใจแก่เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการระดบัอาํเภอ 

 4. ประชาสัมพนัธ์ให้เกษตรกรมาใช้บริการสํานกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office การ

ดาํเนินการอพัเดทขอ้มูลดา้นการเกษตรในบตัร Smart Card และการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ

ดา้นการเกษตร ของหน่วยงานในสังกดักระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 

 5. ถอดองคค์วามรู้เกษตรกรตน้แบบในพื้นท่ี  

 6. รายงานผลการดาํเนินงาน 

 นอกจากน้ี แนวทางและวิธีการส่งเสริมการเกษตรในอนาคต ควรมุ่งเน้นเร่ือง

ประสิทธิภาพการผลิต ความสามารถในการแข่งขนัของสินคา้เกษตร ความอยู่ดีมีสุขของเกษตรกร 

ความมัน่คงย ัง่ยนืของทรัพยากรและส่ิงแวดลอ้มทางการเกษตร การบริหารจดัการและใหบ้ริการท่ีดี

แก่เกษตรกร ส่งเสริมและพฒันาการเกษตรบนพื้นฐานของหลกัปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง ซ่ึง

สรุปแนวทางการส่งเสริมการเกษตร ไดว้า่ (กรมส่งเสริมการเกษตร, 2553, น. 43-45) ควรส่งเสริม

หลกัปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง การผลิต การตลาด เกษตรกรและองคก์รเกษตรกร การใช้ปัจจยั
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การผลิตและทรัพยากรการเกษตร และ การพฒันาการให้บริการและการบริหารงานส่งเสริม

การเกษตร 

  สุรพล จารุพงศ ์(2556, น. 25-33) ไดส้รุปไวว้า่ กลยุทธ์ในการบริหารงานส่งเสริม

การเกษตรจาํเป็นตอ้งสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงทางสังคม วฒันธรรม การเมือง เศรษฐกิจ และ

การคา้ระหว่างประเทศซ่ึงกาํลงัเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว กลยุทธ์สําคญัท่ีดาํเนินการในปัจจุบนั 

ไดแ้ก่  

   1. กลยุทธ์บูรณาการการทาํงานในมิติของโครงการ และงานตามภารกิจ โดย

ใชก้ลไกของคณะทาํงาน ซ่ึง มีผูแ้ทนจากหน่วยงานต่างๆ เขา้ร่วม และมีการเช่ือมโยงกนัทุกระดบั  

   2. กลยทุธ์การสร้าง และพฒันาเครือข่ายการผลิตการตลาดสินคา้เกษตร  

   3. กลยทุธ์ การส่งเสริมการเกษตรตามปรัชญา เศรษฐกิจพอเพียง 

   4. กลยทุธ์บริหารจดัการสินคา้ เกษตร ระบบการผลิตการตลาดแบบขอ้ตกลง 

   5. กลยทุธ์ของการมีส่วนร่วมของชุมชน 

   6. กลยุทธ์ของการพัฒนาระบบข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศในการ

ดาํเนินงานส่งเสริมการเกษตร  

  แนวทางการส่งเสริมการเกษตรในอนาคตจาํเป็นตอ้งสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ 

ด้านเศรษฐกิจ สังคม  และส่ิงแวดล้อม ซ่ึงแนวทางการส่ง เสริมการเกษตรท่ีสามารถนํามา

ประยุกต์ใช้ได้ในอนาคต (สุรพล จารุพงศ์, 2556, น. 35-53) ได้แก่ 1) การพฒันาการเกษตรแบบ

ยัง่ยืน 2) การส่งเสริมการเกษตรแบบมีส่วนร่วม 3) การส่งเสริมการเกษตรโดยใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ 4) การส่งเสริมการเกษตรแบบบูรณาการ 5) การส่งเสริมการพฒันาระบบฟาร์ม และ 6) 

การส่งเสริมการเกษตรท่ีเนน้การตลาดนาํการผลิต โดยมีกลไกในการบริหารงานส่งเสริมการเกษตร

โดยใช้ศูนยบ์ริการและถ่ายทอดเทคโนโลยีการเกษตรประจาํตาํบลเป็นเคร่ืองมือสําคัญในการ

ปฏิบติังานต่างๆ ในพื้นท่ี ประสาน เช่ือมโยงกับอาสาสมัครเกษตรและเกษตรหมู่บ้าน องค์กร

เกษตรกร วิสาหกิจชุมชนและเครือข่าย รวมทั้ ง Smart Farmer เพื่อให้การดําเนินงานส่งเสริม

การเกษตรเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ บรรลุวตัถุประสงค์ ในการส่งเสริมการผลิตทางการเกษตร

ใหเ้กษตรกรมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 จากการศึกษาข้อมูลประชาชาติธุรกิจออนไลน์  (2558) พบว่า Smart Office เป็น

แนวทางการพฒันาผลิตภาพ (Productivity) อยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 มุมมองหลกัสําคญั คือ 

การไหลเวียนของงาน สภาพแวดลอ้มในการทาํงานท่ีเอ้ือต่อการทาํงาน การจดัเก็บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 

และการสร้างวฒันธรรมองคก์ร 
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 Smart Office เก่ี ยวข้องกับ ก ารบ ริห ารข้อ มู ล  (Document Management) ท่ี อยู่ ใน

กระบวนการทํางาน เป็นเร่ืองท่ีหน่วยงานต้องให้ความสําคัญ เพราะเป็นการสนับสนุนให้

กระบวนการต่าง ๆ มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ส่ิงสําคญัท่ีจะทาํให้ Smart Office เกิดความ

ย ัง่ยืน คือพนักงานตอ้งเห็นความสําคญั และมีส่วนร่วม ขณะท่ีผูบ้ริหารก็ตอ้งมีความมุ่งมัน่ และ

อยากทาํจริงจงั เพราะ Smart Office จะสร้างให้เกิด ประสิทธิผลของขั้นตอนการทาํงาน (Process 

Efficiency) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Quick Response) สถานท่ีทาํงานท่ีดี (Good Workplace)  

บุคลากรปราดเปร่ือง (Smart People) ความพึงพอใจของพนกังาน (Employee Satisfaction) และผล

กาํไรของบริษทั (Profitable Company) ซ่ึงแนวทางการปรับปรุงสํานกังานภายใตแ้นวคิดผลิตภาพ 

(Productivity) จะทาํให้เกิดสภาพแวดล้อมท่ีทาํให้คนมีความสุขกับการทาํงาน และสร้างคุณค่า

ใหแ้ก่องคก์รอยา่งเป็นระบบมากข้ึน 

 

4.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

  

 4.1  แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

  ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” 

โดยทัว่ไปนิยม ทาํการศึกษาความพึงพอใจในดา้นความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน และความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึง มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 

  วทิย ์เท่ียงบูรณธรรม (2541, น. 754) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ 

การทาํให้พอใจ ความสาแก่ใจ ความหนาํใจ ความจุใจ ความแน่ใจ การชดเชย การไถ่บาป การแก้

แคน้ส่ิงท่ีชดเชย 

  เกอร์สัน, ริชาร์ด เอฟ. (พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล, ผูแ้ปล 2546, น. 20) กล่าวว่า ลูกคา้จะ

เกิดความพึงพอใจ เม่ือสินคา้หรือบริการของเรา ตรงกบัความตอ้งการ หรือเกินความคาดหมาย 

  กุณฑลี ร่ืนรมย,์ เพลินทิพย ์โกเมศโสภา, และสาวกิา อุณหนนัท ์(2548, น. 98-103) 

ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช้

ผลิตภณัฑ์หรือการบริโภคสินคา้ ซ่ึงคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นเท่ากบัหรือสูงกวา่ระดบัความ

คาดหวงัของคนๆนั้น ในทางตรงขา้มถา้ผลจากการใชสิ้นคา้หรือการไดรั้บบริการนั้นตํ่ากวา่ค่าความ

คาดหวงั บุคคลนั้นจะเกิดความไม่พอใจ นอกจากน้ี ยงัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ คือ 1) การเรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 2) การทาํการตลาดภายใน 

และ 3) การควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร 
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  จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือส่ิงเหล่าน้ีตอบสนองความ

ต้องการพื้นฐานทั้ งร่างกาย และจิตใจ ส่งผลให้บุคคลนั้ นบรรลุตามเป้าหมาย มีทัศนคติท่ีดี 

พฤติกรรมทางสายตา คาํพดู และการแสดงออกก็จะมีความสุข 

 4.2  ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

  ความพึงพอใจในการทาํงานมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษยแ์ละการ

จูงใจโดยตรง เป็นการเสริมสร้างความพึงพอใจของมนุษยใ์นดา้นความรู้สึก ความคิดเห็นต่ออารมณ์ 

ตอบสนองต่อสภาพการณ์ต่างๆ ซ่ึงไดมี้ผูศึ้กษาคน้ควา้และเขียนไว ้ดงัน้ี 

  4.2.1 ทฤษฎ ี2 ปัจจัยของเฮริทซ์เบริก  

      Herzberg (2532,น .67-69) ไ ด้ ศึ ก ษ า ท ฤ ษ ฎี จู ง ใ จ คํ้ า จุ น 0 (Motivation 

Maintenance Theory) หรือ ทฤษฎีจูงใจสุขอนามัย  (Motivation Hygiene Theory) เป็นทฤษฎีท่ี

ช้ีให้เห็นถึงปัจจยัสําคญั 0 2 ประการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการ

ปฏิบติังาน ปัจจยัทั้งสองไดแ้ก่ ปัจจยัจูงใจ0 (Motivation Factor) และปัจจยัสุขอนามยั หรือ ปัจจยัคํ้า

จุน (Hygiene Factor) 

    ปัจจยัจูงใจ 0 (Motivation Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบังานท่ีปฏิบติัโดยตรง 

เป็นปัจจยัท่ีจูงใจให้บุคลากรในหน่วยงานเกิดความพึงพอใจ และปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ

ยิ่งข้ึน ปัจจยัจูงใจมี 0 5 ประการคือ ความสําเร็จของงาน (Achievement) การไดรั้บการยอมรับนบัถือ

0 (Recognition) ความก้าวหน้าในตาํแหน่งการงาน 0 (Advancement) ลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 0 (Work 

Itself) และ ความรับผดิชอบ0 (Responsibility) 

   ปัจจยัคํ้าจุน0 (Hygiene Factor) เป็นปัจจยัท่ีไม่ใช่ส่ิงจูงใจ แต่เป็นปัจจยัท่ีจะคํ้า

จุนให้เกิดแรงจูงในการปฏิบติังานของบุคคล ปัจจยัคํ้าจุนน้ีเป็นส่ิงจาํเป็นเพราะถา้ไม่มีปัจจยัเหล่าน้ี 

บุคคลในองค์กรอาจเกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน ปัจจยัคํ้าจุน 0 10 ประการ คือ นโยบาย 

และการบริหารงานของหน่วย0 (Company Policy and Administration) โอกาสท่ีจะไดรั้บ ความกา้วหนา้ใน

อนาคต 0 (Possibility Growth) ความสัมพันธ์ส่วนตัวกับผู ้บังคับบัญชา ผู ้ใต้บังคับบัญชา เพื่อน

ร่วมงาน  (Interpersonal Relation to Superior, Subordinate, Peer) เงินเดือน 0 (Salary) สถานะของ

อาชีพ 0 (Occupation) ความเป็นอยูส่่วนตวั 0 (Personnel Life) ความมัน่คงในงาน 0 (Security) สถานการ

ทาํงาน 0 (Working Conditions) เทคนิคของผูนิ้เทศ 0 (Supervisor Technical) และความเป็นอยูส่่วนตวั

0 (Personal Life) 
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  4.2.2 ทฤษฎีความต้องการของ Alderfer (Alderfer’s Hierarchy Modified Need 

Theory) 

    Alderfer (ชวน คลองงาม, 2554) ไดใ้ห้ทฤษฎีท่ีเรียกว่า E.R.G (Existence 

- Relatedness- Growth Theory) เป็นทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์แต่ไม่

คาํนึงถึงวา่ ความตอ้งการใดเกิดข้ึนก่อนหรือหลงั และความตอ้งการหลายๆอยา่งอาจเกิดข้ึนพร้อม

กนัได ้โดยแบ่งความตอ้งการของบุคคลออกเป็น 3 ประการ คือ ความตอ้งการมีชีวิตอยู ่(Existence 

needs) ความต้องการสัมพันธ์ภาพ กับคน อ่ืน  (Relatedness needs) และ ความต้องการความ

เจริญกา้วหนา้ (Growth needs) 

  4.2.3 ทฤษฎกีารจูงใจของ McGregor (McGregor’s Theory X and Theory Y) 

    McGregor (1960, น. 33-48) ได้ช้ีให้เห็นถึงแบบของการบริหาร 2 แบบ 

คือ ทฤษฎี X ซ่ึงมีลกัษณะเป็นเผด็จการ และทฤษฎี Y หรือการมีส่วนร่วม แต่ละแบบเก่ียวขอ้งกบั

สมมุติฐานท่ีมีต่อลกัษณะของมนุษย ์เปรียบเทียบลกัษณะของคนใหเ้ห็นในสองทศันะท่ีแตกต่างกนั

ดงัน้ี 

    1) ทฤษฎี 0 X 2 ผูบ้ริหารแบบทฤษฎี X เช่ือวา่ 2 มนุษยโ์ดยทัว่ไปไม่ชอบการ

ทาํงาน และพยายามหลีกเล่ียงงานถ้าสามารถทาํได ้และ เน่ืองจากการไม่ชอบทาํงานของมนุษย ์

มนุษยจึ์งถูกควบคุม บงัคบั หรือข่มขู่ให้ทาํงาน ชอบใหส้ั่งการและใชว้ธีิการลงโทษ เพื่อให้ใชค้วาม

พยายามไดเ้พียงพอ และบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร มนุษยโ์ดยทัว่ไปพอใจกบัการช้ีแนะสั่งการ

หรือการถูกบงัคบั ตอ้งการหลีกเล่ียงความรับผิดชอบ มีความทะเยอทะยานนอ้ย และตอ้งการความ

มัน่คงมากท่ีสุด ผูบ้ริหารตามทฤษฎี X จึงตอ้งสร้างแรงจูงใจโดยการข่มขู่ และลงโทษ เพื่อทาํให้

ลู ก น้ อ ง ใ ช้ ค ว า ม พ ย า ย า ม ใ ห้ บ ร ร ลุ ค ว า ม สํ า เ ร็ จ ต า ม เป้ า ห ม า ย ข อ ง อ ง ค์ ก า ร 

    2) ทฤษฎี 0 Y ผูบ้ริหารแบบทฤษฎี Y มีความเช่ือว่า 2 การทาํงานเป็นการ

ตอบสนองความพอใจ การข่มขู่ด้วยวิธีการลงโทษไม่ได้เป็นวิธีการท่ีดีท่ีสุดในการจูงใจให้

คนทาํงาน บุคคลท่ีผูกพนักบัการบรรลุถึงความสําเร็จตามเป้าหมายขององค์การ จะมีแรงจูงใจดว้ย

ตนเองและควบคุมตนเอง ความผกูพนัของบุคคลท่ีมีต่อเป้าหมายข้ึนอยูก่บัรางวลั และผลตอบแทน

ท่ีพวกเขาคาดหวงัวา่จะไดรั้บเม่ือเป้าหมายบรรลุถึงความสาํเร็จ ภายใตส้ภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสมใน

การทาํงาน เป็นการจูงใจให้บุคคลยอมรับและแสวงหาความรับผิดชอบ มีความคิดสร้างสรรค์ใน

การทาํงาน ทฤษฎี Y เนน้ถึงการพฒันาตนเองของมนุษย์0 ช้ีให้เห็นวา่มนุษยน์ั้นรู้จกัตวัเองไดถู้กตอ้ง 

รู้จกัความสามารถของตนเอง ผูบ้ริหารควรสร้างแรงจูงใจโดยการสร้างสรรคส์ถานการณ์ท่ีจะทาํให้

สมาชิกมีความรู้สึกรับผดิชอบ และมีส่วนร่วมในการทาํงาน   
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    ในการบริหารนั้น มีการนาํทฤษฎีเชิงจิตวิทยามาใชจ้าํนวนมาก เพราะการ

บริหารเป็นการทาํงานกบั “คน” และทฤษฎีจิตวิทยาก็พูดเร่ือง “คน”  การศึกษาทฤษฎีจิตวิทยาท่ี

เก่ียวกบัการควบคุมกาํกบัพฤติกรรมของมนุษย ์ การสร้างแรงจูงใจในการทาํงาน และภาวะผูน้าํ จึง

เป็ น ป ระโยช น์ อย่างม าก ต่อผู ้บ ริห าร Donglas Mc Gregor ได้ค้น พ บ แน วคิด  “พ ฤ ติกรรม

องค์การ”  และสรุปว่า กิจกรรมการบริหารจดัการล้วนมีสาเหตุรากฐานมาจากทฤษฎีพฤติกรรม

มนุษย ์(human behaviors) ซ่ึงเป็นไปตามกรอบทฤษฎี X และทฤษฎี Y คือ ทฤษฎี X (Theory X) คือ

คนประเภทเกียจคร้าน ในการบริหารจึงควรใชม้าตรการบงัคบั มีระเบียบกฎเกณฑ์คอยกาํกบั มีการ

ควบคุมการทํางานอย่างใกล้ชิด และมีการลงโทษเป็นหลัก และ 2ทฤษฎี Y (Theory Y) คือคน

ประเภทขยนั ควรมีการกาํหนดหน้าท่ีการงานท่ีเหมาะสม  ทา้ทายความสามารถ สร้างแรงจูงใจใน

การปฏิบติังานเชิงบวก และควรเปิดโอกาสใหมี้ส่วนร่วมในการบริหารงาน สรุปไดว้า่ 0 Donglas Mc 

Gregor เห็นวา่คนมี 2 ประเภท และการบริหารคนทั้ง 2 ประเภท ตอ้งใชว้ธีิการบริหารแตกต่างกนั 

  4.2.4 ทฤษฎลีําดับความต้องการของ Maslow (Maslow’s Hierarchy of Needs)  

    Maslow (1954, น. 35-46) ได้ตั้ งทฤษฎีทั่วไปเก่ียวกับการจูงใจ โดยมี

สมมติฐานว่ามนุษย์มีความต้องการอยู่เสมอและไม่มีท่ีส้ินสุด เม่ือความต้องการใดได้รับการ

ตอบสนองแลว้ความตอ้งการอย่างอ่ืนก็จะเขา้มาแทนท่ี ความตอ้งการของคนเราอาจจะซํ้ าซ้อนกนั 

ความตอ้งการอยา่งหน่ึงอาจจะยงัไม่ทนัหมดไป ความตอ้งการอีกอยา่งหน่ึงก็จะเกิดข้ึนได ้ซ่ึงความ

ตอ้งการจะเป็นไปตามลาํดบัดงัน้ี 

    1. ความตอ้งการดา้นสรีระ 0 (Physiological Need) เป็นความตอ้งการขั้นมูล

ฐานของมนุษย์และเป็นส่ิงจาํเป็นท่ีสุดสําหรับการดํารงชีวิต ได้แก่ อาหาร อากาศ ท่ีอยู่อาศัย 

เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความตอ้งการการพกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ 

    2. ความต้องการความปลอดภยั 0 (Safety Need) เป็นความรู้สึกท่ีตอ้งการ

ความมัน่คงปลอดภยัในชีวติ ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงรวมถึงความกา้วหนา้และความอบอุ่นใจ 

    3. ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ 0 (Love and Belonging) เม่ือ

ความตอ้งการทางร่างกายและความตอ้งการความปลอดภยั ไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการ

ความรักและความเป็นเจา้ของก็จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีสําคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล ความตอ้งการ

ความรักและความเป็นเจา้ของ หมายถึง ความตอ้งการท่ีจะเขา้ร่วมและไดรั้บการยอมรับ ไดรั้บความ

เป็นมิตรและความรักจากเพื่อนร่วมงาน 

    4. ความตอ้งการเห็นตนเองมีคุณค่า 0 (Esteem Need) ความตอ้งการดา้นน้ี 

เป็นความตอ้งการระดบัสูงท่ีเก่ียวกบัความอยากเด่นในสังคม ตอ้งการให้บุคคลอ่ืน รวมถึงความ

เช่ือมัน่ในตนเอง ความรู้ ความสามารถ ความเป็นอิสระ และเสรีภาพ 
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    5. ความตอ้งการท่ีจะทาํความเขา้ใจตนเอง 0 (Need for Self Actualization) 

เป็นความตอ้งการท่ีจะเขา้ใจตนเองตามสภาพท่ีตนเองเป็นอยู่ เขา้ใจถึงความสามารถ ความสนใจ 

ความตอ้งการของตนเอง ยอมรับไดใ้นส่วนท่ีเป็นจุดอ่อนของตนเอง 

   ณัฐดนัย ก้องเอกภพ (2557, น. 8-9) ได้อธิบายไวว้่า นอกความต้องการ 5 

ขั้นตอนแลว้ Maslow ไดจ้าํแนกความตอ้งการอ่ืนๆท่ีสาํคญัออกเป็นอีก 2 ชนิด คือ 

     1. ความต้องการในด้านสุนทรียภาพ (Aesthetic Needs) เป็น

ธรรมชาติของมนุษยทุ์กคนท่ีชอบความสวยงามและความร่ืนรมยต่์างๆ เพื่อความผ่อนคลายและ

สร้างความสุขให้ตนเอง ซ่ึงการรับรู้ถึงความสวยงามหรือความสุนทรียข์องบุคคลจะมีความแตกต่าง

กันตามพื้นฐานของความคิดและวฒันธรรมของบุคคล บุคคลย่อมเลือกส่ิงท่ีสามารถสร้าง

สุนทรียภาพใหแ้ก่ตนเองไดม้ากกวา่ ก่อนส่ิงท่ีสร้างสุนทรียภาพไดน้อ้ยกวา่ 

     2. ความตอ้งการในการอยากรู้อยากเห็น (Curiosity Needs) กล่าว

ได้ว่า มนุษยเ์กิดมาพร้อมกบัความอยากรู้อยากเห็น ซ่ึงความอยากรู้อยากเห็นหรือความสงสัยจะ

ก่อให้เกิดการทดลองและการค้นพบทฤษฎีมากมายท่ีมีคุณค่า ความอยากรู้อยากเห็นเป็นเร่ือง

ธรรมชาติ นาํมาซ่ึงการสร้างความจูงใจใหพ้ยายามเสาะหาความจริง 

     สรุป จาก อารยา ปิยะกุล  (2558 , น. 15-16) ได้ว่า Maslow 

นาํเสนอแนวคิดความตอ้งการพื้นฐานของมนุษยจ์ากขั้นตํ่าสุดไปสู่ขั้นสูงสุดมีอยู่ 7 ขั้น และความ

ตอ้งการทั้ง 7 ขั้นสามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

     1) ความตอ้งการท่ีเกิดจากการขาด (Deficiency Needs) เป็นความ

ตอ้งการขั้นตํ่าเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ แรงจูงใจจะลดลง 

    ขั้นท่ี 1: ความต้องการทางด้านสรีระ (Physiological Needs) 

ไดแ้ก่ ความตอ้งการอาหาร นํ้า อากาศ การพกัผอ่น การนอนหลบั ความตอ้งการทางเพศ ฯลฯ  

    ขั้นท่ี 2: ความตอ้งการความมัน่คง ปลอดภยั (Safety Needs) 

เป็นความตอ้งการความอบอุ่น มัน่คง ปลอดภยั ต่อชีวิต (ทั้งทางสรีระ และจิตใจ) เช่น ความมัน่คง

ในอาชีพ บรรยากาศการเรียนท่ีอบอุ่น เป็นตน้  

    ขั้ น ท่ี  3: ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร เป็ น เจ้ า ข อ ง  แ ล ะ ค ว า ม รั ก 

(Belongingness and Love Needs) เป็นความตอ้งการ ไดรั้บยอมรับเป็นสมาชิกของกลุ่ม ของสังคม 

และการไดรั้บความรัก 

    ขั้นท่ี 4: ความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่ง (Esteem Needs) เป็น

ความต้องการได้รับการยกย่อง เป็นท่ี ช่ืนชม  ได้รับเกียรติยศ ช่ือเสียง และความเช่ือมั่นใน

ความสามารถของตน  
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     2) ความต้องการความเจริญ/ความงอกงามท่ีสมบูรณ์ (Growth 

Needs) ความตอ้งการในส่วนน้ีจะไม่มีวนัจบส้ิน เม่ือ ความตอ้งการเหล่าน้ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ 

บุคคลก็จะยิง่มีแรงจูงใจเพิ่มข้ึน 

      ขั้นท่ี 5: ความต้องการรู้และเข้าใจ (Need to Know and 

Understand) เป็นความตอ้งการท่ีจะรู้และเขา้ใจ ส่ิงต่างๆอย่างถ่องแทเ้ป็นความปรารถนาท่ีจะรู้จกั 

และเขา้ใจ เพื่อก่อใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิทางปัญญา  

      ขั้นท่ี 6: ความตอ้งการสุนทรียะ (Aesthetic Needs) เป็น

ความตอ้งการเชิงสัจจะธรรม และความงาม  

      ขั้นท่ี 7: ความต้องการเขา้ใจตนเอง (Self-Actualization 

Need) เป็นความตอ้งการท่ีจะตระหนกัรู้ใน ความสามารถของตนเอง ปฏิบติัตามความสามารถและ

สุดความสามารถ เพือ่ประโยชน์ของตนเอง บุคคลอ่ืน และสังคม ความตอ้งการ 

    

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 จากการศึกษาค้นควา้ และทบทวนเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับ การให้บริการ

สาํนกังานเกษตรอาํเภอ Smart Office ของสํานกังานเกษตรอาํเภอปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

พบว่า มีการศึกษาวิจยัในเร่ืองท่ีใกลเ้คียงไวห้ลายประเด็น ซ่ึงผูว้ิจยันาํมาเป็นแนวทางในการวิจยั 

ดงัน้ี 

 ถนอมทรัพย ์บวัแกว้ (2548) ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของ

สํานักงานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย:์ ศึกษาเฉพาะกรณี จงัหวดัจนัทบุรี พบว่า 1) 

ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 45 ปี ข้ึนไป สถานภาพสมรสแล้ว จบการศึกษาระดับ

ประถมศึกษา ประกอบอาชีพรับจา้งและทาํธุรกิจส่วนตวั รายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 5,000 บาท ผูม้า

ใชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่เคยรู้จกักบัเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการมาก่อน และมาเพื่อติดต่องานดา้นคนพิการ

มากท่ีสุด 2) ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการอยูใ่นระดบัดี 3) ผลการเปรียบเทียบความ

คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .05 4) ปัญหาสาํคญัต่อการให้บริการ คือ เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ และสถานท่ี 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

 สม เจตน์   นาคเส วี  (2550  , น . 202) ศึกษ าความ พึ งพ อใจของนัก ศึกษ าระดับ

บณัฑิตศึกษาท่ีมีต่อการใหบ้ริการของวทิยาลยัอิสลามศึกษา พบวา่ 1) นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษามี

ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการในส่ิงอาํนวยความสะดวกพื้นฐาน อยู่ในระดบัมาก 2) 
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ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการ จาํแนกเป็นหน่วยงานและรายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการของทุกหน่วยงานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ทุกหน่วยงาน ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านคุณภาพของการ

ให้บริการอยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ สํานกังานเลขานุการและงานบณัฑิตศึกษา มีความพึงพอใจดา้น

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกของ

หอ้งสมุด อยูใ่นระดบัปานกลาง 3) การทดสอบสมมติฐาน ขอ้มูลทัว่ไปของนกัศึกษาต่อระดบัความ

พึงพอใจ พบว่า ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้กลุ่มอายุ ความถ่ีในการติดต่อขอรับบริการท่ีแตกต่างกนั มี

ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานบณัฑิตศึกษา และงานคอมพิวเตอร์ดา้นเจา้หน้าท่ีผู ้

ใหบ้ริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 นํ้าลิน เทียมแกว้ (2556 , น. 65) ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสํานกั

วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจาํปีงบประมาณ 2555 พบว่า ความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของสํานกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคามโดยภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ รองลงมาไดแ้ก่ ด้านประชาสัมพนัธ์และดา้น

กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยสรุปเป็นประเด็นความพึงพอใจ ในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

1) ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ บริการดว้ยความ รวดเร็ว ฉบัไว 

รองลงมา ไดแ้ก่ ให้บริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ และผู ้

ให้บริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 2) ดา้นการประชาสัมพนัธ์โดยภาพรวมอยู่

ในระดับมากท่ีสุด คือ ผูใ้ช้บริการมีความ พึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นท่ี

หลากหลายอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ เอกสารแนะนาํการใช้บริการมีความครบถ้วน

ชัดเจน และเว็บไซต์สํานักวิทยบริการเข้าถึงได้ง่าย สะดวก และรวดเร็ว 3) ด้านการบริการและ

ขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีสุดคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ

บริการตอบคาํถามและช่วยการคน้ควา้ รองลงมาไดแ้ก่ บริการ ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศและ

บริการศูนยส์ารนิเทศอีสานสิรินธร 4) ดา้นทรัพยากรห้องสมุด โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก คือ

ผูใ้ชบ้ริการมีความ พึงพอใจต่อเอกสารวิจยั รองลงมา คือ หนงัสือ ตาํรา และทรัพยากรสารสนเทศมี

ความทนัสมยั 5) ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก คือ มีแผ่น 

ป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพแ์ละหมวดหมู่ท่ีชั้นหนังสืออย่างชดัเจน รองลงมาได้แก่สภาพแวดลอ้ม 

ภายนอกและภายในสะอาดเป็นระเบียบและมีจุดใหบ้ริการนํ้าด่ืมท่ีเพียงพอ  

 โสภา นรน่ิม (2556 , น. 9) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการจากร้านคา้

สวสัดิการ พระราชวงัสนามจนัทร์ สํานักพระราชวงั พบว่า ประชาชนท่ีมารับบริการ จาํนวน 184 

คน ส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุต ํ่ากว่า 20 ปี  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/ 
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นกัศึกษา และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ 

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือจาํแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความคิดเห็นอนัดบัหน่ึง

คือ ด้านอาคารสถานท่ี อันดับสอง คือ ด้านวสัดุอุปกรณ์และเทคโนโลยี อันดับสาม คือ ด้าน

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ ตามลาํดบั 

 กฤษณ์ศต เนติบนัลือฤทธ์ิ (2552 , น. 116-120) ศึกษาขีดความสามารถในการบริหาร

จดัการดา้นการให้บริการของมหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร พบวา่ ปัญหาเก่ียวกบัการบริหารจดัการ

ดา้นการใหบ้ริการท่ีสําคญั คือ วสัดุอุปกรณ์ และส่ิงอาํนวยความสะดวกสาํหรับการให้บริการขอ้มูล

แก่นกัศึกษาไม่เพียงพอ แนวทางการพฒันาขีดความสามารถในการบริหารจดัการดา้นการใหบ้ริการ

ท่ีสําคญั คือ มหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครควรเพิ่มจาํนวนคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย รวมทั้งสาย

ด่วน ปัจจยัท่ีมีส่วนสําคญัทาํให้แนวทางการพฒันาประสบผลสําเร็จท่ีสําคญัคือ การท่ีบุคลากรมี

ความรู้ ประสบการณ์และความเช่ียวชาญดา้นการใหบ้ริการ  

 กัญญา ปลิวอิสสระ (2554, น. 62-69) ศึกษาการให้บริการรูปแบบใหม่ของรัฐ: 

เคาน์เตอร์บริการประชาชน พบวา่ผูท่ี้มีอายุ การศึกษา และรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนั

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัญหาและอุปสรรคสําคญั ได้แก่ การอาํนวยความสะดวก 

โดยเฉพาะดา้นเวลาการบริการ และความไม่สะดวกดา้นสถานท่ีในการกรอกเอกสาร ขอ้เสนอแนะ

ในการพฒันาคือ ควรจดัองค์ประกอบท่ีเก่ียวขอ้งให้พร้อมรองรับผูรั้บบริการ เพื่อให้ไดรั้บความ

สะดวกมากข้ึน ควรจดัสรรและบริหารเวลาให้ยืดหยุ่นได้ ดูแลด้านพื้นท่ีให้เพียงพอและสร้าง

บรรยากาศของความสะดวก งามตา และปลอดภยั อนัเป็นการสร้างความรู้สึกให้ผูรั้บบริการอยาก

กลบัมาใชบ้ริการอีก 

 กรองแก้ว ทองมี (2550 , น. 87-89) ศึกษาการให้บริการผูป้ระกันตนของสํานักงาน

ประกนัสังคม : ศึกษาเฉพาะกรณีสํานกังานประกนัสังคม เขตพื้นท่ี 6 พบวา่ ผูป้ระกนัตนมีความพึง

พอใจการใหบ้ริการของสาํนกังานประกนัสังคม เขตพื้นท่ี 6  โดยรวมอยูใ่นระดบัมากและมีความพึง

พอใจรายดา้น ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก อยู่

ในระดับมาก นอกจากน้ี ยงัพบว่า สภาพสมรสและระดับการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการ

ให้บริการผูป้ระกนัตนของสํานักงานประกนัสังคม เขตพื้นท่ี 6 มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

การใหบ้ริการผูป้ระกนัตนของสาํนกังานประกนัสังคม เขตพื้นท่ี 6 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 

 จากการทบทวนทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงกาํหนดกรอบในการวดั

ความพึงพอใจต่อการให้บริการสํานกังานเกษตรอาํเภอ  Smart Office ของสํานกังานเกษตรอาํเภอ

ปราณบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 4 ด้าน คือ 1) ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้
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ให้บริการ 3) ดา้นขั้นตอนการให้บริการ 4) ดา้นคุณภาพการบริการ โดยกาํหนดตวัแปร เป็นดงัน้ี 1) 

ปัจจยั พื้นฐานทางสังคมและเศรษฐกิจของผูรั้บบริการ และ 2) ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับบริการ 
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