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ค�ำน�ำ

 ส�ำนักงำน กศน. ได้บรรจุแต่งตั้งพนักงำนรำชกำรท่ัวไป เพื่อปฏิบัติงำน ในส�ำนักงำน กศน.จังหวัด/

กทม. ซึ่งมีต�ำแหน่งงำน 6 ประเภท ได้แก่ ต�ำแหน่งนักจัดกำรงำนทั่วไป นักวิเครำะห์นโยบำยและแผน 

นกัวชิำกำรคอมพวิเตอร์ นกัวชิำกำรเงนิและบญัช ีนกัวชิำกำรพสัด ุและนกัวชิำกำรศกึษำเพือ่ให้พนกังำนรำชกำร  

ดังกล่ำวสำมำรถปฏิบัติงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ตรงตำมควำมสมรรถนะ  มีประสิทธิผลของงำนและ 

เป็นผู้มีคุณธรรม ส�ำนักงำน กศน. จึงได้ด�ำเนินโครงกำร พัฒนำพนักงำนรำชกำรทั่วไปที่ปฏิบัติงำนใน

ส�ำนักงำน กศน.จังหวัด/กทม. ขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ผู ้เข้ำรับกำรพัฒนำเกิดควำมรู ้ควำมเข้ำใจ 

ทีถ่กูต้องต่อกำรปฏบิตังิำน ในบทบำทหน้ำทีท่ีร่บัผดิชอบ สำมำรถปฏบิตังิำนได้อย่ำงถกูต้องและมปีระสทิธภิำพ

ตลอดจน กำรเป็นผู้มีจิตบริกำร และวำงตัวได้เหมำะสมกับกำรเป็นบุคลำกรที่ดีของส�ำนักงำน กศน.

 กำรจดัท�ำเอกสำรประกอบกำรพฒันำพนกังำนรำชกำรทัว่ไปครัง้นีไ้ด้ก�ำหนดให้มสีำระส�ำคญั 2 ประกำร 

คือ วิชำควำมรู้เบื้องต้นที่ผู้เข้ำรับกำรพัฒนำทุกคนต้องรู้และวิชำควำมรู้เฉพำะต�ำแหน่ง ที่ได้รับกำรบรรจุ

แต่งตั้ง โดยเน้นกำรน�ำไปสู่กำรปฏิบัติจริง ดังนั้นเอกสำรประกอบกำรพัฒนำ จึงจัดท�ำข้ึนในลักษณะคู่มือกำร

ปฏิบัติงำนของพนักงำนรำชกำรทั่วไปที่เริ่มปฏิบัติหน้ำที่ ซึ่งผู้เข้ำรับกำรพัฒนำจะต้องท�ำกำรศึกษำเอกสำร 

ที่เกี่ยวข้องเพิ่มเติมด้วย หวังว่ำเอกสำรเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อกำรน�ำควำมรู้ไปประยุกต์ใช้ในกำรปฏิบัติงำน

ต่อไป

          ส�ำนักงำน กศน.
            มกรำคม 2554
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ค�ำชี้แจงกำรใช้เอกสำร
องค์ประกอบของเอกสำร

 เอกสำรนีใ้ช้เป็นคูม่อืกำรพฒันำพนกังำนรำชกำรท่ัวไป ท่ีปฏบัิตหิน้ำท่ีในส�ำนกังำน กศน. จงัหวดั/กทม. 

โดยเป็นเนือ้หำเกีย่วกบัควำมรูเ้บือ้งต้น 

แบ่งออกเป็น 4 หน่วย ดังนี้

 หน่วยที่ 1 ควำมรู้ควำมเข้ำใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่พนักงำนรำชกำรทั่วไป กศน. 

 หน่วยที่ 2 หลักกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 หน่วยที่ 3 กำรให้บริกำรที่เป็นเลิศ 

 หน่วยที่ 4 คุณลักษณะกำรเป็นพนักงำนรำชกำรทั่วไปที่ดี

 

วิธีใช้เอกสำร
 1. ศกึษำรำยละเอยีดตำมโครงสร้ำงและองค์ประกอบของเอกสำรโดยละเอยีด เพือ่ให้ทรำบว่ำมสีำระส�ำคญั

และเนื้อหำ ที่เกี่ยวข้องกับกำรปฏิบัติงำนเรื่องใดบ้ำง

 2. วำงแผนเพือ่ก�ำหนดระยะเวลำในกำรศกึษำรำยละเอยีดของเนือ้หำให้ครบก่อนทุกหน่วย ทุกเรือ่ง ของ

เนื้อหำในเอกสำร

 3. ก่อนเข้ำรับกำรพัฒนำ ให้ประเมินตนเอง เพื่อทรำบพื้นฐำนควำมรู้เดิมของผู้เข้ำรับกำรพัฒนำ และ

ประเมินตนเอง เพื่อทรำบผลควำมก้ำวหน้ำในกำรเข้ำรับกำรพัฒนำ

 4. ระหว่ำงเข้ำรับกำรพัฒนำใช้เอกสำรประกอบในกำรจัดกิจกรรมกำรเรียนรู้โปรดทบทวน เนื้อหำสำระ

ให้เกิดควำมเข้ำใจ ประกอบกับกำรฟังกำรบรรยำยจำกวิทยำกรและฝึกปฏิบัติ ตลอดจนซักถำมวิทยำกร และ 

แลกเปลี่ยนเรียนรู้กับผู้เข้ำรับกำรพัฒนำ เพื่อยกระดับควำมรู้ ควำมเข้ำใจ และทักษะในกำรปฏิบัติ

 5. เนื้อหำสำระของเอกสำรบำงเรื่องเป็นเพียงหลักกำรหรือแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน ท่ำนสำมำรถ

ประยุกต์ให้เข้ำกับบริบทของหน่วยงำน และพ้ืนท่ีได้ท้ังนี้จะต้องไม่ขัดกับข้อกฎหมำย ระเบียบ ค�ำส่ัง  หรือ

นโยบำยของส�ำนักงำน กศน.

กำรศึกษำค้นคว้ำเพิ่มเติม

 ผู้เข้ำรับกำรพัฒนำสำมำรถศึกษำหำควำมรู้เพิ่มเติมได้จำกแหล่งควำมรู้อื่นๆ เช่น เอกสำรท่ีเกี่ยวข้อง 

บรรณำนุกรม จำกอินเตอร์เน็ต ผู้มีประสบกำรณ์ในกำรปฏิบัติงำนมำก่อน หรือผู้รู้ที่สำมำรถให้ค�ำแนะน�ำได้



สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

คู่มือความรู้เบื้องต้น

ส�ำหรับพนักงำนรำชกำรทั่วไป 1

    

    หน่วยที่ 1 

    ควำมรู้ควำมเข้ำใจในกำรปฏิบัติหน้ำที่

    พนักงำนรำชกำรทั่วไป กศน.

เขียน/เรียบเรียงโดย

นางสาวส่องหล้า  เทพเชาว์นะ

นางปุณณดา  ใจใสสุข

วัตถุประสงค์

 1. เพื่อให้มีควำมรู้ควำมเข้ำใจในเรื่องกฎระเบียบและวินัยของพนักงำนรำชกำร รวมทั้งแนวปฏิบัติของ 

     พนักงำนรำชกำร

 2. เพื่อให้มีควำมรู้ควำมเข้ำใจและสำมำรถปฏิบัติงำนทำงด้ำนงำนธุรกำรและสำรบรรณได้

 3. เพื่อให้มีจิตส�ำนึกในกำรสร้ำงค่ำนิยมและภำพลักษณ์ของพนักงำนรำชกำร

 4. เพือ่ให้มพีฤตกิรรมในกำรปฏบิตังิำนตำมคุณลักษณะพึงประสงค์ ปฏบัิตงิำนตำมวฒันธรรมกำรท�ำงำน 

    ใหม่ที่มุ่งสร้ำงคุณประโยชน์สูงสุดต่อประชำชนและประเทศชำติ

 5. เพื่อให้มีควำมรู้และอธิบำยโครงสร้ำงสำยบังคับบัญชำของส�ำนักงำน กศน. ได้

 6. เพื่อให้มีควำมรู้และอธิบำยโครงสร้ำงและภำรกิจหน้ำที่ของส�ำนักงำน กศน. จังวัด/ กทม. ได้

ขอบข่ำยเนื้อหำ

 1. กฎ ระเบียบและวินัยพนักงำนรำชกำร/กรณีศึกษำกำรกระท�ำผิดวินัยร้ำยแรง

 2. เครื่องแบบพิธีกำรของพนักงำนรำชกำร พ.ศ. 2552

 3. ควำมรู้ควำมเข้ำใจในกระบวนกำรงำนธุรกำรและงำนสำรบรรณ

 4. ภำพลักษณ์ ค่ำนิยมสร้ำงสรรค์พนักงำนรำชกำร

 5. โครงสร้ำงสำยบังคับบัญชำและอ�ำนำจหน้ำที่ของส�ำนักงำน กศน.

 6. โครงสร้ำงและภำรกิจหน้ำที่ของส�ำนักงำน กศน. จังหวัด/กทม.



สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

คู่มือความรู้เบื้องต้น

ส�ำหรับพนักงำนรำชกำรทั่วไป2

กฎระเบียบและวินัยพนักงำนรำชกำร/กรณีศึกษำและกำรระท�ำผิดวินัยร้ำยแรง

ระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วย พนักงำนรำชกำร พ.ศ. 2547

 

1 กฎระเบียบและวินัยพนักงานราชการ/กรณีศึกษาและการระท าผดิวนิัย 

      ร้ายแรง 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       ระเบยีบส านักนายกรฐัมนตรีว่าด้วย พนักงานราชการ  พ.ศ. 2547 
 

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี 

ว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ.2547 

หมวด3 
การประเมินผล 

การปฏิบัต ิหมวด4 
วินัยและการรักษาวินัย 

หมวด5 
การส้ินสุดสัญญาจ้าง 

หมวด6 
คณะกรรมการบริหาร 

พนักงานราชการ 

หมวด1 
พนักงานราชการ 

หมวด2 
ค่าตอบแทนและ 

สิทธิประโยชน ์



สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

คู่มือความรู้เบื้องต้น

ส�ำหรับพนักงำนรำชกำรทั่วไป 3

 พนักงำนรำชกำร มีก�ำเนิด เมื่อ ระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมำตรี ว่ำด้วย พนักงำนรำชกำร พ.ศ. 2547 ซึ่ง

ประกำศ ณ วันที่ 13 มกรำคม พ.ศ. 2547 โดยน�ำระบบลูกจ้ำงสัญญำจ้ำงสู่ทำงปฏิบัติ โดยเป็นกำรจ้ำงตำมภำรกิจ

ของโครงกำร เนือ่งจำกในสมยัก่อน รฐั มข้ีำรำชกำรจ�ำนวนมำก ภำระค่ำใช้จ่ำยในเรือ่งสวสัดกิำรต่ำง ๆ  บ�ำเหนจ็ 

บ�ำนำญ รัฐ ต้องมีกำรจัดเตรียมให้ ซึ่งเป็นภำระที่ค่อนข้ำงสูงมำก ตลอดรวมถึงคุณภำพในกำรท�ำงำนในระบบ

รำชกำร ยังไม่เป็นที่พอใจของรัฐมำกเท่ำที่ควร รัฐจึงต้องปรับเปล่ียน เป็นพนักงำนรำชกำร ซ่ึงเป็นกำรจ้ำง

ตำมสัญญำจ้ำง เพรำะรัฐได้เล็งเห็นจำกกำรท�ำงำนในรูปแบบบริษัท รัฐวิสำหกิจ ที่บุคคลในบริษัท รัฐวิสำหกิจ 

ดงักล่ำว ท�ำงำนได้ผลงำนมำกกว่ำระบบรำชกำรท่ีคิดว่ำข้ำรำชกำรท�ำงำนแบบเช้ำชำมเยน็ชำม และเพ่ือเป็นกำร

พัฒนำบุคลำกรให้มีควำมกระตือรือร้นในกำรท�ำงำนให้เกิดประสิทธิภำพ คุณภำพมำกยิ่งขึ้น จึงใช้ระบบของ

พนักงำนรำชกำรมำใช้กับหน่วยงำนของรัฐแทนอัตรำของลูกจ้ำงประจ�ำท่ีเกษียณอำยุรำชกำร บำงหน่วยงำน 

จะได้พนักงำนรำชกำร แทนอัตรำข้ำรำชกำร (แล้วแต่ควำมจ�ำเป็น)

 ซึ่งพนักงำนรำชกำร จะต้องท�ำสัญญำจ้ำงทุก 4 ปี สิทธิประโยชน์ในกำรรับค่ำตอบแทนจะได้รับ 

ค่ำตอบแทนมำกกว่ำข้ำรำชกำรประมำณ 20 % ในทกุเดอืนไม่ได้รบัค่ำเช่ำบ้ำน ไม่ได้รบัค่ำรักษำพยำบำล เนือ่งจำก

รัฐให้ท�ำประกันสังคม ไม่ได้รับบ�ำเหน็จ บ�ำนำญ แต่ได้รับเครื่องรำชอิสริยำภรณ์ ตำมที่ก�ำหนด รัฐต้องกำรให้

พนกังำนรำชกำรบรหิำรจดักำรตนเอง เช่น ค่ำตอบแทนทีไ่ด้รบัมำกกว่ำข้ำรำชกำร 20 % ของทกุเดอืน พนกังำน

รำชกำรก็ต้องเป็นผู้จัดกำรตนเอง รู้จักเก็บออมเอง คือ พูดง่ำย ๆ ว่ำให้พึ่งตนเองเช่น เงินเดือนข้ำรำชกำร ได้รับ

เดือนละ 10,000 บำท พนักงำนรำชกำรจะได้เงินเดือน 12,000 บำท ซึ่งมำกว่ำข้ำรำชกำร 2,000 บำท กำรน�ำไป

ฝำกธนำคำรทุกเดือน จนอำยุครบ 60 ปี ซึ่งก็คือเงินบ�ำนำญของพนักงำนรำชกำร ที่คนเป็นข้ำรำชกำรยังไม่ได้

รับแต่เขำจะไปได้รับในตอนที่เขำเกษียณอำยุรำชกำร  

หมวด ๔ วินัยและกำรรักษำวินัย

 ข้อ ๒๒ พนักงำนรำชกำรมีหน้ำที่ต้องปฏิบัติงำนตำมที่ก�ำหนดในระเบียบนี้ ตำมที่ส่วนรำชกำรก�ำหนด

และตำมเงื่อนไขที่ก�ำหนดไว้ในสัญญำจ้ำง และมีหน้ำที่ต้องปฏิบัติตำมค�ำสั่งของผู้บังคับบัญชำสั่งในหน้ำท่ี

รำชกำรโดยชอบด้วยกฎหมำยและระเบียบของทำงรำชกำร

 ข้อ ๒๓ พนักงำนรำชกำรต้องรักษำวินัยโดยเคร่งครัดตำมที่ก�ำหนดไว้เป็นข้อห้ำม และข้อปฏิบัติที่ส่วน

รำชกำรก�ำหนด

 พนกังำนรำชกำรผูใ้ดฝ่ำฝืนข้อห้ำมหรอืไม่ปฏบิตัติำมข้อปฏบิตัติำมวรรคหนึง่พนกังำนรำชกำรผูน้ัน้เป็น

ผู้กระท�ำผิดวินัยจะต้องได้รับโทษทำงวินัย

 ข้อ ๒๔ กำรกระท�ำผิดดังต่อไปนี้ ถือว่ำเป็นควำมผิดวินัยอย่ำงร้ำยแรง

  (๑) กระท�ำควำมผิดฐำนทุจริตต่อหน้ำที่รำชกำร

  (๒) จงใจไม่ปฏิบติัตำมกฎหมำย กฎ ระเบยีบ ข้อบงัคบั หรอืเงือ่นไขทีท่ำงรำชกำรก�ำหนดให้ปฏบิตัิ 

จนเป็นเหตุให้ทำงรำชกำรได้รับควำมเสียหำยอย่ำงร้ำยแรง

  (๓) ปฏิบัติหน้ำที่โดยประมำทเลินเล่อจนเป็นเหตุให้รำชกำรได้รับควำมเสียหำยอย่ำงร้ำยแรง 

  (๔) ไม่ปฏิบัติตำมเงื่อนไขที่ก�ำหนดในสัญญำ หรือขัดค�ำส่ังหรือหลีกเหลี่ยงไม่ปฏิบัติตำมค�ำสั่ง

ของผู้บังคับบัญชำตำม ข้อ ๒๒ จนเป็นเหตุให้ทำงรำชกำรได้รับควำมเสียหำยอย่ำงร้ำยแรง
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  (๕) ประมำทเลินเล่อจนเป็นเหตุให้ทำงรำชกำรได้รับควำมเสียหำยอย่ำงร้ำยแรง

  (๖) ละทิ้งหรือทอดทิ้งกำรท�ำงำนเป็นเวลำติดต่อกันเกินกว่ำเจ็ดวัน ส�ำหรับต�ำแหน่งส่วนรำชกำร

ก�ำหนดวันเวลำกำรมำท�ำงำน

  (๗) ละทิง้หรอืทอดทิง้กำรท�ำงำนจนท�ำให้งำนไม่แล้วเสร็จตำมระยะเวลำท่ีก�ำหนดจนเป็นเหตใุห้

ทำงรำชกำรได้รับควำมเสียหำยอย่ำงร้ำยแรง ส�ำหรับต�ำแหน่งที่ส่วนรำชกำรก�ำหนดกำรท�ำงำนตำมเป้ำหมำย

  (๘) ประพฤติชั่วอย่ำงร้ำยแรง หรือกระท�ำควำมผิดอำญำโดยมีค�ำพิพำกษำถึงที่สุดให้จ�ำคุกหรือ

หนักกว่ำโทษจ�ำคุก

  (๙) กำรกระท�ำอื่นใดที่ส่วนรำชกำรก�ำหนดว่ำเป็นควำมผิดวินัยร้ำยแรง

 ข้อ ๒๕ เมื่อมีกรณีที่พนักงำนรำชกำรถูกกล่ำวหำว่ำกระท�ำผิดวินัยอย่ำงร้ำยแรงให้หัวหน้ำส่วนรำชกำร 

จดัให้มคีณะกรรมกำรสอบสวนเพือ่ด�ำเนนิกำรสอบสวนโดยเรว็ และต้องให้โอกำสพนกังำนรำชกำรทีถ่กูกล่ำวหำ

ชีแ้จงและแสดงพยำนหลักฐำนเพือ่ให้เกดิควำมเป็นธรรม ในกรณท่ีีผลกำรสอบสวนปรำกฏว่ำพนกังำนรำชกำร

ผู้นั้นกระท�ำควำมผิดวินัยร้ำยแรงให้หัวหน้ำส่วนรำชกำรมีค�ำสั่งไล่ออก แต่ถ้ำไม่มีมูลกระท�ำควำมผิดให้สั่ง 

ยุติเรื่อง

 หลักเกณฑ์และวิธีกำรกำรสอบสวนพนักงำนรำชกำร ให้เป็นไปตำมที่ส่วนรำชกำรก�ำหนด

 ข้อ ๒๖ ในกรณีที่ปรำกฏว่ำพนักงำนรำชกำรก�ำท�ำควำมผิดวินัยร้ำยแรงตำมท่ีส่วนรำชกำรก�ำหนดให้

หัวหน้ำส่วนข้ำรำชกำรสั่งลงโทษภำคทัณฑ์ ตัดเงินค่ำตอบแทน หรือลดข้ันเงินค่ำตอบแทน ตำมควรแก่กรณี

ให้เหมำะสมกับควำมผิด

 ในกำรพจิำรณำกำรกระท�ำควำมผดิตำมวรรคหนึง่ ให้หวัหน้ำส่วนรำชกำรพจิำรณำสอบสวนให้ได้ควำม

จริงและยุติธรรมตำมวิธีกำรเห็นสมควร

 ข้อ ๒๗ ในกรณีที่คณะกรรมกำรเห็นสมควรอำจก�ำหนดแนวทำงกำรด�ำเนินกำรทำงวินัยแก่พนักงำน

รำชกำร เพื่อเป็นมำตรฐำนทั่วไปให้ส่วนรำชกำรปฏิบัติก็ได้
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กรณีศึกษำ กำรท�ำผิดวินัยร้ำยแรง

 กำรทุจริตต่อหน้ำที่

 นำงขันทอง พนักงำนของรำชกำร ศูนย์ กศน.อ�ำเภอยี่สุ่น ได้รับค�ำสั่งให้เป็นเจ้ำหน้ำท่ีรับเงินนักศึกษำ

ทำงไกล แต่ได้จัดท�ำหลักฐำนส�ำเนำคู่ฉบับใบเสร็จรับเงินเป็นเท็จ พบหลักฐำนคือใบเสร็จรับเงิน นำงมณี เล่ม

ที่ 0217 เลขที่ 8 ลงวันที่ 30 เมษำยน 2553 จ�ำนวนเงิน 950 บำท แต่ส�ำเนำคู่ฉบับ ใบเสร็จเล่มที่ 0217 เลขที่ 8 ลง

วันที่ 30 เมษำยน 2553 จ�ำนวน 180 บำท แม้ว่ำนำงขันทองจะได้น�ำเงินมำส่งใช้ภำยหลังแล้วก็ตำมแต่พฤติกรรม

ดงักล่ำวเป็นควำมผดิวินัยและอำญำ ตำมระเบยีบ ส�ำนกันำยกรฐัมนตร ีว่ำด้วย พนกังำนรำชกำร พ.ศ.2547 หมวด 

4 ข้อ 24 (1) เป็นกำรทุจริตต่อหน้ำที่ เป็นกำรกระท�ำควำมผิดวินัยอย่ำงร้ำยแรง

 กำรจงใจไม่ปฏิบัติตำมกฎระเบียบของทำงรำชกำร

 นำยจักรแก้ว พนักงำนรำชกำร ส�ำนักงำน กศน. จังหวัดนรำเทพ ได้กระท�ำควำมผิดในกรณีเขียนรำยงำน

กำรเดินทำงไปรำชกำรล่วงหน้ำ ไม่ตรงกับข้อเท็จจริง กล่ำวคือ นำยจักรแก้ว ขออนุญำตไปรำชกำรและยืมเงิน

บ�ำรุงกำรศึกษำเพื่อไปรำชกำร จ�ำนวน 2,350 บำท แต่นำยจักรแก้วไม่ได้ปฏิบัติรำชกำรตำมค�ำขอแต่ได้เขียน

รำยงำนกำรเดนิทำงล่วงหน้ำ และได้น�ำส่งเป็นหลักฐำนหกัล้ำงเงินยืมแก่เจ้ำหน้ำท่ีกำรเงิน ซ่ึงพฤตกิรรมดงักล่ำว 

มีเจตนำส่อไปในทำงทุจริต รำยงำนเท็จ จงใจไม่ปฏิบัติตำมระเบียบของทำงรำชกำรมีควำมผิดวินัยตำมระเบียบ

ส�ำนักนำยกรัฐมนตรี ว่ำด้วยพนักงำนรำชกำร พ.ศ.2547 (2) เป็นกำรกระท�ำผิดวินัยอย่ำงร้ำยแรง

 กำรขัดค�ำสั่งผู้บังคับบัญชำ

 นำยบุญทองพนักงำนรำชกำร ศูนย์ กศน.อ�ำเภอพลำธร ได้กระท�ำควำมผิดดังนี้

 1. ได้รับค�ำสั่งของผู้อ�ำนวยกำรฯ ไปปฏิบัติงำนร่วมบริกำรในวันวิสำขบูชำ ในวันที่ 28 พฤษภำคม 2553 

แต่นำยบุญทองไม่ได้ปฏิบัติงำนดังกล่ำว

  2. ได้รบัค�ำสัง่ให้ปฏบิตัหิน้ำทีเ่วรรกัษำกำรณ์ในคืนวนัท่ี 29 พฤษภำคม 2553 แต่นำยบุญทองไม่มำปฏบิตัิ

หน้ำที่ ท�ำให้เครื่องคอมพิวเตอร์ของศูนย์ฯ ถูกลักขโมย และ นำยบุญทอง ยินดีชดใช้ค่ำเสียหำยซึ่งกำรกระท�ำ 

ดงักล่ำวของนำยบญุทองเป็นกำรขดัค�ำสัง่ผูบ้งัคบับญัชำ มคีวำมผดิวนิยัตำมระเบยีบส�ำนกันำยกรัฐมนตร ีว่ำด้วย 

พนักงำนรำชกำร พ.ศ.2547 หมวด 4 ข้อ 24 (4)

  

 กำรประมำทเลินเล่อ หรือไม่ปฏิบัติ

 นำยศักดิ์ พนักงำนรำชกำร ศูนย์ กศน.อ�ำเภอประยงค์มีอำชีพรองคือท�ำกำรค้ำขำย แต่บังเอิญประกอบ

กจิกรรมค้ำขำดทนุ มหีนีส้นิล้นพ้นตวั ถกูศำลส่ังให้เป็นบุคคลล้มละลำยซ่ึงพฤตกิรรมดงักล่ำวเป็นกำรประพฤติ

ผิดวินัย ตำมระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วย พนักงำนรำชกำร พ.ศ.2547 หมวด 4 ข้อ 24 (4) 
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 กำรประพฤตชิัว่หรอืละทิง้หน้ำทีก่ำรงำน จนเป็นเหตใุห้ทำงรำชกำรได้รบัควำมเสยีหำย
 นำยนนทรี พนักงำนรำชกำร ส�ำนักงำน กศน. จังหวัดประยรู ได้กระท�ำควำมผิดวินยัในกรณีขำดรำชกำร 

กล่ำวคือ นำยนนทรี มีปัญหำเรื่องเงินใช้จ่ำยในครอบครัวพอดีได้พบกับนำยวันเดชซ่ึงมีอำชีพค้ำของทะเล จึง

ได้ชักชวนนำยนนทรี ร่วมท�ำกำรค้ำ โดยเดินทำง ไปค้ำขำยฝั่งจังหวัดสมุทรสำคร เป็นเวลำ 10 วัน โดยมิได้แจ้ง 

กำรลำให้ผูบ้งัคบับญัชำทรำบ เป็นควำมผดิวนิยัร้ำยแรงตำมระเบยีบส�ำนกันำยกรฐัมนตร ีว่ำด้วยพนกังำนรำชกำร 

พ.ศ. 2547 หมวด 4 ข้อ 24 (6)

เครื่องแบบพิธีกำรของพนักงำนรำชกำร พ.ศ. 2552

 ส�ำนักนำยกรัฐมนตรีโดยคณะกรรมกำรบริหำรพนักงำนรำชกำร(คพร.) ได้มีประกำศคณะกรรมกำร

บรหิำรพนกังำนรำชกำร เรือ่งเครือ่งแบบพธิกีรของพนกังำนรำชกำร พ.ศ.2552 เพือ่ให้พนกังำนรำชกำรรบัทรำบ 

และถือปฏิบัติ

แบบอินทรธนูประดับเครื่องแบบพิธีกำรส�ำหรับพนักงำนรำชกำรทั่วไป

       * สีทองให้ควำมรู้สึกถึงควำมเจริญรุ่งเรือง

       * สีด�ำให้ควำมรู้สึกเข้มแข็งจริงจัง

 เครือ่งแบบพธีิกำรของพนักงำนรำชกำรใช้ใส่ในโอกำสทีข้่ำรำชกำรแต่งชดุปกตขิำว(12 สค. ,23 ตค.) หรอื

เครือ่งแบบครึง่ยศ/เตม็ยศ (5 ธค.) โดยใช้อนิทรธนทูีค่ดิขึน้มำใหม่ส�ำหรบัพนกังำนรำชกำรโดยเฉพำะจำกส�ำนกั

ช่ำงสิบหมู่ กรมศิลปำกร กระทรวงวัฒนธรรม เมื่อวันที่ 29 กรกฏำคม 2551 ซึ่งมีแนวควำมคิดในกำรออกแบบ

โดยคิดน�ำดอกพิกุลมำประดับอินทรธนูว่ำดอกพิกุลเป็นดอกไม้ไทยๆ มีอำยุยืน ดอกมีขนำดเล็กแต่มีกลิ่นหอม

ติดทนนำนจึงได้น�ำมำใช้เป็นสัญลักษณ์ของพนักงำนรำชกำรซึ่งต�ำแหน่งพนักงำนรำชกำรที่เป็นส่วนหนึ่ง

ของระบบรำชกำรไทย ผลงำนที่พนักงำนรำชกำรสร้ำงข้ึนมีคุณค่ำเปรียบได้กับกลิ่นหอมของดอกพิกุลท่ีหอม 

ขจรขจำย แม้ว่ำดอกจะแห้งแล้วก็ยังมีกล่ินหอมและผลงำนเหล่ำนั้นก็เป็นส่วนหนึ่งท่ีท�ำให้ประเทศชำติเจริญ

รุ่งเรือง (ซึ่งจ�ำนวนดอกต่ำงกันตรงที่พนักงำนรำชกำรทั่วไปใช้ 2 ดอก ตลอดไปส่วนพนักงำนรำชกำรพิเศษใช้ 

3 ดอก ตลอดไป)
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ภำพประกอบ
 ตำมประกำศคณะกรรมกำรบริหำรงำนพนักงำนรำชกำร เรื่อง เครื่องแบบพิธีกำรของพนักงำนรำชกำร 

พ.ศ.2552 ข้อ 4 เครื่องแบบพิธีกำรของพนักงำนรำชกำรให้ใช้เครื่องแบบอย่ำงเดียวกันกับลูกจ้ำงประจ�ำ

เครื่องแบบพิธีกำรพนักงำนรำชกำรชำย

\
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เครื่องแบบพิธีกำรพนักงำนรำชกำรหญิง
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 อนึ่ง ในกำรแต่งเครื่องแบบปฏิบัติกำร (ชุดกำกี) ของพนักงำนรำชกำรสำมำรถใช้อินทรธนูของลูกจ้ำง

ประจ�ำ โดยแบ่งเป็น 2 ระดับดังนี้

 1. อินทรธนู ลูกจ้ำงประจ�ำ 2 ขีด

 2. อินทรธนู ลูกจ้ำงประจ�ำ 3 ขีด

แต่ละระดับจะขึ้นอยู่กับเพดำนเงินเดือน
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ควำมรู้ควำมเข้ำใจในกระบวนกำรงำนธุรกำรและงำนสำรบรรณ

งำนธุรกำร

 มลีกัษณะงำนทีป่ฏบิตัเิกีย่วกบักำรร่ำง โต้ตอบ บันทึก ย่อเร่ือง ตรวจทำนหนงัสือ กำรด�ำเนนิกำรเกีย่วกบั

เอกสำรสทิธิใ์นทรพัย์สนิของทำงรำชกำร กำรด�ำเนนิกำรเกีย่วกบัพสัด ุครภุณัฑ์ กำรตรวจสอบหรอืเปลีย่นแปลง

รำยกำรและเก็บรักษำเอกสำรส�ำคัญของทำงรำชกำร กำรรวบรวมข้อมูลหรือจัดเตรียมเอกสำร กำรเตรียมกำร

ประชุม และจัดบันทึกรำยงำนกำรประชุม และปฏิบัติหน้ำที่อื่นที่เกี่ยวข้อง

งำนสำรบรรณ

 งำนสำรบรรณเป็นงำนที่ต้องเกี่ยวข้องกับบุคคลและเอกสำร หน้ำท่ีหลักเกี่ยวกับกำรรับ-ส่งหนังสือ

รำชกำรทั้งภำยในและภำยนอก จึงต้องอำศัยควำมอดทนควำมขยัน และควำมจ�ำส่วนตัวพอสมควร เป็นหลัก

ส�ำคัญในกำรปฏิบัติหน้ำที่ เพรำะกำรท�ำงำนท่ีเกี่ยวข้องกับเอกสำรนั้นจะเกี่ยวกับหนังสือรำชกำร ท้ังท่ีเป็น

หนงัสอืรำชกำรภำยในและภำยนอก ซึง่มหีลำยรปูแบบ กำรร่ำงหนงัสอืโต้ตอบหนงัสอืรำชกำร กำรร่ำงหนงัสอื

ขอควำมอนุเครำะห์ กำรจัดเก็บเอกสำร กำรแจ้งเวียนให้แต่ละหน่วยงำน กำรติดต่อประสำนงำนต่ำงๆภำยใน

หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

ขอบเขตของงำนธุรกำร/งำนสำรบรรณ

 1. รับ – ส่งหนังสือ

 2. ร่ำงหนังสือ

 3. พิมพ์หนังสือ

 4. ผลิตส�ำเนำเอกสำร

 5. จัดเก็บเอกสำร/แฟ้มเสนอ

 6. บันทึกเสนอหนังสือ

 7. ตรวจทำนหนังสือ

 8. กำรท�ำลำยหนังสือ

ควำมส�ำคัญของงำนสำรบรรณ

 1. เป็นด่ำนหน้ำของหน่วยงำน

 2. เป็นหน่วยสนับสนุน

 3. เป็นหน่วยบริกำร
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บทบำทของเจ้ำหน้ำที่ธุรกำร

 1. ต้องรู้ระเบียบที่เกี่ยวข้อง

 2. ต้องมีมนุษยสัมพันธ์

 3. ต้องมีน�้ำใจ เกื้อกูล

 4. ต้องมีควำมรอบคอบ

 5. ต้องมีกำรพัฒนำอย่ำงต่อเนื่อง

ควำมรู้เกี่ยวกับงำนสำรบรรณ ได้แก่

 1. ควำมรู้เรื่องระเบียบงำนสำรบรรณของส�ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณ พ.ศ. 2526, 2548

 2. ควำมรู้เรื่องรหัส อักษรย่อประจ�ำหน่วยงำนต่ำงๆ

 3. ควำมรู้เรื่องธรรมชำติของหนังสือรำชกำร คือ ระบบกำรน�ำเสนอหนังสือ

 4. ควำมรูเ้รือ่งโครงสร้ำงหน่วยงำนภำยในสำมำรถเกษยีนหนงัสอืให้หน่วยงำนรบัผิดชอบได้อย่ำงถกูต้อง

ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน

 1. คัดแยกหนังสือที่ลงทะเบียนรับตำมสำยงำน แล้วให้หัวหน้ำงำนบันทึกให้ควำมเห็นแล้วจึงน�ำเสนอ 

ผู้บริหำรตำมล�ำดับขั้นสำยกำรบังคับบัญชำ

 2. กำรรับหนังสือภำยใน เมื่อได้รับหนังสือแล้วให้ปฏิบัติตำมที่กล่ำวข้ำงต้นโดยอนุโลม

 3. ต้นเรื่องส่งเอกสำรที่งำนสำรบรรณ

 4. เจ้ำหน้ำที่ตรวจสอบควำมเรียบร้อยของเอกสำร

 5. ถ้ำไม่เรียบร้อยให้กลับไปแก้ไข

 6. หัวหน้ำงำนผ่ำนเรื่องเพื่อเสนอ มี 2 กรณี ได้แก่

  - เรื่องแก้ไขให้คืนเอกสำรให้เจ้ำของเรื่อง

  - เรื่องที่ยังไม่สิ้นสุดให้เสนอตำมล�ำดับขั้น

 งำนธุรกำรได้ก�ำหนดแนวทำงปฏบิตัใินกำรพมิพ์หนงัสอืรำชกำร ด้วยเครือ่งคอมพวิเตอร์ตำมแบบฟอร์ม

ที่แนบ เนื่องจำกปัจจุบันได้มีกำรน�ำเครื่องคอมพิวเตอร์มำใช้ในกำรพิมพ์หนังสือรำชกำรแทนเครื่องพิมพ์ดีด

ธรรมดำมำกข้ึน เนื่องจำกสำมำรถเก็บข้อมูลและแก้ไขเปลี่ยนแปลงข้อควำมได้รวดเร็ว ท�ำให้หนังสือรำชกำร 

มคีวำมสะอำดสวยงำมและสิน้เปลืองเวลำน้อย แต่ปัญหำทีพ่บอยูเ่สมอว่ำ หนงัสอืทีพ่มิพ์ด้วยเครือ่งคอมพวิเตอร์

มีปัญหำเกี่ยวกับกำรตั้งระยะบรรทัดในกำรพิมพ์ ซึ่งตำมระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณฯ 

ได้ก�ำหนดระยะบรรทดัในกำรพมิพ์ด้วยเครือ่งพมิพ์ดดีธรรมดำ และผู้พิมพ์มกัเข้ำใจผิดว่ำคอมพิวเตอร์ไม่สำมำรถ

ปรับระยะบรรทัดพิมพ์ได้เหมือนเครื่องพิมพ์ดีดธรรมดำ

 ระเบยีบส�ำนกันำยกรฐัมนตรว่ีำด้วยงำนสำรบรรณฯได้ก�ำหนดระยะบรรทดัในกำรพมิพ์หนงัสอืรำชกำร

ว่ำด้วยเครื่องพิมพ์ดีดธรรมดำไว้ 3 ระยะด้วยกัน ดังนี้

 1. ระยะ ก  = ระยะ ปัด 1
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 2. ระยะ ข  = ระยะ ปัด 1 บิดขึ้น 2

 3. ระยะ ค = ระยะ ปัด 2

 จำกระยะบรรทดัข้ำงต้นสำมำรถน�ำมำเทยีบเคยีงเพือ่ก�ำหนดระยะบรรทดัส�ำหรบัใช้ในกำรพมิพ์หนงัสอื

รำชกำรด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ได้ดังนี้

 1. วิธีท่ีหนึ่ง เคำะปุ่ม Enter เพื่อพิมพ์ข้อควำมบรรทัดต่อไป (ระยะ ก) เลื่อนเคอร์เซอร์ไปในต�ำแหน่ง 

ท้ำยสุดของบรรทัดก่อน เคำะปุ่ม Enter 1 ครั้ง ระยะบรรทัดที่พิมพ์ไว้เมื่อครู่จะกลำยเป็นระยะ ค ถ้ำต้องกำร 

ปรับระยะบรรทัดให้เป็นระยะ ข ให้ปรับขนำดตัดอักษรให้ลดลงจำกที่พิมพ์งำนอยู่ จำกที่พิมพ์ด้วยอักษร 

Angsana New หรอื Angsana UPC ขนำดตวัอกัษร 16 กป็รบัลดลงเหลอื 8 ระยะบรรทดัจะปรบัเป็นระยะ ข 

 2. วธิทีีส่อง คลกิทีร่ำยกำร “รปูแบบ” ของแถบเมน ูคลิกท่ีรำยกำร “ย่อหน้ำ” เลือกใช้รำยกำร “ระยะห่ำง” 

โดยก�ำหนดค่ำก่อนหน้ำและหลังจำกเป็น 6 พ.ซึ่งเท่ำกับ ระยะ ข ถ้ำก�ำหนดค่ำเป็น 12 พ. จะเท่ำกับระยะ ค.

 3. วิธีที่สำม คลิกที่รำยกำร “รูปแบบ” ของแถบเมนู คลิกที่รำยกำร “ย่อหน้ำ” เลือกใช้รำยกำร “ระยะห่ำง

บรรทัด” ดังนี้

  3.1 หนึ่งเท่ำ  = ระยะ ก

  3.2 1.5 บรรทัด = ระยะ ข

  3.3 สองเท่ำ  = ระยะ ค

 4. นอกจำกเรือ่งกำรก�ำหนดค่ำระยะบรรทัดในกำรพิมพ์หนงัสือรำชกำรแล้ว ระเบียบส�ำนกันำยกรฐัมนตรี

ว่ำด้วยงำนสำรบรรณฯได้ก�ำหนดระยะเคำะย่อหน้ำไว้ 10 จงัหวะเคำะ เมือ่น�ำมำใช้กบัเครือ่งคอมพวิเตอร์ทีพ่มิพ์

ด้วยตวัอกัษร Angsana New หรอื Angsana UPC ตวัอกัษรขนำด 16 ให้ตัง้ค่ำ แท็บ ท่ีระยะ 2 เซนตเิมตร ระยะเคำะ 

ของย่อหน้ำจะใกล้เคียงกับ 10 จังหวะเคำะ

 เทคนิคอีกเทคนิคหนึ่งของกำรพิมพ์ระหว่ำงบรรทัดคือให้เอำเคอร์เซอร์ไปวำงไว้ตรงตัวสุดท้ำยของ

บรรทัดแล้วกด Ctrl + จ ก็จะได้ระยะบรรทัดเท่ำกับ 11/2 บรรทัด และขอควำมร่วมมือจำกทุกงำน/ฝ่ำย ในกำร

ตัวเลขไทยพิมพ์หนังสือรำชกำร

กำรใช้ภำษำในกำรเขียนหนังสือรำชกำร

 ภำษำทีใ่ช้ในกำรปฏบิตัริำชกำรประจ�ำวนั มทีัง้กำรฟัง กำรพดู กำรอ่ำนและกำรเขยีนข้ำรำชกำรจะใช้ทกัษะ

ทัง้ 4 อย่ำงควบคูก่นัไปกบัทกัษะกำรคดิตลอดเวลำท่ีตดิต่อส่ือสำร เพรำะกำรปฏบัิตหิน้ำท่ีรำชกำรนัน้ กำรตดิต่อ

ประสำนงำน กำรสัง่งำนต่ำงๆ นอกจำกจะใช้ค�ำพูดหรือวำจำแล้ว จะมกีำรส่ังกำรด้วยลำยลักษณ์อกัษรหรอืเขียน

เป็นเอกสำรรำชกำรเพื่อเป็นหลักฐำนกำรเขียนและกำรจัดท�ำเอกสำรของทำงรำชกำรจึงมีควำมส�ำคัญมำกใน 

วงรำชกำร 

 กำรใช้ภำษำในกำรเขียนหนังสือรำชกำร ควรค�ำนึงถึง กำรใช้ค�ำ ประโยค และย่อหน้ำดังนี้

1. กำรใช้ค�ำ
 ค�ำทุกค�ำในหนังสือรำชกำรและหนังสือโต้ตอบ ล้วนมีควำมหมำยส�ำคัญ ดังนั้นจึงควรค�ำนึงถึงกำรใช้ค�ำ

บำงประเภท คือ
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 1.1 กำรสะกดค�ำ โดยเฉพำะชื่อบุคคล หรือชื่อเฉพำะทั้งหลำย กำรถอดค�ำภำษำไทย -ต่ำงประเทศ จะต้อง

ใช้ให้ถูกต้องตำมที่รำชบัณฑิตยสถำนก�ำหนดไว้ นอกจำกนี้ ค�ำพ้องเสียง เช่น กำร กำรณ์ กำล กำญจน์ เป็นต้น 

ค�ำเหล่ำนี้เขียนถูกต้องทุกค�ำ ไม่ว่ำจะเลือกใช้ค�ำใด คอมพิวเตอร์ก็ไม่แก้ไขให้ จึงต้องเลือกใช้ให้ตรงควำมหมำย

ที่ต้องกำร

 1.2 กำรใช้ค�ำเชื่อม ค�ำเชื่อม เช่น ที่ ซึ่ง อัน และ แต่ หรือ เพรำะ ฉะนั้น จึง ฯลฯ ควรเลือกใช้ให้ถูกต้อง 

และไม่ใช้มำกเกนิไปเพรำะจะท�ำให้ประโยคยำว ซบัซ้อน เข้ำใจยำก โดยเฉพำะค�ำเชือ่มค�ำเดยีวกนัไม่ควรใช้ซ�ำ้ ๆ  

ในประโยคเดียวกัน

 1.3 กำรใช้ค�ำให้เหมำะสม

  1) ค�ำสรรพนำม ควรใช้ ผม กระผม ดิฉัน ในกรณีที่ไม่ใช่เรื่องเฉพำะบุคคล ควรใช้ชื่อหน่วยงำน

เท่ำนั้น เช่น ตำมหนังสือที่อ้ำงถึง ส�ำนักงำน กศน. ได้แจ้งให้.....จึงขอให้ส�ำนักงำน กศน.จังหวัดส่งเอกสำรดัง

กล่ำวโดยด่วนด้วย จะขอบคุณยิ่ง

  2) ค�ำบุพบท เช่น กับ แก่ แต่ ต่อ มักใช้ผิดเสมอ คือใช้ค�ำว่ำ กับ แทน แก่ เช่น ส่งเอกสำร ให้กับ 

ส�ำนักงำน กศน.......ที่ถูกต้อง ควรใช้ ให้แก่ ส�ำนักงำน กศน.... เป็นต้น

  3) ค�ำว่ำ เช่น ใช้ยกตวัอย่ำงค�ำต่ำง ๆ  ทีม่คีวำมส�ำคญัใกล้เคยีงกนั แล้วลงท้ำยด้วย ฯลฯ หรอื เป็นต้น

  4) ค�ำว่ำ จะ จัก ใคร่ ไป - มำ 

    จะ  ใช้ได้ทั่วไป เป็นภำษำรำชกำรที่ใช้ได้

    จัก  บำงคนนยิมใช้ จกัขอบคณุยิง่ ควำมหมำยของค�ำค่อนข้ำงหนกั มคีวำมหมำยคล้ำย ต้อง ซึง่ 

    ไม่นุ่มนวลสละสลวย มักใช้ในค�ำสั่ง ค�ำก�ำชับ

    ใคร่  มคีวำมหมำยว่ำ อยำก ต้องกำร เช่น ใคร่ขอเชิญท่ำนเป็นวทิยำกร ไม่ชัดเจนว่ำต้องกำรเชญิ

    แล้วจะเชิญจริง ๆ หรือไม่ หำกตัดค�ำว่ำ ใคร่ ออกก็สื่อควำมหมำยได้ชัดเจนอยู่แล้ว

   ไป – มำ  มักใช้สลับกัน ในกำรใช้ค�ำนี้ควรค�ำนึงถึงผู้รับหนังสือเป็นส�ำคัญ ควรใช้จึงขอเชิญ 

    ท่ำน ไป เป็นวิทยำกร เพรำะผู้รับหนังสือ ย่อมคิดว่ำตนเดินทำง ไป หรือ ส�ำนักงำน กศน. 

    จังหวัด ขอส่งผู้แทน มำ ร่วมประชุม... เพรำะผู้รับหนังสือซึ่งเป็นผู้จัดประชุมย่อมคิดว่ำ 

    จะมีผู้มำร่วมประชุม

2. กำรใช้เครื่องหมำย

 ในภำษำไทย ไม่ใช้เครื่องหมำยตำมแบบต่ำงประเทศ เช่น ? , . เป็นต้น แต่ยังคงใช้เครื่องหมำยบำงชนิด 

ที่จ�ำเป็นเพื่อสื่อควำมให้ชัดเจน ได้แก่ ไปยำลน้อย อัญประกำศ สัญประกำศ ยัติภังค์ และจุลภำค ฯลฯ โดยมีวิธี

ใช้ในหนังสือโต้ตอบดังนี้

 2.1 ไปยำลน้อย (ฯ) ใช้ละค�ำที่รู้จักกันทั่วไปแล้ว โดยใช้เครื่องหมำยนี้ข้ำงท้ำยค�ำที่ต้องกำรละ ปัจจุบันมี

กำรใช้ไปยำลน้อยผิดกันมำก เป็นกำรใช้ที่รู้เท่ำไม่ถึงกำรณ์ กรณีท่ีใช้ไปยำลน้อยผิดกันมำกนั้น เพรำะเข้ำใจว่ำ

กล่ำวชื่อไม่เต็ม เช่น กระทรวงศึกษำธิกำร แท้จริงแล้ว กระทรวง เป็นค�ำนำมทั่วไป ศึกษำธิกำร เป็นนำมเฉพำะ 

ค�ำ 2 ค�ำน้ีน�ำมำรวมกันเป็นค�ำผสม เมื่อได้กล่ำวถึงชื่อเต็มไปแล้ว ครั้งต่อ ๆ ไปสำมำรถใช้ค�ำนำมแรกแทน 

ชื่อเต็มได้ ค�ำว่ำ กระทรวง มหำวิทยำลัย ฯลฯ ล้วนเป็นค�ำนำมที่สมบูรณ์แล้ว มีปรำกฏในพจนำนุกรม จึงไม่ต้อง

มีไปยำลน้อยแต่อย่ำงใดกำรใช้ไปยำลน้อยต้องใช้กับสิ่งเดียวกันที่เขียนไม่จบ เช่น พระนำม นำมสกุล ชื่อเฉพำะ
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ของหน่วยงำนที่ยำว ๆ เป็นต้น จะเขียนชื่อแล้วไปยำลน้อยนำมสกุลไม่ได้ เพรำะชื่อกับนำมสกุลเป็นคนละสิ่ง 

หรือคนละค�ำกัน จะใช้ไปยำลน้อยนำมสกุลได้ต่อเมื่อเขียนนำมสกุลไม่จบ เช่นเสนีวงศ์ ณ อยุธยำ อำจเขียนว่ำ 

เสนีวงศ์ฯได้ (เมื่ออ่ำน ต้องอ่ำนให้เต็ม)

 2.2 เครื่องหมำยอื่น ๆ เช่น

  1) อัญประกาศ (เครื่องหมำยค�ำพูด “...” ) ใช้เมื่อต้องกำรคัดลอกข้อควำมมำกล่ำว หรือเน้นชื่อ

เฉพำะ ข้อควำมส�ำคญั เช่น ตำมมำตรำ ... ระบวุ่ำ “............” กำรเน้นค�ำหรอืข้อควำมส�ำคญั ปัจจบุนัคอมพวิเตอร์

สำมำรถใช้ตัวอักษรขนำดใหญ่ ตัวหนำ หรือตัวเอนได้

   2) สัญประกาศ (ขีดเส้นใต้__ ) ใช้เมื่อต้องกำรเน้นข้อควำมส�ำคัญ เช่น ขอเชิญประชุม ในวันที่  

1 ธันวำคม 2553 ปัจจุบันคอมพิวเตอร์สำมำรถใช้ตัวหนำ ตัวอักษรขนำดใหญ่หรือตัวเอนแทนกำรขีดเส้นใต้  

แต่ไม่ควรใช้ทั้งตัวหนำและขีดเส้นใต้พร้อมกัน

   3) ยัติภังค์ (ขีดสั้น -) ใช้เขียนไว้ระหว่ำงค�ำ ท่ีเขียนแยกพยำงค์กันเพ่ือเป็นเครื่องหมำยให้รู้ว่ำ 

พยำงค์หน้ำกับพยำงค์หลังนั้นติดกัน หรือเป็นค�ำเดียวกัน และใช้ในกรณีตัดค�ำระหว่ำงบรรทัด และค�ำ 2 ค�ำ 

ที่เกี่ยวข้องกัน เช่น รำยรับ-รำยจ่ำย

  ยัติภังค์ไม่ควรใช้แทนตัวเลขหัวข้อย่อย ควรใช้ตัวเลข เช่น

   1) วัน เวลำ สถำนที่

   2) หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง

   3) ผู้รับผิดชอบ

 หำกไม่มีค�ำอธิบำยขยำยควำมต่อไป อำจเขียนต่อเนื่องไปโดยไม่ต้องขึ้นบรรทัดใหม่ก็ได้กำรเขียนยัติภังค์

มำก ๆ ท�ำให้เปลืองเนื้อที่ และจัดล�ำดับข้อไม่ได้ อำจใช้ในกำรเขียนส่วนตัว ไม่ควรใช้ในหนังสือรำชกำรหรือ

หนังสือโต้ตอบใด ๆ

   4) จุลภาค (จุดลูกน�้ำ , ) ใช้แยกหรือคั่นค�ำ วลี หรือข้อควำม เนื่องจำกในภำษำไทยมีกำรเว้นวรรค

ตอนอยู่แล้วจึงไม่นิยมใช้เครื่องหมำยนี้ จุลภำคควรใช้เฉพำะที่จ�ำเป็นซึ่งหำกไม่ใช้อำจเข้ำใจผิดพลำดได้ เช่น 

ตัวเลขหลำยหลัก ชื่อนำมสกุลที่อำจปะปนกัน 

   5) ไม้ยมก ใช้เขียนไว้ข้ำงหลังค�ำหรือควำม เพื่อให้อ่ำนค�ำหรือควำมนั้นซ�้ำกัน 2 หน แต่ต้องเป็น

ค�ำหรอืควำมชนดิเดยีวกนั ถ้ำเป็นค�ำหรอืควำมต่ำงชนดิกนั แม้จะมรีปูเหมอืนกนักใ็ช้ไม้ยมกไม่ได้ ต้องเขยีนด้วย

ตัวอักษร

3. กำรใช้ประโยค

 ประโยคในหนังสือรำชกำรและหนังสือโต้ตอบทั่วไป ควรมีลักษณะส�ำคัญ ดังนี้

 3.1 ประโยคสั้น ไม่ใช้ค�ำเชื่อมมำก ควรใช้ประโยคควำมเดียวมำกกว่ำประโยคควำมซ้อนหรือประโยค 

ควำมรวม ควำมยำวของแต่ละประโยคไม่ควรเกิน 1 บรรทัด ไม่ใช้ค�ำฟุ่มเฟือยซ�้ำซำก ที่ท�ำให้ประโยคยำวโดย

ใช่เหตุ

 3.2 ประโยคบอกเล่ำ แม้เป็นค�ำถำมกส็ำมำรถดดัแปลงได้ เช่น ขอหำรอืว่ำสมควรปฏบิตัปิระกำรใด ไม่ควร 

ใช้ประโยคค�ำถำมโดยตรงว่ำ ท�ำได้ไหม
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 3.3 ประโยคชัดเจน มีควำมหมำยเดียว ไม่คลุมเครือ อ่ำนแล้วเข้ำใจทันทีโดยไม่ต้องอ่ำนทวนหรือตีควำม

 3.4 ประโยคสละสลวย  แม้ภำษำรำชกำรจะเน้นควำมชัดเจน  ตรงไปตรงมำ  แต่ก็ควรมีควำมสุภำพ  

สละสลวย น่ำอ่ำน และน่ำปฏบิตั ิผูอ่้ำนไม่รูส้กึทำงลบ โดยเฉพำะหนงัสอืตกัเตอืนก�ำชบั ควรใช้ประโยคทีส่ภุำพ

เสมอ เช่น จึงขอควำมร่วมมือมำยังส�ำนักงำน กศน.จังหวัด โปรดให้ควำมร่วมมือและปฏิบัติตำม ระเบียบด้วย 

จะขอบคุณยิ่ง

4. กำรเขียนย่อหน้ำ

 หนังสือรำชกำรแต่ละเรื่องย่อมประกอบด้วยย่อหน้ำหลำยย่อหน้ำ เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำนรำชกำรจึงควร

รู้แนวทำงในกำรเขียนย่อหน้ำที่ดีไว้เพื่อประโยชน์ในกำรปฏิบัติงำน ย่อหน้ำคือข้อควำมตอนหนึ่งที่มีสำระหรือ

ควำมคิดส�ำคัญเพียงประกำรเดียว และมีประโยคหรือข้อควำมสนับสนุนสำระส�ำคัญนั้นให้กระจ่ำงชัดเจนขึ้น 

ตำมหลักภำษำไทยย่อหน้ำเป็นเครื่องหมำยวรรคตอนชนิดหนึ่งท่ีช่วยท้ังผู้เขียนและผู้อ่ำน โดยผู้อ่ำนจะจับใจ

ควำมได้ง่ำยขึ้นเพรำะทรำบว่ำแต่ละย่อหน้ำมีควำมส�ำคัญเพียงประกำรเดียว นอกจำกนี้ผู้อ่ำนยังมีโอกำสได ้

พักสำยตำด้วย ส่วนผู้เขียนจะเขียนได้ง่ำยขึ้นโดยจะเสนอควำมคิดส�ำคัญเพียงหนึ่งอย่ำงในแต่ละย่อหน้ำ

 ย่อหน้ำแบ่งเป็น 4 ชนิด คือ ย่อหน้ำน�ำควำมคิด ย่อหน้ำโยงควำมคิด ย่อหน้ำแสดงควำมคิด และย่อหน้ำ

สรุปควำมคิด

 1) ย่อหน้ำน�ำควำมคดิ เป็นย่อหน้ำทีเ่ขยีนขึน้เพือ่บอกจดุประสงค์ของกำรเขยีนหรอืสร้ำงควำมสนใจเกีย่ว

กับเรื่องนั้น หรืออำจจะบอกถึงลักษณะของเนื้อหำที่จะเขียนก็ได้

 2) ย่อหน้ำแสดงควำมคดิ เป็นย่อหน้ำทีผู่เ้ขยีนใช้แสดงควำมคดิ ข้อมลู ควำมต้องกำรของตน เป็นย่อหน้ำ

ทีมี่บทบำทส�ำคญัและใช้มำกในกำรเขยีนทกุประเภทโดยเฉพำะกำรเขยีนเอกสำรรำชกำร ในย่อหน้ำแสดงควำม

คิดแต่ละย่อหน้ำควรจะมีควำมคิดส�ำคัญเพียงหนึ่งอย่ำงและมีส่วนขยำยควำมคิดนั้นให้เด่นชัดขึ้นมำ

 3) ย่อหน้ำโยงควำมคดิ เป็นย่อหน้ำทีใ่ช้เช่ือมระหว่ำงย่อหน้ำท่ีไม่เกีย่วข้องกนั หรอืเป็นคนละประเดน็กนั  

ย่อหน้ำชนิดนี้จึงเป็นย่อหน้ำสั้น ๆ

 4) ย่อหน้ำสรุปควำมคิด เป็นย่อหน้ำที่ใช้สรุปเรื่องที่เขียน

 กำรเขยีนย่อหน้ำนอกจำกจะมคีวำมคดิส�ำคัญเพียงประกำรเดยีวแล้ว ยงัต้องมปีระโยคท่ีช่วยเน้นควำมคดิ 

ส�ำคัญและให้ควำมเข้ำใจอย่ำงชดัเจนกบัผูอ่้ำน ประโยคและข้อควำมในย่อหน้ำแต่ละย่อหน้ำต้องต่อเนือ่งสัมพันธ์

กันโดยผู้เขียนจะต้องเรียบเรียงอย่ำงสละสลวยอีกด้วยนอกจำกควำมสัมพันธ์ภำยในย่อหน้ำแล้ว ควำมสัมพันธ์

ระหว่ำงย่อหน้ำต่ำง ๆ  ในเรือ่งกม็คีวำมส�ำคญัเช่นเดยีวกนั ผูเ้ขยีนจะต้องเรยีงล�ำดบัเรือ่งรำวหรอืเรยีงล�ำดบัย่อหน้ำ

ให้ติดต่อเป็นเรื่องเดียวกันอย่ำงเหมำะสม มีข้อสังเกตเกี่ยวกับกำรเขียนย่อหน้ำคือ ควำมยำวของย่อหน้ำแต่ละ

ย่อหน้ำไม่จ�ำเป็นจะต้องยำวเท่ำกันเพรำะควำมยำวของย่อหน้ำนั้นขึ้นอยู่กับควำมคิด และ

  5) จุดประสงค์ของผูเ้ขยีน ผูเ้ขยีนควรระลกึไว้เสมอว่ำ ย่อหน้ำทีย่ำวเกนิไปจะท�ำให้เกดิควำมรูส้กึไม่อยำก

อ่ำน
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 ลักษณะของย่อหน้ำที่ดี

 1) มีเอกภำพ คือ มีใจควำมส�ำคัญเพียงเรื่องเดียว

 2) มีสัมพันธภำพ คือ มีกำรเชื่อมโยงกัน เป็นเหตุเป็นผลกัน

 3) มีสำรัตถภำพ คือ มีกำรเน้นย�้ำสำระส�ำคัญให้เด่นชัด

5. หลักกำรย่อหน้ำ เว้นวรรค และกำรตัดค�ำเมื่อสิ้นสุดบรรทัด

 5.1 หลักกำรย่อหน้ำ ควรย่อหน้ำในกรณีที่สิ้นสุดเนื้อควำม ถ้ำยังไม่สิ้นสุดเนื้อควำมแต่ย่อหน้ำยำวมำก 

ควรย่อหน้ำเมื่อสิ้นสุดประโยค ย่อหน้ำหนึ่งในหนังสือรำชกำรไม่ควรเกิน 8 บรรทัด

 5.2 หลักกำรเว้นวรรค ตำมระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมนตรี ฯ ก�ำหนดวรรคไว้ 2 ชนิดคือวรรค 1 ตัวอักษร 

และวรรค 2 ตัวอักษร แต่ในกำรพิมพ์ด้วยคอมพิวเตอร์ กำรวรรค 1 เคำะ จะเล็กเกินไปแทบสังเกตไม่เห็น

  วรรคเล็ก ใช้วรรคระหว่ำงค�ำ ใช้ก่อนและหลังค�ำบำงค�ำเช่น คือ ได้แก่ อำทิ และ วรรคก่อนเครื่องหมำย

ต่ำง ๆ เช่น ฯลฯ “..........” หำกไม่วรรคจะท�ำให้เครื่องหมำยเหล่ำนี้มองเห็นไม่ชัดเจน ส่วน วรรคใหญ่ ใช้วรรค

ระหว่ำงข้อควำมทีย่งัไม่จบแต่ยำวมำก หรอืประโยคทีจ่บสมบรูณ์แล้ว ผูพ้มิพ์และผูต้รวจร่ำงควรพถิพีถินัในกำร

จัดวรรคตอนให้ถูกต้อง ถ้ำใช้วรรคตอนไม่ถูกต้องก็อำจท�ำให้เข้ำใจควำมหมำยคลำดเคลื่อนไปได้

 กำรตัดค�ำเมื่อสิ้นสุดบรรทัด ในกำรตัดค�ำต้องใส่ยัติภังค์เสมอ แต่ต้องพิจำรณำตัดอย่ำงรอบคอบ ค�ำที่ตัด

แล้วควำมหมำยเปลี่ยนก็ไม่ควรตัด เช่น แม่-น�้ำ นักวิชำ-กำรศึกษำ ฯลฯ ค�ำที่ออกเสียงเชื่อมกัน จะตัดค�ำไม่ได้ 

เช่น รำช-กำร และค�ำที่เป็นหน่วยค�ำเดียวกันก็ไม่ควรตัด เช่นกระ-ทรวง บัญ-ชี

 ในภำษำรำชกำร และภำษำที่เป็นทำงกำร จะมีกำรใช้ค�ำหรือส�ำนวนบำงชนิดที่แตกต่ำงกัน ดังนี้

 ภำษำทั่วไป  ภำษำรำชกำร

 อะไร  สิ่งใด อันใด

 ได้ไหม ได้หรือไม่

 อย่ำงไร  เช่นใด ประกำรใด

 ท�ำไม เพรำะอะไร เหตุใด

 เดี๋ยวนี้  ขณะนี้ บัดนี้

 ต้องกำร  (มีควำม) ประสงค์

 ช่วย  อนุเครำะห์

 ไม่ได้  มิได้ หำได้ไม่ มิอำจ... ได้

 ในเรื่องนี้ ในกำรนี้ ในกรณีนี้

 เรื่องนั้น  เรื่อง (กรณี) ดังกล่ำว

 ไม่ดี  มิชอบ ไม่สมควร

 เหมือนกัน  เช่นเดียวกัน
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 ขอเชิญมำ  ขอเชิญไป...

 ยังไม่ได้ท�ำเลย  ยังไม่ได้ด�ำเนินกำรแต่อย่ำงใด

 เสร็จแล้ว แล้วเสร็จ เรียบร้อยแล้ว 

                                         ฯลฯ

 กำรใช้ภำษำให้ดนีัน้เป็น สำมญัส�ำนกึ โดยอำศยัประสบกำรณ์กำรอ่ำนมำประกอบ คอื อ่ำนมำก เขยีนมำก 

ก็จะท�ำให้เขียนได้ และเขียนดีขึ้นเรื่อย ๆ
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กำรจัดท�ำหนังสือรำชกำร
 

 หนังสือรำชกำรเป็นสื่อควำมส�ำคัญในกำรติดต่อประสำนงำน ทั้งกำรติดต่อภำยในส่วนรำชกำร หรือ

ระหว่ำงส่วนรำชกำร ซึ่งต้องมีระเบียบ แบบแผน ตำมท่ีระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณ 

ที่ก�ำหนดให้ทุกส่วนรำชกำรถือปฏิบัติ หนังสือรำชกำรที่ดี คือภำพลักษณ์ของหน่วยงำน แสดงถึงคุณภำพของ

ผูป้ฏบิตังิำน หำกหนงัสอืเข้ำใจยำก หรอืผดิพลำด จะเป็นภำพลักษณ์ท่ีไม่ดขีองหน่วยงำน รวมถึงผู้บังคับบัญชำ

ซึ่งเป็นผู้ลงนำมจะได้รับควำมเสียหำยไปด้วย

หนังสือภำยนอก

 คอื หนงัสอืตดิต่อรำชกำรทีเ่ป็นแบบพธิ ีโดยใช้กระดำษตรำครฑุ เป็นหนงัสอืทีต่ดิต่อระหว่ำงส่วนรำชกำร 

หรอืส่วนรำชกำรมถึีงหน่วยงำนอืน่ใดซึง่มใิช่ส่วนรำชกำร หรอืทีส่่วนรำชกำรมถีงึบคุคลภำยนอกซึง่ได้ก�ำหนด

ขนำดกระดำษตรำครุฑ ไว้ดังนี้

 กระดำษครุฑ ให้ใช้กระดำษขนำดเอ 4 พิมพ์ครุฑขนำดตัวครุฑ สูง 3 เซนติเมตร ด้วยหมึกสีด�ำ หรือท�ำ

เป็นครุฑดุน ที่กึ่งกลำงส่วนบนของกระดำษ

 กระดำษบนัทกึข้อควำม ให้ใช้กระดำษขนำดเอ 4 หรอืขนำดเอ 5 พมิพ์ครฑุขนำดตวัครฑุ สงู 1.5 เซนตเิมตร 

ด้วยหมึกสีด�ำที่มุมบนด้ำนซ้ำย

หนังสือภำยนอกจะต้องใส่หัวข้อที่ก�ำหนดไว้ ดังนี้

 1. ที ่ให้ลงรหสัตัวพยัญชนะและเลขประจ�ำของเจ้ำของเรือ่งทบั (ใช้เครือ่งหมำย / ) เลขลงทะเบยีนหนงัสอื

ส่งออก เพ่ือแบ่งแยกเลขประจ�ำกรม กอง ออกจำกเลขทะเบยีนหนงัสอืส่งออก ส�ำหรบัหนงัสอืของคณะกรรมกำร

ให้ก�ำหนดรหัสตัวพยัญชนะเพิ่มขึ้นได้ตำมควำมจ�ำเป็น

 ตัวอย่ำงเช่น หนังสือส�ำนักงำน กศน. ที่ ศธ 0210.02/

 2. ส่วนรำชกำรเจ้ำของหนังสือ ให้ลงชื่อส่วนรำชกำร หรือสถำนที่รำชกำรที่ออกหนังสือนั้น หรือคณะ

กรรมกำรซึ่งเป็นเจ้ำของหนังสือนั้น และโดยปกติให้ลงท่ีตั้งและรหัสไปรษณีย์ไว้ด้วย เพ่ือผู้รับสำมำรถติดต่อ

หรือโต้ตอบไปมำได้โดยไม่ต้องเสียเวลำค้นหำ หรือสอบถำมว่ำสถำนที่รำชกำรนั้นอยู่ที่ใด

 ตัวอย่ำงเช่น ส�ำนักงำน กศน.

    ส�ำนักงำนปลัดกระทรวงศึกษำธิกำร

    กทม. 10300

 ชื่อของส่วนรำชกำรที่ออกหนังสือจะต้องเป็นส่วนรำชกำรท่ีสอดคล้องกับต�ำแหน่งของผู้ลงนำมท้ำย

หนังสือฉบับนั้น รวมทั้งผู้ปฏิบัติรำชกำรแทน หรือรักษำรำชกำรแทน ดังตัวอย่ำง
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  ชื่อส่วนรำชกำร    ต�ำแหน่งผู้ลงนำม

  กระทรวงศึกษำธิกำร   รัฐมนตรี ปลัดกระทรวง

  ส�ำนักงำน กศน.    เลขำธิกำร กศน.

  ส�ำนักงำน กศน.กทม./จังหวัด  ผอ.ส�ำนักงำน กศน.กทม./จังหวัด 

 ในกรณีที่หัวหน้ำส่วนรำชกำรมอบหมำยให้รองท่ำนใดท่ำนหนึ่งลงนำมแทน จะต้องลงท้ำยต�ำแหน่งว่ำ

ปฏิบัติหน้ำที่แทน หรือ รักษำกำรแทน

 3. วัน เดือน ปี ให้ลงตัวเลขของวันที่ ชื่อเต็มของเดือน และตัวเลขของปีพุทธศักรำชที่ออกหนังสือ จะไม่

ใส่ค�ำว่ำ เดือน และ พ.ศ. กำรลงวันที่ควรลงภำยหลังจำกลงนำมแล้ว และควรเป็นวันที่ส่งหนังสือออก มิใช่ลง

วันที่ไว้แล้วอีกหนึ่งสัปดำห์จึงส่งออก ซึ่งท�ำให้เกิดควำมล่ำช้ำ เสียหำยแก่ทำงรำชกำรผู้รับ เช่น แจ้งกำรให้ทุน

ไปศึกษำ/ฝึกอบรม/ดูงำน แต่ผู้รับได้รับหนังสือหลังจำกหมดเขตรับสมัครแล้ว เป็นต้น

 4. เรือ่ง ให้ลงเรือ่งย่อทีเ่ป็นใจควำมสัน้ทีส่ดุของหนงัสอืฉบบันัน้ ทีจ่ะท�ำให้ผูร้บัเข้ำใจควำมประสงค์และ

เนื้อหำโดยสังเขปทันที และไม่ควรเกิน 2 บรรทัด มีวิธีกำรเขียนขึ้นต้นชื่อเรื่อง 2 วิธีดังนี้

  1) เรื่องที่ขึ้นต้นด้วยค�ำกริยำ จะท�ำให้เห็นพฤติกรรมที่ชัดเจน เช่น 

   ขออนุมัติเดินทำงไปรำชกำรต่ำงประเทศ

   ขอเชิญประชุมคณะกรรมกำร...

   แจ้งผลกำรตรวจ...

   ชี้แจงข้อเท็จจริงกรณี...

   ตอบข้อหำรือกรณี...

   ส่งรำยงำนกำรประชุมคณะกรรมกำร...

  2) เรื่องที่ขึ้นต้นด้วยค�ำนำม มักใช้ในกรณีทีเนื้อควำมในหนังสือเป็นเรื่องที่กว้ำง หรือมีหลำย

ประเดน็ หรอืเป็นเรือ่งต่อเนือ่ง หรอืเรือ่งทีไ่ม่พงึประสงค์ เป็นกำรต�ำหน ิกำรปฏเิสธ หรอืกำรแจ้งข่ำวทีจ่ะท�ำให้

ผู้รับไม่สบำยใจ ซึ่งไม่สำมำรถหำค�ำกริยำที่ครอบคลุมได้ ให้ใช้ค�ำนำมซึ่งเป็นค�ำกว้ำงๆ เช่น

   กำรขออนุมัติไปรำชกำรต่ำงประเทศ (กรณีไม่อนุมัติ)

   กำรปรับอัตรำเงินเดือนข้ำรำชกำร (กรณีล่ำช้ำ)

   กำรจ่ำยเงินรำงวัล (กรณีงดหรือลด)

   กำรช�ำระเงินค่ำน�้ำประปำ (กรณีทวงเงินค่ำน�้ำประปำ)

 ในกรณีที่เป็นหนังสือต่อเนื่อง โดยปกติให้ลงเรื่องของหนังสือฉบับเดิม เพื่อให้เก็บเรื่องหรือค้นหำเรื่อง

อ้ำงอิงได้ง่ำย ดังนั้น หำกเรื่องเดิมขึ้นต้นด้วยค�ำนำม ก็ควรใช้ค�ำนำมในเรื่องตอบไปได้ ถ้ำเรื่องเดิมข้ึนต้นด้วย 

ค�ำกรยิำ หนงัสอืตอบจะใช้ค�ำเดมิไม่ได้ เช่น เรือ่งขออนญุำต ขออนมุตั ิขอเชญิ เพรำะจะท�ำให้ไม่เข้ำใจว่ำใครเป็น

ฝ่ำยขอ ใครเป็นฝ่ำยอนุญำต วิธีปฏิบัติมี 2 วิธีคือ

 วิธีที่ 1 เติมค�ำว่ำ กำร ข้ำงหน้ำค�ำกริยำที่ขอมำให้เป็นค�ำนำม เช่น ขออนุมัติ เป็น กำรขออนุมัติ

 วิธีที่ 2 ตัดค�ำว่ำ ขอ ออก เช่น อนุมัติให้ข้ำรำชกำรเป็นวิทยำกร
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 5. ค�ำขึน้ต้น ให้ใช้ค�ำขึน้ต้นตำมฐำนะของผูร้บัหนงัสอื แล้วลงต�ำแหน่งของผูท้ีร่บัหนงัสอื หรอืชือ่บคุคล

ในกรณีที่มีถึงตัวบุคคลไม่เกี่ยวกับต�ำแหน่งหน้ำที่ เช่น เรียน เลขำธิกำร กศน.

 6. อ้ำงถึง (ถ้ำมี) ให้อ้ำงถึงหนังสือที่เคยติดต่อกันเฉพำะหนังสือที่ส่วนรำชกำรผู้รับหนังสือได้รับมำก่อน

แล้ว โดยลงชื่อส่วนรำชกำรเจ้ำของหนังสือ และเลขที่หนังสือ วันที่ เดือน ปีพุทธศักรำชของหนังสือนั้น

 กำรอ้ำงถึง ให้อ้ำงถึงหนังสือฉบับสุดท้ำยที่ติดต่อกันเพียงฉบับเดียว เว้นแต่มีเรื่องอื่นที่เป็นสำระส�ำคัญ

ต้องน�ำมำพิจำรณำ จึงอ้ำงถึงหนังสือฉบับอ่ืนๆที่เกี่ยวกับเรื่องนั้นโดยเฉพำะให้ทรำบด้วยเพื่อให้เจ้ำหน้ำที่ผู้รับ

หนังสือสำมำรถค้นหำเรื่องเดิมได้ง่ำย เช่น

 อ้ำงถึง หนังสือส�ำนักงำน กศน. ที่ ศธ0210....... /..... ลงวันที่ .... เดือน ..... พ.ศ......

 ส�ำหรับหนังสือภำยในและบันทึก กำรอ้ำงถึงจะไม่ปรำกฏท่ีหัวหนังสือ แต่จะอยู่ในเนื้อควำมส่วนแรก

ของหนังสือ

 7. ส่ิงที่ส่งมำด้วย (ถ้ำมี) ให้ลงชื่อสิ่งของ เอกสำร หรือสิ่งอื่นใด ที่ส่งไปพร้อมกับหนังสือนั้น ถ้ำเป็น

เอกสำร ก็ต้องระบุประเภท ว่ำเป็นเอกสำรใด หรือสิ่งของประเภทใด จ�ำนวนเท่ำใด ในกรณีที่ไม่สำมำรถส่งไป

ในซองเดียวกันได้ ให้แจ้งด้วยว่ำส่งไปโดยทำงใด

 หนังสือภำยในและบันทึก จะไม่มีค�ำว่ำ “สิ่งที่ส่งมำด้วย” ในส่วนหัวของหนังสือ แต่จะอยู่ในเนื้อควำม 

โดยใช้ค�ำว่ำ รายละเอียดตามเอกสารแนบ

 8. ข้อควำมหรือเนื้อเรื่อง ให้ลงสำระส�ำคัญของเรื่องให้ชัดเจนและเข้ำใจง่ำย หำกมีควำมประสงค์หลำย

ประกำรให้แยกเป็นข้อๆ

 ข้อควำมหรือเนื้อเรื่อง ควรประกอบด้วยข้อควำมที่ได้ใจควำมชัดเจน แบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้

 ก. ส่วนน�ำ คือข้อควำมส่วนที่เป็นที่มำของเร่ือง เหตุท่ีต้องเขียนหนังสือฉบับนี้ หรือเป็นกำรเท้ำควำม

หนังสือที่มีมำถึง ค�ำขึ้นต้นส่วนน�ำมักมี 2 กลุ่ม คือ

  • ถ้ำติดต่อกันเป็นครั้งแรก เป็นกำรกล่ำวถึงสำเหตุที่เขียนหนังสือฉบับนี้ ขึ้นต้นหนังสือว่ำ 

“เนื่องจำก” “เนื่องด้วย” “ด้วย”

  • ถ้ำเป็นเรื่องที่มีสำเหตุเกี่ยวเนื่อง เชื่อมโยงกัน หรือเป็นเรื่องที่รู้ๆกันอยู่ขึ้นต้นว่ำ “เนื่องจำก” 

  • ถ้ำเป็นหนังสือตอบ หรือมีกำรอ้ำงถึงเรื่องเดิมที่เคยติดต่อกันมำก่อน ขึ้นต้นโดยใช้ค�ำว่ำ “ตำม”

  “ตำมที่” “อนุสนธิ” แล้วสรุปใจควำมสั้นๆ ให้ครอบคลุมเนื้อหำส�ำคัญของหนังสือฉบับที่อ้ำงถึง

สิ่งส�ำคัญที่มักผิดพลำดกันเสมอ คือ กำรลงท้ำยข้อควำมว่ำ นั้น หรือ ควำมละเอียดดังแจ้งแล้ว นั้น

  ควำม หมำยถึง ข้อควำม ใจควำม ควำมละเอียด คือ ข้อควำมที่ละเอียด

  แจ้ง หมำยถึง บอก แจ่มแจ้ง ชัดเจน

  นั้น ต้องวรรค 1 ตัวอักษรก่อนค�ำว่ำ นั้น เสมอ เพรำะค�ำว่ำ นั้น ขยำยข้อควำมทั้งย่อหน้ำที่ผ่ำนมำ 

หำกไม่เว้นวรรคจะเป็นกำรขยำยเฉพำะข้อควำมที่อยู่ติดกันเท่ำนั้น

 ข. ส่วนเนื้อหำ  กำรเขียนส่วนเนื้อหำ ซึ่งเป็นส่วนประกอบที่ 2 ของหนังสือ หำกส่วนน�ำสั้นๆ เพียง 

1-2 บรรทัด สำมำรถเขียนต่อเนื่องในย่อหน้ำแรกได้ แต่ถ้ำส่วนน�ำยำวประมำณ 3 บรรทัดขึ้นไป ควรแยกเป็น  

2 ย่อหน้ำ
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 ค. ส่วนลงท้ำย  กำรเขียนลงท้ำยควรเป็นประโยคสั้นๆ ไม่ควรมีเนื้อหำส�ำคัญอยู่ในส่วนนี้อีก เนื้อหำ

ทั้งหมดควรอยู่ในองค์ประกอบที่ 2 คือ ส่วนเนื้อหำ ส่วนลงท้ำยควรเป็นกำรสรุป เน้นย�้ำ หรือขอบคุณแล้วแต่

กรณี ทั้งนี้ จะต้องเขียนให้ตรงประเด็นกับควำมต้องกำรของเรื่องนั้นๆ

 สิง่ส�ำคัญในกำรลงท้ำยกค็อื ไม่จ�ำเป็นต้อง จงึเรยีนมาเพือ่ทราบ เสมอไป จะใช้ค�ำนีเ้ฉพำะกำรให้ข้อมลูเพือ่

ทรำบเท่ำนั้น หำกเป็นเรื่องอื่นต้องลงท้ำยให้สอดคล้องกับเรื่องที่ต้องกำร ส�ำหรับกำรลงท้ำยด้วยกำรขอบคุณ 

ควรเลือกใช้ค�ำขอบคุณให้เหมำะสมกับผู้รับ

 9. ค�ำลงท้ำย ให้ใช้ค�ำลงท้ำยตำมฐำนะของผู้รับหนังสือ และต้องสัมพันธ์กับค�ำขึ้นต้น โดย

   1. ผู้ที่เชิญกระแสพระบรมรำชโองกำรไปยังผู้ใด ไม่ต้องใช้ค�ำลงท้ำยในหนังสือนั้น

   2. ค�ำที่ใช้ในหนังสือถึงพระรำชวงศ์ และพระภิกษุ ให้ใช้ค�ำรำชำศัพท์หรือถ้อยค�ำสุภำพซึ่งเป็นไป

ตำมขนบธรรมเนียม ประเพณี หรือตำมที่ทำงรำชกำรก�ำหนด

   3. ในกรณีที่มีหนังสือถึงผู้รับระบุเฉพำะต�ำแหน่ง ให้ใช้ค�ำขึ้นต้น สรรพนำม ค�ำลงท้ำยในหนังสือ

รำชกำรและค�ำที่ใช้ในกำรจ่ำหน้ำซองตำมต�ำแหน่ง

 10. ลงชื่อ ให้ลงลำยมือชื่อเจ้ำของหนังสือ และให้พิมพ์ชื่อเต็มของเจ้ำของลำยมือชื่อไว้ใต้ลำยมือชื่อ

  •  กรณเีจ้ำของลำยมอืชือ่ ใช้ค�ำน�ำหน้ำว่ำ นำย นำง นำงสำว หรอืเป็นผู้ได้รับพระรำชทำนเครือ่งรำช 

อสิรยิำภรณ์ ใช้ค�ำน�ำหน้ำนำมว่ำ ท่ำนผูห้ญิง คณุหญงิ หรือเป็นผู้มบีรรดำศกัดิห์รือฐำนนัดร ให้พิมพ์ค�ำน�ำหน้ำนำม 

เหล่ำนี้ ไว้หน้ำชื่อเต็มใต้ลำยมือชื่อ

  • กรณีเจ้ำของลำยมือชื่อมียศ ให้พิมพ์ค�ำเต็มของยศไว้หน้ำลำยมือชื่อ

  กำรลงชือ่แทน ผูล้งชือ่แทนจะต้องเป็นผู้ท่ีได้รบัมอบหมำย หรือมอบอ�ำนำจให้ปฏบัิตหิน้ำท่ีแทน 

รักษำรำชกำรแทน รักษำกำรแทน ปฏิบัติรำชกำรแทน รักษำกำรในต�ำแหน่ง หรือท�ำกำรแทน ตำมที่มีกฎหมำย

ก�ำหนด

 11. ต�ำแหน่ง ให้ลงต�ำแหน่งของเจ้ำของหนังสือ และต้องสัมพันธ์กับส่วนรำชกำรเจ้ำของหนังสือ ถ้ำผู้

ลงชื่อมิใช่เจ้ำของหนังสือโดยตรง ให้ลงต�ำแหน่งของผู้ลงชื่อ

 12. ส่วนรำชกำรเจ้ำของเรื่อง ให้ลงชื่อส่วนรำชกำรเจ้ำของเรื่อง หรือหน่วยงำนที่ออกหนังสือ ถ้ำส่วน

รำชกำรที่ออกหนังสืออยู่ใน ระดับกระทรวง หรือทบวง ให้ลงชื่อส่วนรำชกำรเจ้ำของเร่ืองท้ังระดับกรมและ

กอง ถ้ำส่วนรำชกำรที่ออกหนังสืออยู่ใน ระดับกรมลงมำ ให้ลงช่ือส่วนรำชกำรของเรื่องเพียงระดับกองหรือ

หน่วยงำนที่รับผิดชอบ

 13. โทร. – โทรสำร ให้ลงหมำยเลขโทรศัพท์ – โทรสำรของส่วนรำชกำรเจ้ำของเรื่อง หรือหน่วยงำนที่

ออกหนังสือ

  โทร.

  โทรสำร. 

  โทร. 0 2281 5162

  โทรสำร 0 2280 1688

} X XXXX XXXX

1 เคำะ 1 เคำะ 1 เคำะ
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 นอกจำกน้ี ปัจจบุนัมักมีทีอ่ยู่ อีเมล (e-mail) ของหน่วยงำนด้วย แม้ระเบยีบยงัมไิด้ก�ำหนดไว้ กน่็ำจะเตมิได้  

เพื่อประโยชน์ในกำรสื่อสำรในยุคนี้ อนึ่ง บำงครั้งโทรศัพท์ยังไม่เพียงพอ เนื่องจำกมีเจ้ำหน้ำที่หลำยคน หำก

วงเล็บชื่อเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบโดยตรง ก็น่ำจะเป็นประโยชน์ที่จะสื่อสำรกันได้รวดเร็วขึ้น

 เช่น e-mail. kalanyu@hotmail.com

 14. ส�ำเนำคู่ฉบับ ให้ผู้ลงชื่อลงลำยมือชื่อย่อ

หนังสือภำยใน 

 คือ หนังสือติดต่อรำชกำรที่เป็นแบบพิธีน้อยกว่ำหนังสือภำยนอก เป็นหนังสือติดต่อภำยในกระทรวง

ทบวงกรม หรือจังหวัดเดียวกัน ใช้กระดำษบันทึกข้อควำม และให้จัดท�ำตำมแบบ โดยกรอกรำยละเอียดดังนี้

 1. ส่วนรำชกำร ให้ลงชื่อส่วนรำชกำรเจ้ำของเรื่อง หรือหน่วยงำนท่ีออกหนังสือ โดยมีรำยละเอียดพอ

สมควรโดยปกตถ้ิำส่วนรำชกำรทีอ่อกหนงัสอือยู่ในระดบักรมข้ึนไป ให้ลงช่ือส่วนรำชกำรเจ้ำของเรือ่งท้ังระดบั

กรมและกอง ถ้ำส่วนรำชกำรที่ออกหนังสืออยู่ในระดับต�่ำกว่ำกรมลงมำ ให้ลงชื่อส่วนรำชกำรเจ้ำของเรื่อง

เพียงระดับกอง หรือส่วนรำชกำรเจ้ำของเรื่องเพียงระดับกอง หรือส่วนรำชกำรเจ้ำของเรื่องพร้อมทั้งหมำยเลข

โทรศัพท์

 2. ที่ ให้ลงรหัสตัวพยัญชนะและเลขประจ�ำของเรื่อง ตำมที่ก�ำหนดไว้ทับเลขทะเบียนหนังสือส่ง

 กำรก�ำหนดเลขที่หนังสือออกของคณะกรรมกำร ให้ลงรหัสพยัญชนะและเลขประจ�ำของเจ้ำของเรื่อง  

ในกรณทีีค่ณะกรรมกำรประสงค์จะก�ำหนดรหสัตวัพยัญชนะเพ่ิมข้ึน ให้ก�ำหนดได้ไม่เกนิส่ีตวัโดยให้อยู่ในวงเลบ็

ต่อจำกพยัญชนะของเจ้ำของเรื่อง

  3. วัน เดือน ปี ให้ลงเลขของวันที่ ชื่อเต็มของเดือน และตัวเลขของปีพุทธศักรำชที่ออกหนังสือ

  4. เรือ่ง ให้ลงเรือ่งย่อทีเ่ป็นใจควำมสัน้ท่ีสุดของหนงัสือฉบับนัน้ ในกรณท่ีีเป็นหนงัสือต่อเนือ่งโดยปกติ

ให้ลงเรื่องของหนังสือฉบับเดิม

  5. ค�ำขึน้ต้น ให้ใช้ค�ำขึน้ต้นตำมฐำนะของผู้รบัหนงัสือตำมรำยกำรใช้ค�ำข้ึนต้น สรรพนำม และค�ำลงท้ำย 

ทีก่�ำหนดและลงต�ำแหน่งของผูท้ีห่นงัสอืนัน้มถีงึ หรอืชือ่บคุคลในกรณทีีม่ถีงึตวับคุคลไม่เกีย่วกบัต�ำแหน่งหน้ำท่ี

  6. ข้อควำม ให้ลงสำระส�ำคญัของเรือ่งให้ชัดเจนและเข้ำใจง่ำย หำกมคีวำมประสงค์หลำยประกำร ให้แยก 

เป็นข้อๆ ในกรณีที่มีกำรอ้ำงถึงหนังสือที่เคยมีติดต่อกันหรือมีสิ่งที่ส่งมำด้วย ให้ระบุไว้ในข้อนี้

  7. ลงชื่อ ให้ลงลำยมือชื่อเจ้ำของหนังสือ และให้พิมพ์ชื่อเต็มของเจ้ำของลำยมือชื่อไว้ใต้ลำยมือชื่อ

  8. ต�ำแหน่ง ให้ลงต�ำแหน่งของเจ้ำของหนังสือ

 ในกรณีทีก่ระทรวงทบวงกรมหรอืจงัหวดัใดประสงค์จะก�ำหนดแบบกำรเขยีนโดยเฉพำะ เพือ่ใช้ตำมควำม

เหมำะสมก็ให้กระท�ำได้

 9. ส�ำเนำคู่ฉบับ ให้ผู้ลงชื่อลงลำยมือชื่อย่อ

หมำยเหตุ ในกรณีที่กระทรวง ทบวง กรมหรือจังหวัดใด ประสงค์จะก�ำหนดแบบกำรเขียนโดยเฉพำะ เพื่อใช้

ตำมควำมเหมำะสมก็ให้กระท�ำได้
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ตัวอย่ำงหนังสือภำยนอก



สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

คู่มือความรู้เบื้องต้น

ส�ำหรับพนักงำนรำชกำรทั่วไป24



สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

คู่มือความรู้เบื้องต้น

ส�ำหรับพนักงำนรำชกำรทั่วไป 25

ภำพลักษณ์ ค่ำนิยม สร้ำงสรรค์ ของพนักงำนรำชกำร

1.ควำมเป็นมำของระบบพนักงำนรำชกำร

 ส�ำนักงบประมำณซึ่งได้รับมอบหมำยจำกคณะกรรมกำรก�ำหนดเป้ำหมำยและขนำดก�ำลังคนภำครัฐ 

(คปร.) ได้วำงระบบลูกจ้ำงสัญญำจ้ำงโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อใช้ทดแทนลูกจ้ำงประจ�ำที่ส�ำนักงบประมำณ 

รับผิดชอบดูแลอยู่และในกำรประชุมคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 26 สิงหำคม 2546 ได้อนุมัติในหลักกำรที่จะให้มี

กำรใช้ระบบสัญญำจ้ำงในกำรบริหำรลูกจ้ำงของส่วนรำชกำร ตลอดจนเห็นชอบหลักกำรร่ำงระเบียบว่ำด้วย

ลูกจ้ำงสัญญำจ้ำงของส่วนรำชกำร พ.ศ. ........ ที่ส�ำนักงบประมำณได้น�ำเสนอไปด้วย

 ภำยหลังกำรปรับเปลี่ยนโรงสร้ำงส่วนรำชกำร ตำมกำรปฏิรูประบบรำชกำรเมื่อปี พ.ศ. 2545 ภำรกิจ

ที่เกี่ยวข้องกับกำรอนุมัติจ�ำนวนลูกจ้ำงประจ�ำของส่วนรำชกำรได้ถูกถ่ำยโอนมำอยู่ในควำมรับผิดชอบของ

ส�ำนักงำน ก.พ. ซึ่งส�ำนักงำน ก.พ. ก็ได้น�ำเรื่องระบบลูกจ้ำงสัญญำจ้ำงมำด�ำเนินกำรต่อ โดยได้น�ำผลงำนวิจัย

เรือ่งกำรจ้ำงงำนระบบใหม่ในหน่วยงำนภำครฐั ท่ีเน้นให้มรีปูแบบกำรจ้ำงงำนท่ีมคีวำมหลำกหลำย และยืดหยุน่ 

ซึ่งมีข้อเสนอให้มี “ระบบสัญญำจ้ำง” เป็น กลไกรองรับมำประกอบกำรพิจำรณำวำงระบบรวมทั้งชำวไทยและ

ต่ำงประเทศ ทั้งนี้ได้เปลี่ยนชื่อ “ ลูกจ้ำงสัญญำจ้ำง” เป็น “พนักงำนรำชกำร” เพื่อให้ดึงดูดใจและแสดงสถำนะ

ที่ชัดเจน ตลอดจนกำรวำงระบบบริหำรงำนบุคคลที่เกี่ยวข้องตั้งแต่เรื่องกำรก�ำหนดลักษณะงำน ต�ำแหน่งและ

กรอบอัตรำก�ำลัง กำรก�ำหนดค่ำตอบแทนและสิทธิประโยชน์ กำรสรรหำและเลือกสรร และกำรประเมินผล

กำรปฏิบัติงำน ภำยใต้หลักกำรบริหำรทัพยำกรบุคคลที่ส�ำคัญ คือ หลักสมรรถนะ ( Competency ) หลักผลงำน 

( Performance ) และหลักคุณธรรม ( Merit ) รวมทั้งเป็นกำรบริหำรภำครัฐแนวใหม่ที่จะมอบอ�ำนำจให้ส่วน

รำชกำรบรหิำรจดักำรเองและเพือ่ให้สอดคล้องกบักำรบรหิำรภำครฐัแนวใหม่ ดงันัน้ ระเบยีบหลกัเกณฑ์และวธิี

กำรต่ำง ๆ  จังได้ก�ำหนดไว้อย่ำงกว้ำง ๆ  ภำยใต้แนวทำงที่จะให้ส่วนรำชกำรมีควำมอิสระและยืดหยุ่น (Freedom 

and Flexibility) 

2. ปรัชญำของระบบพนักงำนรำชกำร

 ส�ำนักงำน ก.พ. ได้ก�ำหนดระบบพนักงำนรำชกำรขึ้นภำยใต้ปรัชญำ ดังนี้

 • เพื่อเป็นทำงเลือกของกำรจ้ำงงำนภำครัฐที่ยืดหยุ่น และคล่องตัว

 • เน้นกำรจ้ำงบุคลำกรตำมหลักสมรรถนะ และหลักผลสัมฤทธิ์ของงำน

 • ให้มีกำรเข้ำและออกจำกงำนตำมสัญญำจ้ำง ซึ่งเป็นไปตำมภำรกิจ โดยมีกำรต่อสัญญำได้

 • ไม่ใช่กำรจ้ำงงำนตลอดชีพ กล่ำวคือ ต้องมีระยะเวลำสิ้นสุดตำรมนโยบำยแผนงำน หรือโครงกำร

 • ให้ควำมเป็นอิสระ และยืดหยุ่นแก่ส่วนรำชกำรในกำรด�ำเนินกำร

3. ภำพลักษณ์ของ “พนักงำนรำชกำร”

 • มีเกียรติและศักดิ์ศรีในฐำนะบุคลำกรของรัฐ

 • ปฏิบัติงำนโดยยึดหลักขีดสมรรถนะและผลงำน

 • ท�ำงำนในภำครำชกำรควบคู่กับข้ำรำชกำร

 • ท�ำงำนหลำกหลำยตั้งแต่ระดับปฏิบัติจนถึงระดับผู้เชี่ยวชำญ

 • เป็นก�ำลังของภำครัฐตำมหลักกำรบริหำรจัดกำรยุคใหม่
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4. ค่ำนิยมสร้ำงสรรค์ของเจ้ำหน้ำที่รัฐ

 ค่ำนิยมสร้ำงสรรค์ ( CORE VALUES ) 

 ศำสตรำจำรย์ ดร. ตนิ ปรชัญพฤทธิ ์ทีป่รกึษำด้ำนจรยิธรรมของส�ำนกังำน ก.พ. กล่ำวถึงค่ำนยิมสร้ำงสรรค์

ในควำมหมำยที่ง่ำยต่อกำรเข้ำใจว่ำ

 ค่ำนิยม คือ สิ่งที่บุคคลยึดถือเป็นเครื่องตัดสินใจ และก�ำหนดกำรกระท�ำของตนเองค่ำนิยม เป็นองค ์

ประกอบย่อยหนึ่งของวัฒนธรรม

 ค่ำนิยมสรำ้งสรรค ์ คือ ค่ำนิยมที่ดี มีประโยชน์ต่อสังคม ท่ีได้รับกำรถ่ำยทอดจำกคนรุ่นหนึ่งไปยังอีก 

รุ่นหนึ่ง นอกจำกนั้นยังหมำยถึง ค่ำนิยมใหม่ที่ยังไม่เคยมีมำก่อน และเข้ำมำแทนที่ค่ำนิยมเก่ำที่ไม่สำมำรถแก้

ปัญหำของสังคมโลกำภิวัตน์ได้

 ค่ำนิยมก็คือ สิ่งที่บุคคลหรือกลุ่มบุคคลนิยมยึดถือปฏิบัติซ�้ำๆ บ่อยๆ จนเป็นวิถีชีวิต ยอมรับร่วมกันเป็น

วัฒนธรรม นั่นเอง ค่ำนิยม จ�ำแนกเป็น 2 ประกำรคือ ค่ำนิยมที่พึงประสงค์และค่ำนิยมที่ไม่พึงประสงค์

 ค่ำนยิมสร้ำงสรรค์ กค็อื ค่ำนยิมทีพ่งึประสงค์ส�ำหรับกำรยดึถอืปฏบัิตใินกำรท�ำงำนของเจ้ำหน้ำท่ีของรฐั  

ในปัจจุบัน

ท�ำไมถึงต้องจัดท�ำค่ำนิยมสร้ำงสรรค์

 • ค่ำนิยมกับสังคมเป็นของคู่กัน สังคมจะดีได้จึงต้องมีค่ำนิยมท่ีดี เพรำะค่ำนิยมมีผลต่อกำรจัดรูปแบบ

ควำมประพฤติของผู้ที่อยู่ในสังคมนั้นๆ กำรก�ำหนดค่ำนิยมใหม่ไม่ได้หมำยควำมว่ำค่ำนิยมเก่ำไม่ดีแต่เนื่องจำก

ยคุสมยัทีเ่ปลีย่นแปลงกระแสของควำมเป็นโลกำภวิตัน์และเทคโนโยยีสมยัใหม่ท�ำให้ภำครฐัต้องปรบัตวั เปล่ียน

แนวคดิและทศันคตใิห้สอดคล้องกบัควำมเจริญก้ำวหน้ำของโลกทันต่อกำรแข่งขันและตอบสนองควำมต้องกำร

ของประชำชนได้ ภำครฐัจ�ำเป็นต้องทบทวนว่ำค่ำนยิมเดมิท่ีเจ้ำหน้ำของรฐัยดึถอือยูน่ัน้ยงัมคีวำมเหมำะสมหรอื

ไม่ เพียงใด และควรมีค่ำนิยม ใหม่อย่ำงใด จึงจะเหมำะสมกว่ำเดิม เพื่อใช้เป็นหลักในกำรปฏิบัติงำน

 • ค่ำนยิมของสงัคมไทยแต่เดมิหลำยประกำรเป็นค่ำนยิมท่ีมคุีณค่ำสมควรยกย่องยดึถือและธ�ำรงรกัษำไว้ 

เช่น ควำมกตัญญู รู้คุณคน ควำมอ่อนน้อมถ่อมตน ควำมรู้จักเกรงใจผู้อื่น กำรเคำรพยกย่องผู้ใหญ่ ฯลฯ ค่ำนิยม

ของสังคมไทยเหล่ำนี้ ยังมีควำมเหมำะสมและใช้ได้ในสภำพสังคมโดยท่ัวไป แต่เมื่อน�ำมำใช้เป็นหลักในกำร

ท�ำงำน ย่อมท�ำให้เกดิอปุสรรคต่อกำรปฏบิตังิำนเพือ่เป็น “เจ้ำคนนำยคน” มำกกว่ำทีจ่ะมจีติ “มุง่ให้บรกิำร” กำร

ยดึตดิอยูก่บักำรท�ำงำนโดยมุง่ให้ควำมส�ำคญักบัควำมพอใจของผูบ้งัคบับญัชำมำกกว่ำประโยชน์สำธำรณะ โดย

ไม่อำจแยกเรื่องส่วนตัวออกจำกกำรงำนได้ เหล่ำนี้ล้วนแต่เป็นปัญหำต่อกำรท�ำงำนแนวใหม่ทั้งสิ้น

 • ค่ำนยิมสร้ำงสรรค์จงึเกดิขึน้เพือ่ให้เจ้ำหน้ำท่ีของรฐัมหีลักยดึว่ำ ค่ำนยิมใหม่ท่ีควรถือปฏบัิตคืิออย่ำงไร 

แทนค่ำนยิมเดมิทีต้่องปรบัเปล่ียน เพือ่กระตุน้ให้เจ้ำหน้ำทีข่องรฐัเกดิวฒันธรรมในกำรท�ำงำนใหม่ ตำมแนวทำง

ของแผนปฏิรูประบบบริหำรภำครัฐโยมทัศนคติและอุดมกำรณ์ในกำรท�ำงำนเพื่อส่วนรวม เชื่อและเคำรพ 

ในสทิธมินษุยชน ซือ่สตัย์ สจุรติ มจีติบรกิำรมพีฤตกิรรมของคนด ีมคีวำมยตุธิรรม ตรงไปตรงมำ ไม่เลอืกปฏบิตัิ 

มีควำมรับผิดชอบต่อผลกำรปฏิบัติงำนและกำรตัดสินใจของตน ซึ่งกำรปฏิบัติตำมค่ำนิยมสร้ำงสรรค์จะส่งผล



สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

คู่มือความรู้เบื้องต้น

ส�ำหรับพนักงำนรำชกำรทั่วไป 27

ให้งำนรำชกำรเกิดประสิทธิภำพ ประชำชนจะได้รับบริกำรที่ดี ควำมเชื่อถือศรัทธำจะเกิดขึ้นสังคมไทยจะมี

เสถียรภำพมำกขึ้น ผลในภำพรวมคือ เกียรติภูมิของประเทศ และกำรยอมรับจำกนำนำประเทศ

แนวกำรจัดท�ำค่ำนิยมสร้ำงสรรค์

 คณะอนุกรรมกำรปรับปรุงวัฒนธรรมและค่ำนิยม ซ่ึงจัดตั้งข้ึนโดยคณะกรรมกำรปฏิรูประบบบริหำร

ภำครัฐ ได้จัดท�ำค่ำนิยมสร้ำงสรรค์ขึ้น โดยวำงแผนแนวทำงกำรจัดท�ำไว้เป็นล�ำดับ ดังนี้

 • สกัดเนื้อหำโดยเลือกเฟ้นจำกคุณค่ำส�ำคัญต่ำงๆ ที่เป็นแนวคิด หลักประพฤติปฏิบัติในกำรท�ำงำนและ 

  หลักกำรส�ำคัญของกฎหมำยที่เกี่ยวข้องกับระบบรำชกำร ได้แก่

 • พระบรมรำโชวำทที่พระรำชทำนแก่ข้ำรำชกำรพลเรือน ตั้งแต่ปี 2524-2542 คือหลักประพฤติปฏิบัติ 

  ตนของข้ำรำชกำรพลเรือน ซึ่งอำจประมวลได้เป็น 3 กลุ่ม ยึดมั่นในคุณธรรม สุจริต เที่ยงตรง เสียสละ  

  อดทน ฝึกตนมรีะเบยีบ  ยึดมัน่ในหลกักำรท�ำงำน เพยีบพร้อมควำมรู ้กศุโลบำย ขยำยสมัพนัธ์ประสำน   

  มคุีณค่ำ ควำมรบัผดิชอบ ท�ำหน้ำทีเ่พือ่ประโยชน์หน้ำท่ีส�ำเร็จทันกำร ท�ำงำนให้ยดึมัน่ในผลประโยชน์ 

  ของแผ่นดินและควำมถูกต้องเป็นธรรม

 •  ทศพธิรำชธรรม คอืหลกัธรรมของพระมหำกษตัย์ิหรอืนกัปกครอง 10 ประกำรได้แก่กำรให้ กำรรักษำ 

  ศีล หรือรักษำควำมประพฤติให้ดีงำม กำรเสียสละประโยชน์ส่วนตัวเพื่อส่วนรวม ควำมซื่อตรง ควำม 

  อ่อนโยนและมีเมตตำ ควำมเพียร ควำมไม่โกรธ กำรไม่เบียดเบียนผู้อื่น ควำมอดทน กำรปฏิบัติไม่ผิด 

  จำกทำงที่ถูกที่ควร แน่วแน่ในควำมถูกต้อง

 •  ลกัษณะ พึงคำดหวงัตำมวสัิยทศัน์ ของแผนปฏริปูระบบบรหิำรภำครฐั ขอให้ย้อนกลบัไปดรูำยละเอยีด 

  ในวิสัยทัศน์ของแผนปฏิรูประบบบริหำรภำครัฐ : วัฒนธรรมและค่ำนิยมในกำรท�ำงำนที่คำดหวัง

 •  ระเบียบส�ำนักนะยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรสร้ำงระบบบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542  

  ทั้ง 6 หลัก คือ หลักนิติธรรม หลักควำมโปร่งใส หลักควำมมีส่วนร่วม หลักควำมรับผิดชอบ และหลัก 

  ควำมคุ้มค่ำ

 •  ปรัชญำในกำรร่ำงรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พ.ศ. 2540 เช่น

  - บุคคลเสมอกันในกฎหมำย

  - กำรเลือกปฏิบัติโดยไม่เป็นธรรมต่อบุคคลจะกระท�ำมิได้

  - บุคคลมีสิทธิได้รับทรำบข้อมูลของหน่วยรำชกำร

  - บุคคลมีสิทธิมีส่วนร่วมในกระบวนกำรพิจำรณำของเจ้ำหน้ำที่ ฯลฯ

  - รวมทั้งกำรตรวจสอบกำรใช้อ�ำนำจรัฐ

 นอกจำกนี ้ยังสกดัควำมคดิเหน็ของผูท้รงคณุวฒุทิัง้จำกภำครำชกำร ภำคเอกชน ภำคประชำชนสือ่มวลชน  

ข้ำรำชกำรทั้งส่วนกลำง ส่วนภูมิภำค และผู้เกี่ยวข้อง รวมท้ังหลักปฏิบัติรำชกำรของ ต่ำงประเทศเพ่ือเป็น

แนวทำงในกำรสร้ำงค่ำนิยมกำรท�ำงำนที่เหมำสม สอดคล้องกับสังคมไทยปัจจุบัน

 •  ก�ำหนดเป็นค่ำนยิมสร้ำงสรรค์กลำง ให้มคีวำมสะท้อนพฤตกิรรมท่ีเป็นค่ำนยิมใหม่ท่ีพึงประสงค์ส�ำหรบั 

  กำรปฏิบัติงำนในภำครัฐ
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 • ก�ำหนดให้มีเพียง 5 ข้อ เฉพำะที่ถือว่ำเป็นค่ำนิยมหลักที่ส�ำคัญจริงๆ เพื่อให้ง่ำยต่อกำรจดจ�ำและถือ 

  ปฏิบัติโดยมีค�ำอธิบำยสั้นๆ ถึงควำมหมำยในแต่ละข้อที่ครอบคลุมนัยส�ำคัญของค่ำนิยมหลัก

 •  จัดให้มีกำรสอบถำมควำมคิดเห็นจำกผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือเปิดโอกำสให้มีส่วนร่วม สร้ำงควำมรู้สึกเป็น 

  เจ้ำของ สร้ำงควำมเข้ำใจร่วมกัน มีประชำพิจำรณ์ก่อนกำรประกำศใช้

ค่ำนิยมสร้ำงสรรค์ของเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ (CORE VALUES)

 1. กล้ำยืนหยัดท�ำในสิ่งที่ถูกต้อง (Moral Courage) หมำยถึง

  • ยึดมั่นในควำมถูกต้องดีงำม ชอบธรรม

  • เสียสละ

  • ยึดหลักวิชำและจรรยำวิชำชีพ

  • ไม่โอนอ่อนตำมอิทธิพลใด

 พฤติกรรมกำรท�ำงำนในข้อนี้ หมำยถึง กำรที่เจ้ำหน้ำที่ของรัฐจะต้องท�ำงำนอย่ำงมืออำชีพที่รู้จริงด้วย

ควำมมั่นคงในหลักกำรและจรรยำบรรณวิชำชีพ พร้อมที่จะเสียสละ ทุ่มเททั่งก�ำลังกำร ก�ำลังปัญญำ และเวลำ

ให้กับงำน มีควำมอดทนหรือยับย้ังชั่งใจต่อผลประโยชน์ท่ีเย้ำยวน มีควำมกล้ำหำญในกำรรักษำควำมถูกต้อง 

ชอบธรรมตำมจรยิธรรม กล้ำยนืหยดักระท�ำหำกส่ิงท่ีกระท�ำนัน้เป็นส่ิงท่ีถูกต้อง ชอบธรรม และเป็นประโยชน์

ต่อส่วนรวม กล้ำที่จะคิดค้ำน หรืออกมำร้องเรียนเมื่อพบลกำรกรท�ำที่ไม่ถูกต้อง ไม่ว่ำผู้กระท�ำนั้นจะเป็นเพื่อน 

ร่วมงำน หรือผู้บังคับบัญชำในหน่วยงำน ซึ่งในเรื่องนี้ได้มีกำรพัฒนำระบบประกันควำมเป็นธรรมให้แก่

ข้ำรำชกำร โดยคณะรัฐมนตรีให้ควำมเห็นชอบก�ำหนดมำตรกำรให้ควำมคุ้มครองข้ำรำชกำรผู้ให้ข้อมูลที่เป็น

ประโยชน์ต่อทำงรำชกำรไว้แล้ว และอยู่ในระหว่ำงกำรพัฒนำเป็นกฎหมำยใช้บังคับต่อไป

 2.ซื่อสัตย์ และมีควำมรับผิดชอบ (Integrity & Responsibility) หมำยถึง

  • ปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงตรงไปตรงมำ

  • แยกเรื่องส่วนตัวออกจำกหน้ำที่กำรงำน

  • มีควำมรับผิดชอบต่อหน้ำที่ ต่อประชำชน ต่อผลกำรปฏิบัติงำน ต่อองค์กร และต่อกำรพัฒนำ 

     ปรับปรุงระบบรำชกำร

 ค�ำว่ำ ซื่อสัตย์ กำรประพฤติตรงและจริงใจ ไม่คิดคดทรยศ ไม่คดโกง ไม่หลอกลวง เช่น กำรมีควำมตั้งใจ

ปฏิบติัหน้ำทีเ่พือ่ประโยชน์แก่ส่วนรวมอย่ำงตรงไปตรงมำ ไม่เบีย่งเบนไปจำกมำตรฐำนทีว่ำงไว้กำรตรงต่อเวลำ

ทั้งกำรมำปฏิบัติหน้ำที่และกำรนัดหมำยไม่ให้ประชำชนหรือผู้รับบริกำรต้องรอคอย เป็นต้น ซื่อสัตย์จะต้อง

ประกอบด้วยสุจริต คือตรงไปตรงมำในทำงที่ชอบ ในที่นี้ยังหมำยควำมรวมถึงกำรเป็นผู้มีควำมส�ำนึกในควำม

ผิดชอบชั่วดี รู้ว่ำอะไรเป็นสิ่งที่ควรท�ำ อะไรเป็นสิ่งที่ไม่ควรท�ำ โดยมีจิตส�ำนึกไปในทำงที่ถูกต้อง เช่น กำรไม่ใช้

ควำมสนิทสนมส่วนตัว ปูนบ�ำเหน็จพิเศษแก่ผู้ใกล้ชิด ญำติพี่น้อง หรืออำศัยต�ำแหน่งหน้ำที่เพื่อหำประโยชน์

ส่วนตน กำรปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงตรงไปตรงมำนั้น จะต้องใช้ปัญญำพินิจพิจำรณำถึงผลกระทบต่องำน โดยมุ่งให้

เกิดผลดีต่องำนด้วยไม่ใช่ท�ำให้เกิดอุปสรรคต่องำน
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 ควำมรับผิดชอบ คือ กำรที่เจ้ำหน้ำที่ของรัฐต้องท�ำงำนอย่ำงมีจิตส�ำนึกต่อหน้ำที่ ด้วยกำรปฏิบัติหน้ำที่

ที่ได้รับมอบหมำยอย่ำงเต็มควำมสำมำรถให้ลุล่วง เกิดประโยชน์สูงสุด คุ้มค่ำโดยค�ำนึงถึงประโยชน์ของทำง

รำชกำรและประชำชนเป็นส�ำคญั สำมำรถชีแ้จงแสดงเหตผุลในข้อสงสยัทีอ่ำจเกดิขึน้เกีย่วกบักำรท�ำงำนของตน 

ได้ทนัท ีรวมท้ังยอมรบัผลทีเ่กดิขึน้จำกกำรปฏบัิตงิำนไม่ว่ำจะเป็นผลดหีรือไม่กต็ำม และพร้อมต่อกำรได้รบักำร

ตรวจสอบจำกสำธำรณะในทุกโอกำส โดยพร้อมที่จะแก้ไขในข้อผิดพลำดที่เกิดขึ้น

 3.โปร่งใส ตรวจสอบได้ (Transparency & Accountability) หมำยถึง

  • ปรับปรุงกลไกกำรท�ำงำนขององค์กรให้มีควำมโปร่งใน

  • ให้ประชำชนตรวจสอบควำมถูกต้องได้

  • เปิดเผยข้อมูลข่ำวสำรภำยใต้กรอบของกฎหมำย

 งำนภำครัฐถือเป็นงำนสำธำรณะ ประชำชนจึงควรได้รับทรำบและรู้ควำมก้ำวหน้ำในกำรท�ำงำนของ

ภำครัฐอย่ำงต่อเนื่อง เจ้ำหน้ำที่ของรัฐจึงต้องเปิดใจกว้ำง พร้อมที่จะให้ประชำชนตรวจสอบผลกำรท�ำงำน 

รับฟังควำมคิดเห็น ค�ำวิพำกษ์วิจำรณ์แล้วน�ำมำพัฒนำงำนที่ตนท�ำอยู่ให้ดีขึ้นตลอดเวลำ

 ในกำรปรบัปรงุกลไกกำรท�ำงำนขององค์กรให้มคีวำมโปร่งใส มกีลไกให้ประชำชนตรวจสอบควำมถกูต้อง 

ในกำรด�ำเนินงำนของรัฐ และของเจ้ำหน้ำที่ของรัฐได้นั้น แต่ละองค์กรจะต้องมีข้ันตอน และแผนกำรท�ำงำน 

ที่ชัดเจนมีกำรมอบหมำยหน้ำที่ให้แต่ละคนปฏิบัติแน่ชัดในทุกจุดของงำน เพื่อให้สำมำรถติดตำมควำมรับ 

ผิดชอบและเป็นกำรสร้ำงควำมพร้อมที่จะได้รับกำรตรวจสอบได้ ซ่ึงผู้ปฏิบัติงำนจะต้องสำมำรถให้ค�ำอธิบำย 

ถึงเหตุผลที่ไม่สำมำรถปฏิบัติหรืออนุมัติ อนุญำตตำมค�ำขอ ของผู้มำขอรับบริกำรได้ในทุกขั้นตอนงำน

 ระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรปฏิบัติรำชกำรเพื่อประชำชน พ.ศ. 2532 คือ ควำมพยำยำมของ

ภำครัฐที่จะท�ำให้ภำครัฐเกิดควำมโปร่งใสในกระบวนกำรท�ำงำน โดยได้มีกำรก�ำหนดขั้นตอนของภำครัฐที่ 

จะท�ำให้ภำครัฐเกิดควำมโปร่งใสในกระบวนกำรท�ำงำน โดยได้มีกำรก�ำหนดขั้นตอนและระยะเวลำกำรปฏิบัติ 

รำชกำรเพ่ือประชำชน ซึง่เมือ่ก�ำหนดขึน้แล้วจะต้องบรกิำรให้เสรจ็สิน้ ตำมก�ำหนดเวลำด้วยมฉิะนัน้ จะถอืเป็น 

กำรกระท�ำผิดวินัยและผิดระเบียบ ดังกล่ำวด้วย 

 ส�ำหรบักำรเปิดเผยข้อมลูข่ำวสำรภำยใต้กรอบของกฎหมำยนัน้ หมำยถึง กำรเปิดเผยข้อมลูโดยมเีง่ือนไข

ภำคใต้ข้อบงัคบัของพระรำชบญัญตัข้ิอมลูข่ำวสำร ทัง้นี ้หำกมคีวำมจ�ำเป็นทีจ่ะไม่เปิดเผยจะต้องมเีหตผุลชีแ้จง

ที่สมควร

 รฐัธรรมนญูแห่งรำชอำณำจกัรไทย ฉบบัทีม่ผีลบงัคบัใช้ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2540 ได้เพิม่อ�ำนำจประชำชนในกำร

ตรวจสอบกำรใช้อ�ำนำจรฐั และพยำยำมท�ำให้กำรใช้อ�ำนำจรฐัสจุรติมเีสถยีรภำพและมปีระสทิธภิำพนอกจำกน้ัน 

หลกักำรทีส่�ำคญัของพระรำชบญัญัตข้ิอมลูข่ำวสำรของทำงรำชกำร พ.ศ. 2540 คอื กำรให้ประชำชนมสีทิธไิด้รับรู้  

“ข้อมูลข่ำวสำรของทำงรำชกำร” โดยมีข้อยกเว้น อันไม่ต้องเปิดเผยที่แจ้งชัดและจ�ำกัดเฉพำะข้อมูลข่ำวสำรที่ 

หำกเปิดเผยแล้ว จะเกิดควำมเสียหำยต่อประเทศชำติหรือต่อประโยชน์ที่ส�ำคัญของเอกชนและกำรคุ้มครอง 

สทิธส่ิวนบคุคล  ควำมโปร่งใส  พร้อมรบักำรตรวจสอบนีค้อื อกีด้ำนหนึง่ของเหรยีญของกำรไม่คอรปัชัน่ ดงันัน้ 

เมื่อปฏิบัติรำชกำรด้วยควำมโปร่งใสจะเป็นสิ่งขจัดควำมทุจริตประพฤติมิชอบออกไปเอง
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 4.ไม่เลือกปฏิบัติ (Nondiscrimination) หมำยถึง

  • บริกำรประชำชนด้วยควำมเสมอภำค เน้นควำมสะดวก รวดเร็ว ประหยัด และถูกต้อง

  • ปฏิบัติต่อผู้มำรับบริกำรด้วยควำมมีน�้ำใจ เมตตำ เอื้อเฟื้อ

 ค่ำนิยมสร้ำงสรรค์ในข้อนี้ เน้นควำมเท่ำเทียมกันหรือควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำร เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ

จะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริกำรโดยไม่ค�ำนึงถึงเชื้อชำติ ศำสนำ ฐำนะทำงสังคม หรือเพศ ไม่เลือกปฏิบัติว่ำจะให้

บริกำรแก่ผู้เป็นพวกพ้องหรือเครือญำติ หรือผู้ที่รู้จักกันเป็นกำรส่วนตัวก่อนผู้อื่น มีจิตส�ำนึกในกำรให้บริกำร

โดยไม่ล�ำเอียงต่อผู้ใช้บริกำร ได้แก่ กำรให้บริกำรเต็มที่ตำมควำมรู้และทักษะแห่งวิชำชีพของตน ดัวยควำม 

มนี�ำ้ใจ ค�ำนงึถึงควำมเป็นธรรม และด้วยควำมสภุำพ อ่อนโยน เมือ่พบกรณปัีญหำกพ็ยำยำมชีแ้จงท�ำควำมเข้ำใจ

และหำทำงแก้ไขโดยไม่ใช้อำรมณ์

 กำรไม่เลือกปฏบิตั ิคอื กำรไม่อคต ิเลือกทีร่กัมกัทีช่งั หรอืเลอืกให้ประโยชน์หรอืให้โทษเฉพำะรำยบคุคล

นั้นเอง

 5.มุ่งผลสัมฤทธิ์ของงำน (Result Orientation) หมำยถึง

  • ท�ำงำนให้แล้วเสร็จตำมก�ำหนด เกิดผลดีแก่หน่วยงำนและส่วนรวม

  • ใช้ทรัพยำกรของทำงรำชกำรให้คุ้มค่ำเสมือนหนึ่งกำรใช้ทรัพยำกรของตนเอง

  • เน้นกำรท�ำงำนโดยยึดผลลัพธ์เป็นหลัก มีกำรวัดผลลัพธ์และค่ำใช้จ่ำย

 ผลสัมฤทธิ์ หมำยถึง กำรใช้ทรัพยำกรเงิน คน และเวลำ เพื่อสร้ำงผลผลิตของงำนตรงตำมแผนก�ำหนด

ไว้ และเกิดผลลัพธ์ตำมที่คำดไว้

 กำรท�ำงำนโดยมุ่งผลสัมฤทธ์ิ ก็คือ กำรท�ำงำนอย่ำงมีเป้ำหมำย กำรท�ำงำนท่ีชัดเจน องค์กรรู้เป้ำหมำย

อนำคตว่ำจะไปถึงเป้ำหมำยใด เมื่อใด และคนในองค์กรมีควำมร่วมมือร่วมใจที่จะน�ำพำองค์กรไปในทิศทำง 

ที่ประสงค์ เพื่อให้บรรลุเป้ำหมำยตำมเวลำที่ก�ำหนด มีประสิทธิภำพ คุ้มค่ำทรัพยำกร โดยมีกำรวัดผลงำนและ 

มตีวัชีว้ดัทีเ่ป็นรปูธรรม สำมำรถประเมนิผลลพัธ์ของงำนได้จำกควำมพึงพอใจของผู้รับบรกิำร คุณภำพของงำน

และควำมสุขของคนท�ำงำน

 กำรท�ำงำนในลกัษณะมุง่ผลสมัฤทธิน์ัน้ เจ้ำหน้ำท่ีของรฐัจงึต้องมคีวำมมุง่มัน่ท่ีจะปฏบัิตหิน้ำท่ีให้บรรลุ

เป้ำหมำยตำมเวลำที่ก�ำหนดอย่ำงมีประสิทธิภำพ ประหยัด กล้ำตัดสินใจในกำรแก้ปัญหำต่ำงๆ ให้ลุล่วงอย่ำง

ทันกำรณ์ ไม่ยึดติดอยู่กับขั้นตอนวิธีกำรที่จะท�ำให้เกิดอุปสรรคต่อกำรปฏิบัติงำน แต่มุ่งปรับปรุงระบบวิธีกำร

ท�ำงำนให้สอดคล้องและตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำส่วนใหญ่ไม่อำจมำรับบริกำรในเวลำปกติได้ หรือ

กำรปรับวิธีกำรให้บริกำรจำกประจ�ำอยู่ในสถำนที่เป็นกำรออกหน่วยเคลื่อนที่ เพื่อให้สำมำรถเข้ำถึงลูกค้ำผู้รับ

บริกำรได้ดียิ่งขึ้นเพื่อให้บรรลุเป้ำหมำยผลส�ำเร็จจองงำน เป็นต้น

ผลที่ได้รับจำกค่ำนิยมสร้ำงสรรค์

 ค่ำนิยมสร้ำงสรรค์ทั้ง 5 ประกำร จะน�ำไปสู่ :

 • พฤติกรรมกำรท�ำงำนเพื่อประชำชนและส่วนรวม

 • กำรกล้ำตัดสินใจกระท�ำในสิ่งที่ถูกต้อง

 • ไม่ถูกชี้น�ำในกำรตัดสินใจและกำรท�ำงำน
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 • มีควำมรับผิดชอบในกำรปฏิบัติงำนและกำรตัดสินใจ

 • รักษำเกียรติของอำชีพตนเอง

 • ควำมโปร่งใส ไม่เลือกปฏิบัติ

 • กำรปฏิบัติงำนโดยมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงำน

 ค่ำนิยมสร้ำงสรรค์ของเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ทั้ง 5 ประกำรเป็นเพียงหลักควำมประพฤติ หรือพฤติกรรมใน

กำรท�ำงำนที่พึงประสงค์ ที่ได้รับกำรก�ำหนดเป็นค่ำนิยมกลำงของเจ้ำหน้ำท่ีของรัฐให้ใช้เป็นพื้นฐำนในกำร

ปฏบิตังิำนให้สอดคล้องกบัแนวทำงกำรบรหิำรงำนภำครัฐแนวใหม่และเพ่ือให้เจ้ำหน้ำท่ีของรัฐมกีระบวนทัศน์ 

ในกำรท�ำงำนทีมุ่ง่เป้ำหมำย คอื ควำมพงึพอใจของผู้รับบรกิำร ซึง่ได้แก่ประชำชนเป็นส�ำคัญ เน้นกำรท�ำงำนเชิงรกุ  

มุ่งผลสัมฤทธิ์และโปร่งใส ในลักษณะของมืออำชีพ

 แต่ในกำรปฏิบัติหน้ำที่รำชกำรของเจ้ำหน้ำท่ีของรัฐในแต่ละองค์กร ย่อมมีภำรกิจหน้ำท่ีและพันธกิจ

แตกต่ำงกัน กำรจะน�ำค่ำนิยมสร้ำงสรรค์ในแต่ละข้อไปถือปฏิบัติจึงย่อมมีควำมแตกต่ำงกันในรำยละเอียดของ

พฤติกรรมที่ควรประพฤติหรือไม่ควรประพฤติ ในองค์กรของตนให้สอดคล้องกับควำมหมำยแต่ละข้อตำม 

ลักษณะงำน และหน้ำที่ควำมรับผิดชอบของสำยงำนในองค์กรและสร้ำงมำตรกำรที่จ�ำไปสู่กำรยึดถือของ 

เจ้ำหน้ำที่ในองค์กรต่อไป
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ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 ส�ำนักงำนส่งเสรมิกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั  เรยีกโดยย่อว่ำ “ส�ำนกังำนกศน.” เป็น

หน่วยงำนหนึ่งในส�ำนักงำนปลัดกระทรวงศึกษำธิกำร มีอ�ำนำจหน้ำที่ ดังนี้

 1. เป็นหน่วยงำนกลำงในกำรด�ำเนินกำรส่งเสริม สนับสนุน และประสำนงำน กำรศึกษำนอกระบบและ

กำรศึกษำตำมอัธยำศัย และรับผิดชอบงำนธุรกำรของคณะกรรมกำร

 2. จัดท�ำข้อเสนอแนะ นโยบำย ยุทธศำสตร์ แผน และมำตรฐำนกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำม 

อัธยำศัยต่อคณะกรรมกำร

 3. ส่งเสริม สนับสนุน และด�ำเนินกำรพัฒนำคุณภำพทำงวิชำกำร กำรวิจัย กำรพัฒนำหลักสูตรและ 

นวตักรรมทำงกำรศึกษำ บคุลำกร และระบบข้อมลูสำรสนเทศทีเ่กีย่วข้องกบักำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำ

ตำมอัธยำศัย

 4. ส่งเสริม สนับสนุน และด�ำเนินกำรเทียบโอนผลกำรเรียนกำรเทียบโอนควำมรู้และประสบกำรณ์ และ

กำรเทียบระดับกำรศึกษำ

 5. ส่งเสริม สนับสนุน และประสำนงำนให้บุคคล ครอบครัว ชุมชน องค์กรชุมชน องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น องค์กรเอกชน องค์กรวิชำชีพ สถำบันศำสนำ สถำนประกอบกำร และองค์กรอื่น รวมตัวกันเป็นภำคี

เครือข่ำย เพื่อเสริมสร้ำงควำมเข้มแข็งในกำรด�ำเนินงำนกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 6. จดัท�ำข้อเสนอแนะเกีย่วกบักำรใช้ประโยชน์เครือข่ำยเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรสือ่สำร สถำนวีทิยุ

โทรทศัน์เพือ่กำรศึกษำ วทิยุชมุชนศูนย์วทิยำศำสตร์เพ่ือกำรศกึษำ ห้องสมดุประชำชน พิพิธภณัฑ์ ศนูย์กำรเรยีน

ชมุชน และแหล่งกำรเรยีนรูอ้ื่น เพือ่ส่งเสรมิกำรเรยีนรู้และกำรพัฒนำคณุภำพชีวติอย่ำงตอ่เนือ่งของประชำชน

 7. ด�ำเนนิกำรเกีย่วกบักำรตดิตำม ตรวจสอบ และประเมนิผลกำรด�ำเนนิงำนกำรศกึษำนอกระบบและกำร

ศึกษำตำอัธยำศัย

 8. ปฏิบตังิำนอืน่ใดตำมพระรำชบญัญตันิีห้รอืกฎหมำยทีบ่ญัญตัใิห้เป็นอ�ำนำจหน้ำทีข่องส�ำนกังำน หรอื

ตำมที่รัฐมนตรีมอบหมำย

 ส�ำนกังำน กศน. มเีลขำธกิำรส�ำนกังำนส่งเสรมิกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั เรยีกโดย

ย่อว่ำ “เลขำธิกำร กศน.” ซึง่มฐีำนะเป็นอธบิดแีละเป็นผูบ้งัคบับญัชำข้ำรำชกำร พนกังำนและลกูจ้ำงรบัผดิชอบ 

กำรด�ำเนินงำนของส�ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย
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ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

จังหวัด/กรุงเทพมหำนคร

 ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำตำมอัธยำศัยจังหวัด/กรุงเทพมหำนคร เรียกโดยย่อว่ำ “ส�ำนักงำน กศน. 

จังหวัดหรือ ส�ำนักงำน กศน.กทม.” เป็นหน่วยงำนในสังกัดส�ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำร

ศกึษำตำมอธัยำศัย และเป็นหน่วยงำนกำรศึกษำตำมกฎหมำยว่ำด้วยระเบยีบข้ำรำชกำรครแูละบคุลำกรทำงกำร

ศกึษำ ท�ำหน้ำทีเ่ป็นหน่วยงำนธรุกำร ของคณะกรรมกำรส่งเสริมกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั

จงัหวัด/กทม. และมอี�ำนำจหน้ำทีบ่รหิำรกำรจดักำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั ภำยในจงัหวดั/

กทม. ดังนี้

 1. จัดท�ำยุทธศำสตร์เป้ำหมำยและแผนพัฒนำกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยในจังหวัด

กรุงเทพมหำนคร ให้สอดคล้องกับนโยบำย มำตรฐำนกำรศึกษำ แผนกำรศึกษำชำติ แผนพัฒนำกำรศึกษำ 

นอกระบบกำรศึกษำตำมอัธยำศัย ตำม สภำพของท้องถิ่นและชุมชน

 2. ศกึษำวิเครำะห์วิจยัและรวบรวมข้อมลูสำรสนเทศ ด้ำนกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั

 3. วิเครำะห์ จัดตั้ง จัดสรร เงินงบประมำณให้แก่สถำนศึกษำและภำคีเครือข่ำยที่จัดกำรศึกษำนอกระบบ

และกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 4. ประสำน ส่งเสริม สนับสนุน กำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยของสถำนศึกษำ

และภำคีเครือข่ำย

 5. จัดระบบกำรประกันคุณภำพกำรศึกษำนอกระบบตำมที่กฎหมำยก�ำหนด

 6. ส่งเสริม สนับสนุนกำรเทียบโอนผลกำรเรียน กำรเทียบโอนควำมรู้และประสบกำรณ์และกำรเทียบ

ระดับกำรศึกษำ

 7. ส่งเสริมและพัฒนำหลักสูตร สื่อ นวัตกรรมและเทคโนโลยีทำงกำรศึกษำร่วมกับสถำนศึกษำและภำคี

เครือข่ำย

 8. ระดมทรัพยำกรด้ำนต่ำงๆ ตำมทั้งทรัพยำกรบุคคล เพื่อกำรมีส่วนร่วมในกำรส่งเสริม สนับสนุนกำร

วิจัยและพัฒนำกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 9. ส่งเสริม สนับสนุนกำรวิจัยและพัฒนำกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 10. พัฒนำครูและบุคลำกรทำงกำรศึกษำนอกระบบ และกำรศึกษำตำมอัธยำศัย และภำคีเครือข่ำย

 11. ส่งเสริม สนับสนุน ติดตำมและรำยงำนผลกำรด�ำเนินงำนตำมโครงกำร อันเนื่องมำจำกพระรำชด�ำริ 

งำนนโยบำยพิเศษของรัฐบำลและงำนส่งเสริมควำมมั่นคงของชำติ

 12. ก�ำกบั ดแูล นเิทศ ตดิตำม และประเมนิผลกำรจดักำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัของ

สถำนศึกษำและภำคีเครือข่ำย
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 13. ปฏิบัติงำนอื่น ๆ ตำมที่ได้รับมอบหมำย

 ส�ำนักงำน กศน.จังหวัด/กรุงเทพมหำนคร มีผู้อ�ำนวยกำรส�ำนักงำนกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำ

ตำมอัธยำศัยจังหวัด/กรุงเทพมหำนคร เป็นผู้บังคับบัญชำ ข้ำรำชกำร ครูและบุคลำกรทำงกำรศึกษำในสังกัด 

ส�ำนกังำนส่งเสรมิกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัจงัหวดั/กรุงเทพมหำนคร รวมท้ังเป็นผู้บังคบั

บัญชำข้ำรำชกำรครู และบุคลำกรทำงกำรศึกษำในสังกัดสถำนศึกษำท่ีอยู่ในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ และมีฐำนะเป็น 

ผู้บริหำรกำรศึกษำตำมกฎหมำยว่ำด้วยระเบียบข้ำรำชกำรครูและบุคลำกรทำงกำรศึกษำ ตลอดจนรับผิดชอบ 

ในกำรปฏิบัติรำชกำรของหน่วยงำนดังกล่ำว
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แหล่งข้อมูลเพื่อกำรศึกษำเพิ่มเติม

 - คัมภร์ี กศน. โดยหน่วยศึกษำนเิทศก์ ส�ำนกังำนส่งเสรมิกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั

 - ระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยพนักงำนรำชกำร พ.ศ. 2547

 - ระเบียบส�ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยงำนสำรบรรณ พ.ศ. 2526 และที่แก้ไขเพิ่มเติม

 - เอกสำรประกอบกำรอบรม เล่ม 4 หลกัสูตรฝึกอบรมเพ่ือพัฒนำพนกังำนรำชกำร “ควำมรูเ้ฉพำะส�ำหรบั 

   พนักงำนรำชกำร” โดยสถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร ปี2549

 - รำชกิจจำนุเบกษำ เล่ม 125 ตอนพิเศษ 60 ง หน้ำ2 25 มีนำคม 2551 ประกำศกระทรวงศึกษำธิกำร เรื่อง 

   กำรก�ำหนดอ�ำนำจและหน้ำที่ของสถำนศึกษำ

 - นโยบำยและจุดเน้นกำรด�ำเนินงำน ส�ำนักงำน กศน. ประจ�ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2554

 - พระรำชบัญญัติส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย พ.ศ. 2551

 - http://www.ocsc.go.th

บรรณำนุกรม

สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร เอกสำรประกอบกำรอบรม เล่ม 4 หลักสูตรฝึกอบรม

                 เพื่อพัฒนำพนักงำนรำชกำร “ควำมรู้เฉพำะส�ำหรับพนักงำนรำชกำร” ม.ป.ท.: 

                 หจก. มิตรภำพกำรพิมพ์ 1995,2549.

หน่วยศึกษำนิเทศก์,ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย 

       คัมภีร์ กศน.กรุงเทพฯ:ห้ำงหุ้นส่วนจ�ำกัด เอ็น.เอ. รัตนะเทรดดิ้ง,ม.ป.ป.

http://www.ocsc.go.th
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     หน่วยที่ 2 

     หลักกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

เขียน/เรียบเรียงโดย

นางสาวส่องหล้า  เทพเชาว์นะ

วัตถุประสงค์

 1. เพื่อให้ผู้เข้ำรับกำรพัฒนำมีควำมรู้ควำมเข้ำใจและสำมำรถบอกหลักกำร/แนวคิด/ปรัชญำท่ีเกี่ยวข้อง 

    กับกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยได้

 2. เพื่อให้ผู้เข้ำรับกำรพัฒนำประยุกต์ใช้จิตวิทยำกำรศึกษำในกำรสอนผู้ใหญ่ได้

 3. เพื่อให้ผู้เข้ำรับกำรพัฒนำอธิบำยกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยได้

 4. เพื่อให้ผู้เข้ำรับกำรพัฒนำรู้ควำมหมำยของค�ำศัพท์ที่เกี่ยวข้องและน�ำไปใช้ในกำรปฏิบัติงำนได้

ขอบข่ำยเนื้อหำ

 1. หลักกำรของกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 2. ปรัชญำกำรศึกษำที่เกี่ยวข้องกับกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย/ปรัชญำ “คิดเป็น”

 3. จิตวิทยำผู้ใหญ่

 4. กิจกรรมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 5. ค�ำศัพท์ที่ควรรู้

1. หลักกำรของกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 หลักกำรของกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยยึดหลักกำรและควำมมุ่งหมำยโดย

ภำพรวมตำมพระรำชบัญญัติกำรศึกษำแห่งชำติ ควบคู่กับหลักกำร กำรศึกษำนอกระบบ หลักควำมเสมอภำค  

กำรมีส่วนร่วมในควำมรบัผดิชอบ กระบวนกำรเรยีนรู ้ควำมหลำกหลำย ควำมยดืหยุน่ กำรบรูณำกำร กำรกระจำย 

อ�ำนำจ เพื่อให้กำรศึกษำนอกระบบเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชำชน

 ควำมเชือ่พืน้ฐำนของกำรจดักำรศึกษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัเป็นควำมเชือ่ทีแ่สดงจดุยนื

อย่ำงชัดเจนว่ำกำรศึกษำอำจเกิดขึ้นได้ทุกหนทุกแห่ง ไม่เฉพำะในโรงเรียนเท่ำนั้น กำรศึกษำนอกระบบอำจ

พิจำรณำได้ 2 มิติ คือ
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 มิติที่ 1 เป็นกำรศึกษำที่จัดขึ้นนอกเหนือจำกที่จัดในโรงเรียน โดยมีหลักสูตรวิธีกำรจัดกำรเรียนกำรสอน 

กำรวัดและประเมินผลเช่นเดียวกัน แต่ก็มีควำมยืดหยุ่นสำมำรถปรับให้เหมำะสมกับสภำพของชุมชนผู้เรียน 

สำมำรถน�ำเนื้อหำจำกสภำพแวดล้อม หรือควำมต้องกำรของผู้เรียนมำก�ำหนดเป็นหลักสูตรก็ได้ แนวคิด 

ดังกล่ำวให้ควำมส�ำคัญกับควำมเป็นมนุษย์ มีเสรีภำพท่ีจะเลือกและตัดสินใจ สำมำรถรับผิดชอบต่อส่ิงท่ีตน

ตัดสินใจ เป็นมนุษย์ที่พัฒนำได้ด้วยตนเอง มนุษย์เป็นผู้ท่ีสำมำรถคิดเองได้สำมำรถคิดเป็น รู้จักผิดชอบชั่วดี 

ประเด็นส�ำคัญคือ มนุษย์สำมำรถเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง มิใช่ถูกสอน เมื่อเขำปรำรถนำที่จะเรียน ก็จะขวนขวำย

ที่จะเรียน และสำมำรถเรียนรู้ได้อย่ำงลึกซึ้งจนน�ำควำมรู้นั้นไปใช้ให้เกิดประโยชน์แก่ตนเอง ครอบครัว และ

ชุมชนของตนได้

 มติทิี ่2 เป็นกำรศึกษำทีจ่ดัขึน้ส�ำหรบัผูท้ีอ่ยูน่อกระบบโรงเรยีน เป็นผูท้ีไ่ม่สำมำรถเข้ำถงึบรกิำรทีโ่รงเรยีน

จัดให้ได้ โดยข้อจ�ำกัดต่ำง ๆ ทั้งทำงเศรษฐกิจ สังคม กำรเมือง ตลอดจนทำงด้ำนร่ำงกำย จิตใจ ที่สำมำรถรับ 

ผิดชอบตนเองได้ กำรจัดกำรศึกษำจึงใช้หลักกำรสอนผู้ใหญ่ ( Andragogy) เป็นหลักกำรส�ำคัญนั่นก็คือเป็นกำร

ศึกษำที่เน้นกำรมีส่วนร่วมของผู้เรียน และครูผู้สอนในกำรวำงแผนกำรเรียนร่วมกันต้องเข้ำใจเหตุผลของกำร

เรียน มีเป้ำหมำยของกำรเรียนที่ชัดเจน ผู้เรียนสำมำรถเลือกวิธีเรียนท่ีเหมำะสมกับตนเองได้ ผู้เรียนจึงเป็น

ศูนย์กลำงของกำรเรียนรู้ที่จะร่วมตัดสินใจกับกลุ่มเพื่อนและครูว่ำจะเรียนอะไร อย่ำงไร มีส่วนร่วมในกำร

ประเมินผลกำรเรียนของตนเอง ผู้จัดกำรศึกษำส�ำหรับผู้ท่ีอยู่นอกระบบโรงเรียนจะต้องเข้ำใจธรรมชำติ จิตใจ

อำรมณ์ของกลุ่มเป้ำหมำยและจัดโอกำสให้เรียนด้วยตนเอง เรียนจำกของจริง เอำควำมรู้และประสบกำรณ์จำก

กำรท�ำงำนมำเป็นส่วนหนึ่งของกำรเรียนรู้ด้วย กำรออกแบบกำรจัดกิจกรรมกำรเรียนกำรสอนจะต้องค�ำนึงถึง

ควำมแตกต่ำงระหว่ำงบุคคล ทั้งด้ำนร่ำงกำย ควำมคิด จิตใจ สติปัญญำ และสภำพแวดล้อม

 ควำมเช่ือพืน้ฐำนทีส่�ำคญัประกำรหน่ึงของกำรจดักำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัซึง่เป็น

ลกัษณะทีโ่ดดเด่นของประเทศไทย คอื ควำมเชือ่ท่ีว่ำมนษุย์ทุกคนต้องกำรควำมสขุเป็นเป้ำหมำยสงูสดุของชวีติ 

กำรคดิตดัสนิใจ กำรเลอืกกำรท�ำหรอืไม่กระท�ำ ใด ๆ  ล้วนใช้เหตผุล ข้อมลูประกอบกำรคดิอย่ำงรอบด้ำนอย่ำงน้อย 

3 ด้ำน คอืข้อมลูเกีย่วกบัตน ทัง้ด้ำนร่ำงกำย สขุภำพ อนำมยั จติใจ ฐำนะควำมเป็นอยู ่ข้อมลูเกีย่วกบัสงัคม ทัง้สงัคม 

วัฒนธรรม ประเพณีและสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพต่ำง ๆ  รวมทัง้ข้อมลูทำงวชิำกำรคอืควำมรูใ้นเรือ่งทีเ่กีย่วข้อง

กบักำรตดัสนิใจนัน้ ๆ  กำรคดิแบบคดิเป็นจงึเป็นกำรใช้ข้อมลูประกอบกำรคดิอย่ำงรอบด้ำน น�ำมำสูก่ำรตดัสนิใจ 

เลือกที่เช่ือ เลือกที่จะกระท�ำ โดยสำมำรถอธิบำเหตุผลของตนเองได้ ซ่ึงควำมคิดของแต่ละคนไม่จ�ำเป็นต้อง

เหมือนกันเสมอไป กำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยจึงต้องส่งเสริมให้ผู้เรียนคิดและ

ตดัสนิใจด้วยตนเอง หวัใจส�ำคญั คอืกำรยอมรับและเคำรพในกำรตดัสินใจของผู้เรยีนซ่ึงเป็นรำกฐำนของควำม

เป็นประชำธิปไตย ในระดับพื้นฐำนด้วย

 กลุ่มเป้ำหมำยกำรศึกษำนอกระบบส่วนมำกเป็นเยำวชนและผู้ใหญ่ซ่ึงเป็นผู้มีวุฒิภำวะ มีประสบกำรณ์  

มคีวำมรบัผดิชอบในกำรปะรกอบอำชพี ดแูลครอบครัว และมข้ีอจ�ำกดัมำกมำยในกำรเรียนรู ้ซึง่ลกัษณะดงักล่ำว 

ท�ำให้กำรจัดกระบวนกำรเรียนรู้ไม่เหมือนกับเด็ก เพรำะมีอะไรท่ีแตกต่ำงกันหลำยอย่ำง เช่น ควำมคิดอ่ำน 

ประสบกำรณ์ ควำมพร้อม กำรจัดกิจกรรมกำรเรียนกำรสอนจึงจ�ำเป็นต้องให้สอดคล้องกับควำมต้องกำรและ

ธรรมชำติของผู้เรียน ส่งเสริมให้ผู้เรียนมีส่วนร่วม น�ำควำมรู้และประสบกำรณ์ที่มีอยู่มำแลกเปลี่ยนเรียนรู้กัน

และส่งเสริมกำรเรียนรู้ด้วยตนเอง
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 กำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัเป็นกระบวนกำรของกำรศกึษำตลอดชวีติ มภีำรกจิส�ำคญั

ทีมุ่ง่ให้ประชำชนได้รบักำรศกึษำอย่ำงทัว่ถงึ โดยเฉพำะกำรศกึษำพ้ืนฐำนท่ีจ�ำเป็นต่อกำรด�ำรงชีวติตำมมำตรฐำน

ของสังคมซึ่งเป็นสิทธิที่คนทุกคนพึงได้รับ นอกจำกนั้นจะต้องได้รับกำรศึกษำที่ต่อเนื่องจำกกำรศึกษำพื้นฐำน

น�ำควำมรู้ไปพัฒนำอำชีพ พัฒนำคุณภำพชีวิตและพัฒนำชุมชนและสังคมในที่สุด

 กำรจดักระบวนกำรเรยีนรู ้กำรศึกษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัจงึยดึหลกักำรส�ำคญั 5 ประกำร 

คอืหลกัควำมเสมอภำคทำงกำรศกึษำ หลกักำรพฒันำตนเองและกำรพึง่พำตนเอง หลกักำรบรูณำกำรกำรเรยีนรู ้

และวิถีชีวิตหลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของผู้เรียน และหลักกำรเรียนรู้ร่วมกันและกำรมีส่วนร่วม

ของชุมชน ดังนี้ (ส�ำนักบริหำรงำนกำรศึกษำนอกโรงเรียน.2546 : 3-4)

 1. หลกัควำมเสมอภำคทำงกำรศกึษำ กลุม่เป้ำหมำยของกำรศกึษำนอกระบบส่วนมำกเป็นผูพ้ลำดโอกำส 

และด้อยโอกำสทำงกำรศึกษำ ซึ่งอำจมีควำมแตกต่ำงทำงด้ำนสถำนภำพในสังคมอำชีพเศรษฐกิจ และข้อจ�ำกัด

ต่ำงๆ ในกำรจัดกำรศึกษำและกระบวนกำรเรียนรู้กำรศึกษำนอกระบบต้องไม่มีกำรเลือกปฏิบัติ หำกแต่สร้ำง

ควำมเสมอภำคในโอกำสทำงกำรศึกษำและกำรเรียนรู้อย่ำงเท่ำเทียมกัน

 2. หลักกำรพัฒนำตนเองและกำรพึ่งพำตนเอง กำรจัดกำรศึกษำนอกระบบจะต้องจัดกำรเรียนกำรสอน 

และกระบวนกำรเรยีนรูเ้พือ่ให้ผูเ้รยีนได้พฒันำศกัยภำพของตน สำมำรถเรยีนรู ้เกดิควำมส�ำนกึทีพ่ฒันำตนเองได้  

เป็นคนคิดเป็น ปรบัตวัเพือ่ให้ทนักบักระแสกำรเปลีย่นแปลงของสงัคม โดยเรยีนรู้อยูต่ลอดเวลำ เรยีนด้วยตนเอง 

พึ่งพำตนเอง เพื่อให้สำมำรถด�ำรงชีวิตอย่ำงเป็นปกติสุขท่ำมกลำงกำรเปลี่ยนแปลงของสังคม

 3. หลักกำรบูรณำกำรกำรเรียนรู้กับวิถีชีวิต หลักกำรนี้อยู่บนพื้นฐำนของกำรจัดกำรเรียนรู้ที่สัมพันธ์กับ

สภำพปัญหำ วถีิชวีติ สภำพแวดล้อมและชมุชนท้องถิน่ของผูเ้รยีน ซึง่เป็นหลกักำรทีส่�ำคญัในกำรจดัท�ำหลกัสตูร 

สถำนศึกษำ สิ่งดังกล่ำวส่งผลโดยตรงต่อกำรจัดระบวนกำรเรียนรู้ กำรจัดกำรเรียนรู้เป็นลักษณะของกำร 

บรูณำกำรจงึมคีวำมเหมำะสม โดยบรูณำกำรสำระต่ำง ๆ  เพ่ือกำรเรยีนรู ้และบูรณำกำรวธิกีำรจดักำรเรียนกำรสอน 

เพื่อน�ำไปสู่กำรพัฒนำกำรคุณภำพชีวิตของผู้เรียนอย่ำงเป็นองค์รวม

 4. หลักควำมสอดคล้องกับปัญหำควำมต้องกำรและควำมถนัดของผู้เรียน หลักกำรนี้เป็นกำรส่งเสริม 

ให้ผู้เรยีนรูจ้ักควำมต้องกำรของตนเอง สำมำรถจัดกำรศกึษำใหก้ับตนเองได้อย่ำงเหมำะสม ครู กศน. มีบทบำท 

ในกำรส่งเสรมิกระบวนกำรเรยีนรูด้้วยตนเองของผู้เรียนโดยให้ผู้เรยีนร่วมก�ำหนดวตัถุประสงค์ สำระกำรเรียนรู้  

วิธีกำรเรียน และกำรประเมินผลกำรเรียนรู้ของตนเอง ซึ่งเป็นกระบวนกำรกำรศึกษำนอกระบบที่ผู้เรียนเป็น

ส�ำคัญ

 5. หลักกำรเรียนรู้ร่วมกันและกำรมีส่วนร่วมของชุมชน กำรเรียนรู้ร่วมกันในกลุ่มผู้เรียนนับว่ำส�ำคัญ 

เป็นกำรส่งเสริมและสร้ำงกัลยำณมิตรในกลุ่มผู้เรียน ก่อให้เกิดควำมร่วมมือควำมผูกพัน เอื้ออำทร กำรช่วยกัน

และกัน ปลูกฝังวินัยในตนเอง ฝึกควำมรับผิดชอบ ซึ่งเป็นสิ่งที่ควรเกิดขึ้นส�ำหรับผู้เรียนที่มีวุฒิภำวะ ส�ำหรับ

กำรมีส่วนร่วมของชุมชน ก็นับว่ำเป็นหลักกำรส�ำคัญในกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบ ชุมชนสำมำรถเข้ำมำร่วม

ในกำรจดัท�ำหลกัสตูร สถำนศกึษำ กำรจดัสรรทรพัยำกรเป็นแหล่งเรยีนรู ้และสนบัสนนุในเร่ืองอืน่ ๆ  เพ่ือผลติ

ผู้เรียนที่เป็นสมำชิกที่ดีของชุมชนต่อไป
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2. ปรัชญำกำรศึกษำที่เกี่ยวข้องกับกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย/  

ปรัชญำ “คิดเป็น”

 กำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรจัดกำรศึกษำตำมอัธยำศัยมีปรัชญำกำรศึกษำท่ีเกี่ยวข้องซ่ึงเป็น 

พื้นฐำนของควำมคิดในกำรจัดกิจกรรมที่ควรเรียนรู้ท�ำควำมเข้ำใจ ได้แก่ (ส�ำนักบริหำรงำนกำรศึกษำนอก

โรงเรียน.2547:30-31)

 1. ปรัชญำพิพัฒนำกำรนิยม (Progressivism) เน้นแนวควำมคิดในเรื่องกำรเรียนรู้อย่ำงต่อเนื่องตลอด 

ชีวิต ซึ่งเป็นกำรพัฒนำอยู่ตลอดเวลำ มุ่งกำรพัฒนำคุณภำพชีวิต พัฒนำสังคม

 2. ปรัชญำมนุษย์นิยม (Humanism) ให้ควำมส�ำคัญกับควำมเป็นมนุษย์ ตระหนักถึงควำมแตกต่ำง  

ระหว่ำงบุคคล ยอมรับในควำมแตกต่ำงนั้น กำรพัฒนำคนจึงมุ่งไปที่กำรพัฒนำเป็นรำยบุคคล จึงต้องค�ำนึงถึง 

ควำมต้องกำรของบุคคลและยอมรับควำมรู้และประสบกำรณ์ของบุคคล ซึ่งจะเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนกำร

เรียนรู้

 3. ปรัชญำอัตถิภำวนิยม (Existentialism) เน้นควำมเคำรพในเสรีภำพส่วนบุคคล กำรยอมรับผลของ 

กำรกระท�ำและกำรตัดสินใจให้ควำมส�ำคัญกับควำมรับผิดชอบของตนเองต่อกำรกระท�ำทำงสังคม กำรจัดกำร

ศึกษำจึงมุ่งเสริมสร้ำงพลังในกำรพัฒนำและกำรตัดสินใจของบุคคล

 4. ปรชัญำกำรศกึษำในกลุม่ปฏริปูก้ำวหน้ำ (Radicalism) กลุม่ปรชัญำนีเ้ป็นทีร่วมของแนวคดิทีว่พิำกษ์ 

กำรศึกษำที่จัดอยู่โดยทั่วไป มุ่งใช้กำรศึกษำเป็นกลไกของกำรแก้ปัญหำและแสวงหำทำงออกในสังคม เช่น  

กลุ่มที่ปฏิเสธระบบโรงเรียน (Deschooling) ของอิวำน อิลลิช กลุ่มของเปำโล แฟร์ท่ี วิพำกษ์กำรศึกษำซึ่ง 

สะท้อนนัยของกำรกดขี่ จ�ำเป็นที่จะต้องสร้ำงมโนส�ำนึกใหม่ในกำรเรียนรู้ เป็นต้น

 ซึ่งเมื่อพิจำรณำถึงกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยท่ีจัดในประเทศไทยแล้ว อำจกล่ำว 

ได้ว่ำกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยของไทยมิได้ยึดมั่นในหลักปรัชญำใดปรัชญำหนึ่ง

โดยตรง แต่ได้ผสมผสำนแนวคิดจำกหลักปรัชญำต่ำงๆ เข้ำมำในแนวควำมคิดของกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบ

กำรศกึษำตำมอธัยำศยันอกจำกนัน้ยงัผสมผสำนแนวคดิภมูปัิญญำอำรยธรรมตะวนัออก เข้ำมำเป็นพืน้ฐำนควำม

คิดจัดกำรศึกษำนอกระบบกำรศึกษำตำมอัธยำศัยแนวควำมคิดเชิงปรัชญำที่โดดเด่นของกำรศึกษำนอกระบบ 

กำรศกึษำตำมอธัยำศัยของประเทศไทย คอื แนวคดิเรือ่งคดิเป็น ซึง่เป็นได้ทัง้ปรชัญำในตวัเองและเป็นควำมเชือ่

พื้นฐำนของกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยของประเทศไทย

 ปรัชญำ “คิดเป็น”

 แนวควำมคิดเรื่องคิดเป็นมีองค์ประกอบที่ส�ำคัญในเชิงปรัชญำ 3 ส่วน กล่ำวคือ เป้ำหมำยสูงสุดของ

ชีวิตมนุษย์ คือ ควำมสุขมนุษย์จึงแสวงหำวิธีกำรต่ำง ๆ เพื่อที่จะมุ่งไปสู่ควำมสุขนั้น แต่เนื่องจำกมนุษย์มีควำม 

แตกต่ำงกันโดยพื้นฐำนทั้งทำงกำยภำพ อำรมณ์ สังคม จิตใจและสภำวะแวดล้อม ท�ำให้ควำมต้องกำรของคน

แต่ละคนมีควำมแตกต่ำงกัน กำรให้คุณค่ำและควำมหมำยของควำมสุขของมนุษย์จึงแตกต่ำงกัน กำรแสวงหำ

ควำมสุขที่แตกต่ำงกันนั้น ขึ้นโดยหลักกำรของกำรคิดเป็น มนุษย์ควรจะใช้ข้อมูลอย่ำงน้อย 3 ด้ำน คือ ข้อมูล

ตนเอง ซึ่งเป็นข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง ทั้งทำงด้ำนกำยภำพ สุขภำพอนำมัยควำมพร้อมต่ำง ๆ  ข้อมูลสังคม ซึ่งเป็น
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ข้อมลูเกีย่วกบัสภำพแวดล้อม ครอบครวั สงัคม วฒันธรรม ควำมเช่ือ ประเพณ ีค่ำนยิมตลอดจนกรอบคุณธรรม 

จริยธรรม และข้อมูลทำงวิชำกำร คือควำมรู้ที่เกี่ยวกับเรื่องที่ต้องคิด ตัดสินใจนั้นๆ ว่ำมีหรือไม่เพียงพอที่จะน�ำ

ไปใช้หรือไม่ กำรใช้ข้อมูลอย่ำงรอบด้ำนนี้จะช่วยให้กำรคิด ตัดสินใจเพื่อแสวงหำควำมสุขของมนุษย์เป็นไป

อย่ำงรอบคอบ เรียกวิธีตัดสินใจนี้ว่ำ “คิดเป็น” และเป็นควำมคิดที่มีพลวัต คือ ปรับเปลี่ยนได้เสมอ เมื่อข้อมูล

เปลี่ยนแปลงไป เป้ำหมำยชีวิตเปลี่ยนไป

 

 กระบวนกำรคิดเป็น

 กระบวนกำรคิดเป็นอำจจ�ำแนกให้เห็นข้ันตอนต่ำง ๆ ท่ีประกอบกันเข้ำเป็นกระบวนกำรคิดได้ ดังนี้ 

(ส�ำนักบริหำรงำนกำรศึกษำนอกโรงเรียน.2547: 31-32)

 ขั้นที่ 1 กำรระบุปัญหำที่ก�ำลังเผชิญอยู่

 ขัน้ที ่2 กำรศกึษำรวบรวมข้อมลูเกีย่วกบัปัญหำเพือ่ท�ำควำมเข้ำใจปัญหำและสถำนกำรณ์นัน้ๆ โดยจ�ำแนก

ข้อมูลออกเป็น 3 ประเภทคือ

 ข้อมูลสังคม : ได้แก่ข้อมูลเกี่ยวกับตัวบุคคลสภำพแวดล้อมที่อยู่รอบ ๆ  ตัวปัญหำ สภำพสังคมของแต่ละ

บุคคล ตั้งแต่ครอบครัว ชุมชนและสังคมทั้งในแง่เศรษฐกิจ กำรเมืองกำรปกครอง ส่ิงแวดล้อม วัฒนธรรม 

ประเพณี ควำมเชื่อ ค่ำนิยม เป็นต้น

 ข้อมูลตนเอง : ได้แก่ข้อมูลเกี่ยวกับตัวบุคคล ซึ่งจะเป็นผู้ตัดสินใจ เป็นข้อมูลทั้งทำงด้ำนกำยภำพ ควำม

พร้อมทั้งทำงอำรมณ์ จิตใจ เป็นต้น

 ข้อมูลทำงวิชำกำร : ได้แก่ข้อมูลด้ำนควำมรู้ในเชิงวิชำกำรที่จะช่วยสนับสนุนในกำรคิดกำรด�ำเนินงำน

 ขั้นที่ 3 กำรสังเครำะห์ข้อมูล 3 ด้ำน เข้ำมำช่วยในกำรคิดหำทำงแก้ปัญหำภำยในกรอบแห่งคุณธรรม 

ประเด็นเด่นของขั้นตอนนี้คือระดับของกำรตัดสินใจที่จะแตกต่ำงกันไปแต่ละคนอันเป็นผลเนื่องมำจำกข้อมูล

ในขั้นที่ 2 ควำมแตกต่ำงของกำรตัดสินใจดังกล่ำว มุ่งไปเพื่อควำมสุขของแต่ละคน

 ขั้นที่ 4 กำรตัดสินใจ เป็นขั้นตอนส�ำคัญของแต่ละคนในกำรเลือกวิธีกำรหรือทำงเลือกในกำรแก้ปัญหำ 

ขึ้นอยู่กับว่ำผลของกำรตัดสินใจนั้นพอใจหรือไม่ หำกไม่พอใจก็ต้องทบทวนใหม่

 ขั้นที่ 5 เป็นกำรปฏิบัติตำมสิ่งที่ได้คิดและตัดสินใจแล้ว
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แผนภูมิแสดงกระบวนกำรคิดเป็น
แผนภูมิแสดงกระบวนการคิดเป็น 

  
                         ขั้นที่ 1                                                                               ปัญหา                                                                มีความสุข  
 
 
 
 
                         ขั้นที่ 2                                    ศึกษารวบรวมข้อมูล 
 
 
                สังคม                            ตนเอง                        วิชาการ 
 
 
 
                                                                                                                       
      

                    ขั้นที่ 3                        กรอบแห่งคุณธรรม 
 
 
 
 
                                  ขั้นที่4                                       ตัดสินใจ 
 
 
 
 
 
 
 
                                 ไม่พอใจ 
                                  พอใจ 
 
 
 
                      ขั้นที่5                                          สู่การปฏิบัต ิ

ตนเอง 
      สังคม       วิชาการ  
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3. จิตวิทยำผู้ใหญ่

 กำรเรยีนรูข้องผูใ้หญ่แตกต่ำงจำกกำรเรยีนรู้ของเดก็เพรำะผู้ใหญ่มปีระสบกำรณ์มำกกว่ำ ดงันัน้กำรเรยีน

กำรสอนต้องยดึหลกัในกำรตอบสนองต่อธรรมชำตขิองผู้ใหญ่ นัน่คือต้องรูห้ลักกำรศกึษำผู้ใหญ่ ซ่ึงนกัจติวทิยำ

กำรศึกษำผู้ใหญ่เชื่อว่ำกำรให้ควำมส�ำคัญกับผู้เรียน โดยเน้นถึงศักดิ์ศรีของควำมเป็นมนุษย์ ท้ังนี้มีควำมคิด

ก้ำวไกลออกไปอีกว่ำกำรเรียนรู้นั้นมีควำมส�ำคัญเกี่ยวกับตัวผู้เรียนเองอย่ำงมำก คือ ผู้เรียนจะต้องมีควำมรู้สึก

พึงพอใจและควำมเจริญงอกงำมในสิ่งที่เรียนรู้และลักษณะทำงสติปัญญำท่ีท�ำให้เกิดกำรเรียนรู้ ซึ่งกำรเรียนรู้

บุคคลจะต้องเริ่มต้นจำกกำรเรียนรู้ด้วยตนเอง (Self – intiated) ซึ่งแม้ว่ำสิ่งเร้ำทั้งหลำยจะมำจำกภำยนอกก็ตำม 

แต่ว่ำกำรคิดค้นเพื่อควำมเข้ำใจจะต้องเกิดจำกตัวผู้เรียนเองเป็นส�ำคัญ รวมทั้งควรจะต้องรู้ตัวเองว่ำได้บรรลุถึง

ควำมสำมำรถที่ตนเองต้องกำร

 ทฤษฎีกำรเรียนรู้ส�ำหรับผู้ใหญ่ ที่ส�ำคัญมีดังนี้

 1. ควำมต้องกำรควำมสนใจ (Need and interests) ผู้ใหญ่จะถูกชักจูงให้เกิดกำรเรียนรู้ได้ดีถ้ำหำก 

ตรงกบัควำมต้องกำรและควำมสนใจในประสบกำรณ์ทีผ่่ำนมำ เขำกจ็ะเกดิควำมพงึพอใจ เพรำะฉะนัน้จะมกีำร 

เริ่มต้นในสิ่งเหล่ำนี้อย่ำงเหมำะสม โดยเฉพำะกำรจัดกิจกรรมทั้งหลำยเพื่อให้ผู้ใหญ่เกิดกำรเรียนรู้นั้นจะต้อง

ค�ำนึงถึงสิ่งนี้ด้วย

 2. สถำนกำรณ์ทีเ่ก่ียวข้องกับชวีติผูใ้หญ่ (Life Situations) กำรเรยีนรูข้องผู้ใหญ่จะได้ผลดถ้ีำหำกถอืเอำตวั 

ผูใ้หญ่เป็นศนูย์กลำงในกำรเรยีนกำรสอน ดงันัน้กำรจดัหน่วยกำรเรยีนกำรสอนทีเ่หมำะสมเพือ่กำรเรยีนรูส้�ำหรบั

ผู้ใหญ่ ควรยึดถือสถำนกำรณ์ทั้งหลำยที่เกี่ยวข้องกับชีวิตผู้ใหญ่เป็นส�ำคัญ มิใช่ตัวเนื้อหำวิชำทั้งหลำย

 3. กำรวิเครำะห์ประสบกำรณ์ (Analysis of Experience) เนื่องจำกประสบกำรณ์เป็นแหล่งกำรเรียนรู้ที่มี

คุณค่ำมำกทีส่ดุส�ำหรบัผูใ้หญ่ ควรยึดถือสถำนกำรณ์ทัง้หลำยทีเ่กีย่วข้องกบัชวีติผูใ้หญ่เป็นส�ำคญัมใิช่ตวัเนือ้หำ

วิชำทั้งหลำย

 4. ผู้ใหญ่ต้องกำรเป็นผู้น�ำตนเอง (Self – Directing) ควำมต้องกำรที่อยู่ในส่วนลึกของผู้ใหญ่ก็คือ กำรมี

ควำมรู้สึกต้องกำรที่จะสำมำรถน�ำตนเองได้ เพรำะฉะนั้นบทบำทของครูจึงควรอยู่ในกระบวนกำรสืบหำหรือ

ค้นหำค�ำตอบร่วมกับผู้เรียน (Mutual lnquiry) มำกกว่ำกำรท�ำหน้ำที่ส่งผ่ำนหรือเป็นสื่อส�ำหรับควำมรู้ แล้วท�ำ

หน้ำที่ประเมินผลว่ำเขำคล้อยตำมหรือไม่เพียงเท่ำนั้น

 5. ควำมแตกต่ำงระหว่ำงบุคคล (Individual Difference) ควำมแตกต่ำงระหว่ำงบุคคลจะมีเพ่ิมมำกขึ้น

เรื่อยๆ ในแต่ละคน เมื่ออำยุเพิ่มมำกขึ้น เพรำะฉะนั้นกำรสอนนักศึกษำผู้ใหญ่จะต้องเตรียมในด้ำนนี้อย่ำงดีพอ 

เช่น รูปแบบของกำรเรียนกำรสอน เวลำที่ใช้ในกำรสอน สถำนที่สอน และที่ส�ำคัญควำมสมำรถในกำรเรียนรู้

แต่ละชั้นของผู้ใหญ่ย่อมเป็นไปตำมควำมสำมำรถของผู้ใหญ่แต่ละคน

 สิ่งที่ควรค�ำนึงในกำรสอนผู้ใหญ่
 1. เป็นผู้มีประสบกำรณ์ชีวิตและกำรท�ำงำน

 2. ขำดควำมมั่นใจ ไม่ค่อยกล้ำแสดงออก

 3. ไม่อยำกเข้ำสังคมกับคนอื่นที่แตกต่ำงไปจำกพวกของตน เพรำะมักจะคิดว่ำตัวเองมีปมด้วย

 4. เรียนรู้ในสิ่งที่ใกล้ตัวได้ดี เรียน และน�ำไปใช้ได้ทันที
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 5. ไม่ชอบบรรยำกำศแบบชั้นเรียน เพรำะอำจจะไม่มีเวลำหรือมีควำมฝังใจที่ไม่ดี

 6. ไม่ชอบถูกสอน ชอบกำรแนะน�ำหรือดูตัวอย่ำง

 7. ไม่ชอบกำรต�ำหนิ ชอบกำรยกย่องชมเชยให้เกียรติ

 8. มีควำมกังวลในภำรกิจของตนเอง เพรำะเกี่ยวข้องกับชีวิตและปำกท้อง

 9. ปรับตัวยำกในภำวะที่ไม่คุ้นเคย

 10. ใช้เวลำในกำรสร้ำงควำมคุ้นเคยกับเพื่อนนักศึกษำมำก

 11. ไม่ชอบกำรทดสอบหรือลองภูมิ

 12. มีควำมสำมำรถในกำรใช้ภำษำน้อย เพรำะกำรท�ำงำนส่วนใหญ่ไม่สื่อสำรกับเอกสำร

 13. ชอบควำมจริงใจ มีเหตุผล ยุติธรรม

 14. จะเรียนรู้ได้ดีจำกของจริงหรือประสบกำรณ์ตรง

 

 สิ่งที่เป็นปัญหำต่อกำรเรียนรู้ของผู้ใหญ่

 1. ประสบกำรณ์เดมิ ผูใ้หญ่บำงคนทีเ่คยมปีระสบกำรณ์กำรเรยีนทีเ่ป็นปัญหำ เมือ่สมยัเรยีนตอนเดก็ อำจ

จะมีผลต่อกำรเรียนขณะที่เป็นผู้ใหญ่ท�ำให้มีควำมรู้สึกที่ไม่ต้องกำรเรียนเกิดขึ้น

 2. ขำดควำมเชือ่ม่ันในตนเอง ผูใ้หญ่ทีไ่ม่เคยประสบปัญหำกำรเรยีนมำก่อน เมือ่กลบัเข้ำเรยีนอกีครัง้อำจ

มีควำมรู้สึกกว่ำกำรเรียนรู้นั้น ๆ ยำกเกินควำมสำมำรถของตนเอง

 3. ขำดแรงจูงใจในกำรเรียน ผู้ใหญ่ที่เข้ำมำเรียนส่วนใหญ่จะมำพร้อมกับแรงจูงใจภำยในท่ีแตกต่ำงกัน

ออกไปแต่ละคน และบำงครั้งเมื่อต้องถูกบังคับมำเข้ำมำเรียนในเร่ืองท่ีตนไม่ต้องกำรหรือไม่สนใจหรือเรื่องที่

ตนเองทรำบแล้วก็จะท�ำให้ขำดแรงจูงใจที่จะเข้ำร่วมกิจกรรมต่ำงๆ ที่จัดขึ้นเพื่อกำรเรียนรู้

 4. กำรกลวัต่อกำรเปลีย่นแปลง ส่วนใหญ่ผู้ใหญ่จะกลัวเหตกุำรณ์หรือสถำนกำรณ์ท่ีไม่คุ้นเคยหรือกลัวต่อ

กำรเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซึ่งวัตถุประสงค์หลักของกำรจัดกำรเรียนกำรสอน ต้องกำรให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลง

ในด้ำนควำมรู้ ทักษะ และทัศนคติกำรเปลี่ยนแปลงดังกล่ำวอำจก่อให้เกิดผลที่ไม่พึงประสงค์

 5. ควำมกลัวควำมล้มเหลวจำกกำรเรียน เป็นปัญหำที่พบมำกในผู้ใหญ่ที่เข้ำมำรับบริกำรทำงกำรศึกษำ 

เนือ่งจำกเคยประสบปัญหำดงักล่ำวจำกประสบกำรณ์ท่ีผ่ำนมำ ถงึแม้ว่ำผู้จดักระบวนกำรเรยีนรูเ้องกไ็ม่สำมำรถ

ประกนัควำมส�ำเรจ็ให้กบัผูเ้รยีนได้อย่ำงเตม็ท่ี ซ่ึงผู้จดักจิกรรมกำรเรยีนรู ้ต้องออกแบบกระบวนกำรท่ีน่ำสนใจ 

ซึ่งจะท�ำให้ผู้เรียนที่เป็นผู้ใหญ่มีแรงจูงใจและมีควำมสำมำรถที่จะเรียนรู้ได้อย่ำงเต็มศักยภำพ ซึ่งจะท�ำให้กำร

จัดกำรเรียนกำรสอนประสบควำมส�ำเร็จได้

 6. ควำมเชือ่แบบผดิๆทีว่่ำผูใ้หญ่ไม่สำมำรถเรยีนได้ ส่วนใหญ่ผูใ้หญ่จะเชือ่ว่ำตนเองแก่เกนิกว่ำทีจ่ะเรยีนรู้

สิง่ใหม่ ๆ  ได้ และน�ำมำเป็นข้ออ้ำงเมือ่ไม่อยำกเรยีนท้ังท่ีควำมจรงิผู้ใหญ่มคีวำมต้องกำรเรยีนรูแ้ละกระตอืรอืร้น

ในกำรรับรู้สิ่งต่ำง ๆ อยู่ตลอดเวลำ
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 กำรประยุกต์จิตวิทยำมำใช้ในกำรสอนผู้ใหญ่

 ส�ำหรบักำรน�ำควำมรูท้ำงจติวทิยำมำประยกุต์ใช้ในกำรสอนผูใ้หญ่นัน้ สำมำรถน�ำมำเชือ่มโยงกบักระบวน

กำรจดัระบบกำรเรยีนกำรสอนซึง่เป็นหวัใจส�ำคญัของงำนกำรศกึษำผูใ้หญ่และกำรศกึษำนอกระบบโรงเรยีน นัน้ 

มลัคมั โนลส์ นกักำรศึกษำผูม้ชีือ่เสยีงได้เสนอแนะให้กระบวนกำรประกอบด้วยงำนตำมล�ำดบัข้ันดงัต่อไปนี ้คอื

 1. กำรสร้ำงบรรยำกำศเพื่อเตรียมควำมพร้อมของผู้เรียน

 ในกำรจัดกำรเรียนกำรสอนส�ำหรับนักศึกษำผู้ใหญ่ ควรจะมีกำรประชำสัมพันธ์ เพื่อชักจูงใจให้ผู้สนใจ 

มำร่วมกจิกรรมในโครงกำร โดยอำจแจ้งข่ำวสำรทำงจดหมำย กำรออกอำกำศทำงวทิยกุระจำยเสยีงและโทรทศัน์ 

กำรจัดประชุมสัมมนำและกำรฝึกอบรมเพื่อแนะแนวกำรศึกษำ

 ส�ำหรบักำรจดัสถำนทีเ่รยีนหรอืศูนย์กำรเรยีน กค็วรจะให้เป็นทีด่งึดดูควำมสนใจ จดัอ�ำนวยควำมสะดวก

สบำยเสือ่โต๊ะและทีน่ัง่จดัวสัดอุปุกรณ์กำรศึกษำ กำรจดัห้องเรยีนให้อำกำศถ่ำยเทได้ มแีสงสว่ำงให้พอเพียง เมือ่

เริม่รบันกัศกึษำผูใ้หญ่เข้ำมำสูส่ถำนศกึษำกค็วรมกีำรปฐมนเิทศ ให้กำรต้อนรับและแนะน�ำสมำชิก เพ่ือช่วยสร้ำง

บรรยำกำศให้ควำมเป็นกันเอง

 2. กำรจัดโครงสร้ำงองค์กำรเพื่อวำงแผนกำรเรียนร่วมกัน

 ควรจัดให้มีกำรประชุมหรือปรึกษำหำรือกันภำยในกลุ่มเล็ก เพื่อผู้เรียนได้ร่วมคิดร่วมวำงแผนกำรเรียน

ตัง้แต่จดุเริม่ต้น ผูส้อนจะต้องรูจ้กักำรด�ำเนนิงำนกลุ่มใช้เทคนคิกำรอภปิรำยกลุ่ม กำรรักษำควำมสัมพันธ์ภำยใน

กลุม่ให้มีระดับของกำรร่วมแสดงควำมคดิเหน็ กำรก่อให้เกดิควำมสมัพนัธ์กนัในลกัษณะทีเ่ปิดเผยและไว้วำงใจ

กันมีอิสระเสรีภำพ ซึ่งสำมำรถที่จะน�ำทฤษฎีและทักษะเกี่ยวกับกระบวนกำรกลุ่มในจิตวิทยำสังคมมำใช้ได้

 3. กำรวิเครำะห์ควำมต้องกำรของผู้เรียน

 ในขั้นนี้ เริ่มต้นโดยกำรสร้ำงเกณฑ์สมรรถภำพที่พึงประสงค์ซึ่งอำจจะได้มำจำกผลกำรวิจัยหรือแนวคิด

ของผู้เช่ียวชำญ จำกกำรวิเครำะห์งำน วิเครำะห์อำชีพ หรือวิเครำะห์รำยละเอียดของหลักสูตร ต่อจำกนั้นจึง 

ประเมนิสภำพปัจบุนัของผูเ้รยีนว่ำ เขำยังขำดสมรรถภำพอะไรอยูอ่กีบ้ำง ในด้ำนใด ส�ำหรบัสมรรถภำพท่ีผู้เรยีน 

ยงัขำดและต้องกำรนัน้ ควรจะสนองตอบโดยวธิกีำรใดจงึจะท�ำให้ผู้เรยีนยอมรบัและตระหนกัถึงควำมต้องกำร

นั้นได้ควำมรู้จำกจิตวิทยำกำรทดสอบและกำรประเมินผล รวมทั้งทฤษฎีกำรแนะแนวจะช่วยให้ผู้สอนร่วม

ปรึกษำหำรือกับผู้เรียน และด�ำเนินกำรไปได้ด้วยดี

 4. กำรก�ำหนดวัตถุประสงค์ในกำรสอน

 ในกำรสอนผูใ้หญ่ทีจ่ะเน้นทีค่วำมต้องกำรของผู้เรียนโดยให้เขำเป็นผู้ก�ำหนด และตดัสินทิศทำงกำรเรียน

ของตนเอง ผู้สอนจะเป็นเพียงที่ปรึกษำให้ข้อเสนอแนะและร่วมวำงแผน ดังนั้นกระบวนกำรพิจำรณำก�ำหนด

วัตถุประสงค์ จึงเป็นวิธีกำรทำงจิตวิทยำที่เน้นควำมสัมพันธ์ระหว่ำงบุคคล เช่นทฤษฎีกำรให้ค�ำปรึกษำของ

นักจิตวิทยำกลุ่มมนุษย์นิยม ส�ำหรับโนลส์ได้เสนอแนะว่ำในกำรก�ำหนดวัตถุประสงค์ต้องระบุประเภทของ

พฤติกรรม รวมทั้งเนื้อหำและขอบข่ำยของพฤติกรรมประเภทนั้น ๆ  ด้วย เช่นจะให้มีควำมรู้ในเรื่องอะไร จะให้

มีทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับอะไร ทั้งนี้ต้องระบุทั้งสองประเภท
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 5. กำรจัดแผนกำรเรียนกำรสอน

 มีควำมจ�ำเป็นทีจ่ะต้องอำศัยควำมรูท้ำงจติวทิยำกำรเรยีนรู ้เช่นหลกักำรเรยีนของนกัจติวทิยำกลุม่  เกสตอลท์  

หลักพัฒนำกำรทำงเชำวน์ปัญญำตำมทฤษฎีของบรูเนอร์ (Bruner) กำรแบ่งแยกประเภทควำมรู้ออกเป็นสำม

องค์ประกอบของบลูม (Bloom) หลักกำรสอนทักษะ หลักกำรเปลี่ยนทัศนคติ

 ผลกำรวิจัยเกี่ยวกับกำรสอนโดยกำรจัดเรียนเป็นกลุ่ม โดยแบ่งตำมเกณฑ์ต่ำงๆ ในจิตวิทยำกำรศึกษำ ซึ่ง

ได้แก่กำรจดัระเบยีบเนือ้หำ หน่วยกำรเรยีน กำรเสนอแนะ กระบวนกำร และกำรจดัวธิกีำรสอนทีส่อดคล้องกัน

 6. กำรด�ำเนินกำรสอน

 กิจกรรมกำรเรียนกำรสอนจะขึ้นอยู่กับกำรเลือกเทคนิคกำรสอน ตลอดจนกำรใช้สื่ออุปกรณ์กำรสอน

อย่ำงไร จึงจะบรรลุวัตถุประสงค์ กำรสอนแต่ละหน่วย และกลวิธีกำรจูงใจผู้เรียนให้มีส่วนร่วมในกำรเรียน  

จึงมีควำมส�ำคัญอย่ำงย่ิง ส่งเสริมและสนับสนุนให้ผู้เรียนได้รับผิดชอบในกำรเรียน ดังนั้นบทบำทของผู้สอน 

จงึเป็นทัง้นกัเทคนคิ คอื แนะน�ำวธิทีีด่ทีีส่ดุ ให้ผู้เรยีนมส่ีวนร่วมด้วยอย่ำงมำก และบทบำทในฐำนะเป็นวทิยำกร 

คือแนะน�ำเกี่ยวกับเนื้อหำวิชำในหน่วยกำรเรียน แนะน�ำเกี่ยวกับวัสดุอุปกรณ์ช่วยกำรเรียนเมื่อผู้ใหญ่มีควำม

ต้องกำร นอกจำกนัน้จะเป็นผูค้อยเชือ่มโยงควำมรูท่ี้ได้เรียนไปแล้วในหน่วยท่ีผ่ำนมำ กบัเนือ้หำท่ีจะเรียนต่อไป

 7. กำรประเมินผู้เรียน

 กจิกรรมนี ้มีควำมมุ่งหมำยเพือ่ทรำบว่ำ ผูเ้รยีนได้บรรลเุป้ำหมำยตำมทีว่ำงแผนไว้ตอนแรกอย่ำงไร มอีะไร

ที่เป็นปัญหำอุปสรรค ทั้งนี้จะเปรียบเทียบกับควำมสำมำรถก่อนเข้ำร่วมกิจกรรมในโครงกำร เป็นกำรวัดควำม

เจริญก้ำวหน้ำที่ผู้เรียนได้รับ รวมทั้งประสิทธิภำพกำรสอนของครูเองด้วย

 ครผููส้อน จะต้องมคีวำมรูเ้กีย่วกบัพฤตกิรรมและควำมสำมำรถทีต้่องกำรจะวดัและประเมนิผล แก่ระดับ

ควำมรู้ ควำมคิด ควำมเข้ำใจ ควำมสำมำรถทำงสติปัญญำ(Cognitive Domain) ควำมรู้สึก ควำมสนใจ และ

ทัศนคติ(Affective Domain) และควรจะมีควำมรู้เกี่ยวกับกำรสร้ำงเคร่ืองมือ กำรสร้ำงแบบทดสอบและหลัก

กำรประเมินผล ตลอดจนเทคนิคกำรแนะแนวเพ่ือค�ำปรึกษำท่ีจะช่วยให้ผู้เรียนได้ทรำบถึงจุดเด่น จุดด้อยของ

ตนเอง จนสำมำรถตัดสินใจปรับปรุงและแก้ไขด้วยตนเอง

4. กิจกรรมกำรศึกษำนอกระบบและกิจกรรมกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 1. กำรศกึษำพ้ืนฐำน เป็นกำรศึกษำเพือ่ส่งเสรมิกำรรูห้นงัสอื กำรจดักำรศกึษำนอกระบบ ระดบักำรศกึษำ

ขั้นพื้นฐำนและกำรศึกษำที่จัดขึ้นเพื่อเทียบเท่ำกำรศึกษำขั้นพื้นฐำน

 2. กำรศึกษำต่อเนื่อง เป็นกำรศึกษำที่เป็นหลักสูตรเฉพำะหรือหลักสูตรฝึกอบรมตำมควำมต้องกำรของ

กลุม่เป้ำหมำยมเีนือ้หำเกีย่วกบัอำชพี กำรพฒันำทกัษะชวีติ กำรพฒันำคณุภำพชวีติ กำรพฒันำสงัคมและชมุชน

 3. กำรประเมินเทียบระดับกำรศึกษำ แบ่งกำรประเมินเป็น 4 เรื่องได้แก่ ควำมรู้พื้นฐำน ทักษะอำชีพ กำร

พัฒนำคุณภำพชีวิต และกำรพัฒนำสังคม โดยผู้ประเมินเทียบระดับกำรศึกษำ สำมำรถน�ำควำมรู้ ประสบกำรณ์

และอำชีพ มำเข้ำรับกำรประเมินเทียบระดับกำรศึกษำในระดับประถมศึกษำ มัธยมศึกษำตอนต้น และ

มัธยมศึกษำตอนปลำย

 4. กำรจัดกำรศึกษำในรูปแบบอื่น โดยก�ำหนดบทบำทให้เป็นหน้ำที่ของสถำนศึกษำ
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 กิจกรรมกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 1. กำรเรียนรู้ที่เกิดจำกกำรสร้ำงสภำพแวดล้อม

 2. รูปแบบกำรเรียนรู้ที่มีกำรสร้ำงบรรยำกำศและสิ่งแวดล้อมไว้หลำยด้ำน หลำยมิติ

 3. รูปแบบกำรเรียนรู้ตำมวิถีชีวิต วิถีธรรมชำติและวิถีชุมชน

 4. กำรเรียนรู้ที่จัดเพื่อให้คนได้เรียนรู้ตำมควำมต้องกำร

 5. กำรเรียนรู้ด้วยตนเอง

 6. รูปแบบกำรเรียนรู้ลักษณะอื่น ๆ แล้วแต่สภำพและวิธีกำรของแต่ละคน และผู้จัดกำรเรียนรู้

5. ค�ำศัพท์ที่ควรรู้

 กำรศึกษำตลอดชีวิต (Lifelong Education)

 • กำรศึกษำที่เกิดขึ้นจำกกำรผสมผสำนระหว่ำงกำรศึกษำในระบบ กำรศึกษำนอกระบบ และกำรศึกษำ

ตำมอัธยำศัย เพื่อให้สำมำรถพัฒนำคุณภำพชีวิตได้อย่ำงต่อเนื่องตลอดชีวิต

 • กำรศึกษำที่เกิดขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง ตั้งแต่เกิดจนตำย

 • พฒันำคนให้ได้เรยีนรูใ้นรปูแบบต่ำงๆตำมควำมสำมำรถของตนเอง เพือ่ก้ำวทนักำรเปลีย่นแปลงของโลก  

สำมำรถท�ำงำนและอยู่ร่วมกันในสังคม

ตวัอย่ำง : สมเดจ็พระเทพรตันรำชสดุำฯ สยำมบรมรำชกมุำรีทรงเป็นนกักำรศกึษำตลอดชีวติ กล่ำวคือ พระองค์

ทรงแสวงหำควำมรู้ตลอดเวลำ ทุกสถำนที่ ทุกรูปแบบ เช่น กำรประชุมสัมมนำ ทัศนศึกษำทรงบันทึกทุกอย่ำง 

ขณะเสด็จพระรำชด�ำเนินไปยังสถำนที่ต่ำง ๆ 

 กำรศึกษำในระบบ (Formal Education)

 • กำรศกึษำทีก่�ำหนดจดุมุง่หมำย วธิกีำรศกึษำ หลักสูตร ระยะเวลำของกำรศกึษำ กำรวดัและประเมนิผล 

ซึ่งเป็นเงื่อนไขของกำรส�ำเร็จกำรศึกษำที่แน่นอน

 • เป็นกำรจัดกำรศึกษำที่มีหลักสูตร ครูผู้สอน สื่ออุปกรณ์ รูปแบบ วิธีกำรสอน สถำนที่ศึกษำ

ตวัอย่ำง : กำรจดักำรศกึษำก่อนวยัเรยีน กำรศกึษำข้ันพ้ืนฐำน กำรศกึษำอำชีวศกึษำ และกำรศกึษำระดบัอดุมศกึษำ

 กำรศึกษำนอกระบบ( Non-Formal Education)

 • กำรศกึษำทีจ่ดัให้กบัประชำชน ทกุเพศทกุวยั ไม่จ�ำกดัพืน้ฐำนกำรศกึษำ อำชพี ประสบกำรณ์หรอืควำม

สนใจ โดยมีจดุมุง่หมำยทีจ่ะให้ผูเ้รยีนได้รบัควำมรูด้้ำนพืน้ฐำน ทกัษะในกำรประกอบอำชพี และทกัษะทีจ่�ำเป็น

ส�ำหรับควำมรู้ด้ำนอื่น ๆ เป็นฐำนในกำรด�ำรงชีวิตกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบ มีควำมยึดหยุ่นในกำรก�ำหนด 

จุดมุ่งหมำยรูปแบบ วิธีกำรจัดกำรศึกษำ ระยะเวลำของกำรศึกษำ กำรวัดผลและประเมินผล ซ่ึงเป็นเง่ือนไข

กำรส�ำเร็จกำรศึกษำ โดยเนื้อหำและหลักสูตรจะต้องมีควำมเหมำะสมสอดคล้องกับวิถีชีวิตและควำมต้องกำร

ของผู้เรียน

ตัวอย่ำง : กำรสอนผู้ใหญ่ที่ไม่รู้หนังสือให้อ่ำนออกเขียนได้ และเข้ำใจหน้ำที่พลเมือง
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 กำรศึกษำตำมอัธยำศัย ( Informal Education)

 • กำรศึกษำที่เกิดขึ้นตำมวิถีชีวิตที่ผู้เรียนรู้ด้วยตนเองตำมควำมสนใจ ศักยภำพ ควำมพร้อม และโอกำส 

โดยศึกษำจำกประสบกำรณ์กำรท�ำงำน บุคคล ครอบครัว สื่อมวลชน ชุมชน แหล่งควำมรู้ต่ำง ๆ เพื่อเพิ่มพูน

ควำมรู้ ทักษะ ควำมบันเทิง และกำรพัฒนำคุณภำพชีวิตโดยมีลักษณะส�ำคัญคือ ไม่มีหลักสูตร ไม่มีเวลำเรียน 

ที่แน่นอน ไม่จ�ำกัดอำยุ ไม่มีกำรลงทะเบียน ไม่มีกำรสอบ ไม่มีกำรรับประกำศนียบัตร มีหรือไม่มีสถำนศึกษำ 

ที่แน่นอน เรียนที่ไหนก็ได้ สำมำรถเรียนได้ตลอดเวลำและเกิดขึ้นในทุกช่วงวัยตลอดชีวิต

ตัวอย่ำง : เด็กเรียนรู้ เกี่ยวกับภำษำและค�ำศัพท์ต่ำง ๆ จำกโทรทัศน์ จำกพ่อแม่ 

 กำรศึกษำทำงเลือก (Alternative Education)

 • ประชำชนมสีทิธแิละเสรภีำพในกำรจดักำรศกึษำด้วยตนเอง โดยสำมำรถเลอืกวธิเีรยีนทีเ่หมำะสม และ

เนื้อหำวิชำเรียนตำมควำมต้องกำร เพรำะเชื่อว่ำมนุษย์มีควำมแตกต่ำง

 • กำรจัดกำรศึกษำที่มีควำมยืดหยุ่นและหลำกหลำย กำรจัดกระบวนกำรเรียนรู้เนื้อหำสำระกำรเรียนรู้ 

สอดคล้องกับธรรมชำติและควำมต้องกำรของผู้เรียน

 • กำรศกึษำทำงเลือกจดัได้หลำยรปูแบบ ได้แก่ จดัโดยครอบครวัหรอืโฮมสคลูจดัโดยโรงเรยีน หรอืพ่อครู 

ปรำชญ์ชำวบ้ำน ถ่ำยทอดภูมิปัญญำควำมรู้แก่ผู้เรียน เช่น ศิลปะ กำรช่ำง ด้ำนเกษตรกรรม กำรแพทย์พื้นบ้ำน

สมุนไพรเป็นต้น

 • กำรศกึษำทำงเลือกทีจ่ดัผ่ำนสือ่กำรเรยีนและแหล่งเรยีนรูเ้ช่น หนงัสอืพมิพ์ วทิย ุโทรทศัน์ อนิเตอร์เนต็ 

ห้องสุด พิพิธภัณฑ์ สถำนที่ท่องเที่ยว กำรเรียนรู้ ผ่ำนกลุ่มกิจกรรมชุมชน กำรสืบสำนภูมิปัญญำกำรฟื้นฟูศิลป

วฒันธรรม กำรอนรุกัษ์ทรพัยำกร กำรแพทย์พืน้บ้ำน กำรสำธำรณสขุ กำรจดักำรปัญหำชมุชน เดก็ และสตรี ฯลฯ

ตัวอย่ำง : กิจกรรมกำรเรียนรู้ที่ไม่อิงกับหลักสูตรรัฐ เสียค่ำใช้จ่ำย และไม่เสียค่ำใช้จ่ำย ซึ่งจัดโดยสถำบัน เช่น

มหำวิทยำลัยเที่ยงคืน สถำบันกำรเรียนรู้ขององค์กรพัฒนำเอกชน (NGOs) เป็นต้น

 กำรศึกษำต่อเนื่อง ( Continuing Education)

 • กำรศกึษำทีจ่ดัขึน้เพือ่สนองควำมต้องกำรและควำมจ�ำเป็นของบุคคลต่อเนือ่งจำกฐำนควำมรู้เดมิ ในรปู 

ของกิจกรรมกำรเรียนรู้หรือหลักสูตรกำรเรียนรู้ ประเภทมีหน่วยกิตและไม่มีหน่วยกิตซึ่งมิใช่กำรศึกษำตำม

ระบบปกต ิกำรศกึษำต่อเนือ่ง เป็นได้ทัง้กำรฝึกอบรมด้ำนอำชพี กำรยกระดบัฝีมอืในกำรท�ำงำน รวมทัง้หลกัสตูร

กำรพัฒนำตนเองเพื่อกำรท�ำงำน และกำรเรียนรู้เพื่อกำรแก้ไขปัญหำ

 • กำรศกึษำทีจ่ดัขึน้เพือ่สนองควำมต้องกำร และควำมจ�ำเป็นของบุคคลเนือ่งไปจำกกำรศกึษำข้ันพ้ืนฐำน

และอุดมศึกษำ

 • กำรจัดกำรศึกษำต่อเนื่อง มีหลำยรูปแบบ เช่น กำรจัดศึกษำหลังกำรรู้หนังสือ กำรศึกษำเพื่อกำรเทียบ

โอน กำรศึกษำเพื่อกำรมีรำยได้ กำรศึกษำเพื่อพัฒนำคุณภำพชีวิต กำรศึกษำเพื่อส่งเสริมควำมสนใจส่วนบุคคล 

กำรศึกษำเพื่อให้สอดคล้องกับอนำคต

ตัวอย่ำง : 1. นำยบุญถม รู้สึกดีใจที่สำมำรถอ่ำน และเขียนชื่อตนเองได้ แต่เขำกลัวจะลืม จึงสมัครเรียนต่อใน

ระดับประถมศึกษำ และตั้งใจจะเรียนเพำะเห็ดที่ กศน. อ�ำเภอ ใกล้บ้ำนด้วย เพรำะจะช่วยให้เขำมีรำยได้เพิ่ม
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 2. นำงสำวจนิตนำท�ำงำนเป็นพนกังำนพิมพ์ดดีในบรษิทัแห่งหนึง่มำเป็นเวลำนำน อยูม่ำวนัหนึง่ผู้จดักำร 

บอกว่ำแผนกธุรกำรจะเปลี่ยนไปใช้คอมพิวเตอร์แทนเครื่องพิมพ์ดีด ท�ำให้นำงสำวจินตนำตัดสินใจไปเรียน

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ เพื่อจะได้ไม่ตกงำน

 กำรศึกษำผู้ใหญ่ขั้นพื้นฐำน ( Adult Basic Education)

 • กำรศกึษำผูใ้หญ่ขัน้พืน้ฐำน เป็นกำรศกึษำข้ันต้นส�ำหรบัผู้ใหญ่ เพ่ือกำรรูห้นงัสอืและกำรมคีวำมรูค้วำม

สำมำรถที่จะด�ำเนินชีวิตอยู่ในสังคมได้อย่ำงเป็นสุข ส�ำหรับสังคมที่ก้ำวหน้ำกำรศึกษำขั้นพื้นฐำนของทั้งเด็ก

และผู้ใหญ่ย่อมจะเพิ่มสูงขึ้น เช่น มีกำรศึกษำครอบคลุมถึงชั้นมัธยมศึกษำตอนต้น หรือมัธยมศึกษำตอนปลำย

 • “กำรศึกษำขั้นพื้นฐำน” หมำยถึง กำรศึกษำก่อนระดับอุดมศึกษำดังนั้น จึงครอบคลุมจนถึงชั้น

มธัยมศกึษำตอนปลำยไม่ว่ำจะเป็นกำรศึกษำส�ำหรบัเดก็หรอืผู้ใหญ่เพรำะไม่มกีำรแบ่งแยกกำรศกึษำตำมวยัของ

ผู้เรียนแต่แบ่งตำมประเภทของกำรจัดเป็นกำรศึกษำในระบบ นอกระบบ และตำมอัธยำศัย

 • กำรศกึษำประเภทนอกระบบอำจจดัให้ยืดหยุ่นตำมสภำพปัญหำและควำมต้องกำรของบุคคลซ่ึงรวมถงึ

ผูใ้หญ่ได้ ในจดุเน้นของหลกัสตูรคอืกำรให้ควำมรู้ท่ีสอดคล้องกบัสภำพปัญหำของประชำชนในท้องถ่ิน และฝึก

ให้รู้จักแก้ปัญหำอย่ำงมีเหตุผล

ตัวอย่ำง : หลักสูตรส�ำหรับกำรศึกษำผู้ใหญ่ขั้นพื้นฐำน เช่น

 • หลักสูตรกำรศึกษำผู้ใหญ่ระดับที่ 1,2 และ 3 พุทธศักรำช2551 และหลักสูตรกำรศึกษำผู้ใหญ่ระดับที่ 4 

พุทธศักรำช 2513

 • หลกัสตูรกำรศกึษำผูใ้หญ่แบบเบด็เสรจ็ ซึง่เริม่ใช้ พ.ศ. 2515 และใน พ.ศ. 2531 ได้มกีำรพฒันำหลกัสตูร

ขึ้นใหม่เป็นระดับประถมศึกษำระดับมัธยมศึกษำตอนต้น และระดับมัธยมศึกษำตอนปลำย

 หลกัสตูรดงักล่ำวเป็นหลักสตูรทีมุ่ง่ให้ควำมรูแ้ละทกัษะทีเ่ป็นพืน้ฐำนในกำรศกึษำต่อและกำรประกอบ

อำชีพ

 กำรศึกษำทำงไกลนอกระบบ

 เป็นรูปแบบหนึ่งในกำรจัดกิจกรรมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยท่ีเน้นกำรใช้สื่อ

เทคโนโลยีเพื่อกำรเรียนรู้ เช่น สื่อวิทยุ โทรทัศน์ สื่อบุคคล เครือข่ำยคอมพิวเตอร์ เป็นต้น โดยมุ่งให้ผู้เรียนผู้รับ

บริกำรศึกษำค้นคว้ำด้วยตนเองเป็นหลัก ไม่มีข้อจ�ำกัดเรื่อง สถำนที่และเวลำ โดยอำจจัดให้มีกำรพบกลุ่ม พบ

วิทยำกร พบอำจำรย์ที่ปรึกษำ หรือรวมกลุ่มจัดกิจกรรมตำมกระบวนกำรเรียนรู้อย่ำงใด อย่ำงหนึ่งก็ได้

 กำรประกันคุณภำพกำรศึกษำ

 เป็นกระบวนกำรบรหิำรจดักำรกำรศกึษำท้ังระบบของสถำนศกึษำเพ่ือสร้ำงควำมมัน่ใจให้กบัผู้เรยีน/ผูร้บั

บรกิำรทำงกำรศกึษำว่ำ กำรด�ำเนนิกำรจดักำรศกึษำของสถำนศกึษำมปีระสทิธภิำพและท�ำให้ผูเ้รยีน/ผูรั้บบริกำร 

มีคุณภำพ มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ตำมมำตรฐำนกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยที่ก�ำหนด
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 กำรประกันคุณภำพภำยในสถำนศึกษำ

 เป็นกระบวนกำรบริหำรจัดกำร กำรประเมินผลและติดตำมตรวจสอบคุณภำพและมำตรฐำนกำรศึกษำ

ของสถำนศกึษำจำกภำยในโดยบคุลำกรของสถำนศกึษำ หรือโดยหน่วยงำนต้นสงักดัท่ีมหีน้ำท่ีก�ำกบัดแูลสถำน

ศึกษำนั้นๆ

 กำรประกันคุณภำพภำยนอก

 กำรประเมนิผลและกำรตดิตำม ตรวจสอบคณุภำพและมำตรฐำนกำรศกึษำของสถำนศกึษำจำกภำยนอก

โดยส�ำนักงำนรองรับมำตรฐำนและประเมินคุณภำพกำรศึกษำ หรือหน่วยงำนภำยนอกท่ีส�ำนักงำนดังกล่ำว

รับรองเพื่อมุ่งให้มีกำรพัฒนำคุณภำพและมำตรฐำนกำรศึกษำของสถำนศึกษำให้ดียิ่งขึ้น

 คุณภำพกำรศึกษำ

 ผลกำรจดักำรศกึษำทีบ่คุคลทกุระดบัหน่วยงำน และทกุฝ่ำยร่วมกบัชมุชนจดักำรศกึษำทีม่ปีระสทิธภิำพ

ท�ำให้ผู้เรียนเกิดคุณลักษณะต่ำง ๆ อย่ำงครบถ้วน ตำมควำมคำดหวัดของหลักสูตร

 มำตรฐำนกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

 ข้อก�ำหนดเกี่ยวกับคุณลักษณะคุณภำพที่พึงประสงค์ในกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำม

อัธยำศัยที่ต้องกำรให้เกิดขึ้นในสถำนศึกษำ กศน. ทุกแห่ง เพื่อใช้เป็นหลักในกำรเทียบเคียงส�ำหรับกำรส่งเสริม

กำรก�ำกับดูแล กำรตรวจสอบ กำรประเมินผลและกำรประกันคุณภำพกำรศึกษำ

 คณะกรรมกำรส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยจังหวัด/กรุงเทพมหำนคร

 เป็นคณะกรรมกำรตำมพระรำชบญัญตัส่ิงเสรมิกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั พ.ศ.2551 

มำตรำ 15 มีหน้ำที่ให้ค�ำปรึกษำ ร่วมมือ ส่งเสริม สนับสุนน กำรพัฒนำกำรจัดกำรศึกษำนอกระบบและกำร

ศกึษำตำมอธัยำศัยกบัภำคเีครอืข่ำย ตลอดจนตดิตำมกำรจดักำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัของ

สถำนศกึษำและหน่วยงำนทีจ่ดักำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัให้มคุีณภำพตำมตำมมำตรฐำน

ที่ก�ำหนด และสอดคล้องกับทิศทำงกำรพัฒนำของประเทศและท้องถิ่น

 คณะกรรมกำรในกรุงเทพมหำนคร ประกอบด้วย ผู้ว่ำรำชกำรกรุงเทพมหำนคร เป็นประธำนกรรมกำร 

ปลัดกรุงเทพมหำนคร เลขำธิกำร กศน. ผู้แทนกระทรวงกำรพัฒนำสังคมและควำมมั่นคงของมนุษย์ ผู้แทน

กระทรวงมหำดไทย ผู้แทนกระทรวงแรง ผู้แทนกระทรวงสำธรณสุข และผู้ทรงคุณวุฒิซึ่งรัฐมนตรีแต่งตั้ง

จ�ำนวน 8 คน เป็นกรรมกำร ซึ่งในจ�ำนวนนี้จะต้องแต่งตั้งจำกผู้ปฏิบัติงำนในภำคเอกชนที่เกี่ยวข้องกับงำนกำร

ศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย จ�ำนวนไม่น้อยกว่ำ 5 คน โดยมีผู้อ�ำนวยกำรส�ำนักงำน กศน. กทม. 

เป็นกรรมกำรและเลขำนุกำร

 คณะกรรมกำรในจังหวัดอื่น ๆ ประกอบด้วย ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดเป็นประธำนกรรมกำร ปลัดจังหวัด 

เกษตรจังหวัด สำธำรณสุขจังหวัด แรงงำนจังหวัด พัฒนำสังคมและควำมมั่นคงจังหวัด นำยกองค์กำรบริหำร

ส่วนจงัหวดั และผูท้รงคณุวฒุ ิซึง่รฐัมนตรแีต่งตัง้จ�ำนวน 8 คน เป็นกรรมกำร ซ่ึงในจ�ำนวนนีจ้ะต้องแต่งตัง้จำก
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ผูป้ฏบิตังิำนในภำคเอกชนทีเ่กีย่วข้องกบังำนกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยัในพืน้ทีข่องจงัหวดั 

จ�ำนวนไม่น้อยกว่ำ 5 คน และให้ผู้อ�ำนวยกำรน�ำนักงำน กศน. จังหวัด เป็นกรรมกำรและเลขำนุกำร

 บุคลำกรทำงกำรศึกษำ

 ผู้บริหำรสถำนศึกษำ ผู้บริหำรกำรศึกษำ รำวท้ังผู้สนับสนุนกำรศึกษำซ่ึงเป็นผู้ท�ำหน้ำท่ีให้บริกำรหรือ

ปฏิบัติงำนเกี่ยวเนื่องกับกำรจัดกระบวนกำรเรียนกำรสอน กำรนิเทศ และกำรบริหำรกำรศึกษำและปฏิบัติงำน

อื่นในหน่วยงำนกำรศึกษำ

 นอกจำกน้ียังมีค�ำศัพท์อ้ำงอิงจำกพระรำชบญัญตัส่ิงเสรมิกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั 

พ.ศ. 2551 ทฤษฎ ีหลักำรและวชิำกำรทีเ่กีย่วข้องอกีมำกมำยทีพ่นกังำนรำชกำรทัว่ไปในต�ำแหน่งต่ำงๆ ควรศกึษำ

และรูค้วำมหมำยเพือ่น�ำไปใช้ในกำรปฏบิตังิำนได้โดยศกึษำเพิม่เตมิได้จำกเอกสำร คมัภร์ี กศน. โดยหน่วยศกึษำ 

นิเทศก์ ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัยและเว็บไซต์  http://www.nfe.go.th
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แหล่งข้อมูลเพื่อกำรศึกษำเพิ่มเติม

 - เอกสำรประชำสัมพันธ์ ส�ำนักงำน กศน.

 - คัมภร์ี กศน. โดยหน่วยศึกษำนเิทศก์ ส�ำนกังำนส่งเสรมิกำรศกึษำนอกระบบและกำรศกึษำตำมอธัยำศยั

 - เอกสำรประกอบกำรฝึกอบรมโครงกำรเสรมิสร้ำงศกัยภำพคร ูศรช. กลุม่ส�ำนกังำน กศน. จงัหวดั (กลุม่

นครชัยบุรินทร์)

 - http://www.jobpub.com

 - http://www.nfe.go.th

 - http:// panchalee.wordpress.com

บรรณำนุกรม

ส�ำนักงำน กศน. จังหวัดนครรำชสีมำ/ชัยภูมิ/บุรีรัมย์/สุรินทร์.เอกสำรประกอบกำรฝึกอบรม

                โครงกำรเสริมสร้ำงศักยภำพ ครู ศรช. กลุ่มส�ำนักงำน กศน. จังหวัด (กลุ่มนครชัยบุรินทร์) 

                นครรำชสีมำ : หจก. มิตรภำพกำรพิมพ์ 1995,ม.ป.ป.

หน่วยศึกษำนิเทศก์,ส�ำนักงำนส่งเสริมกำรศึกษำนอกระบบและกำรศึกษำตำมอัธยำศัย

                คัมภีร์ กศน. กรุงเทพฯ : ห้ำงหุ้นส่วนจ�ำกัด เอ็น.เอ.รัตนะเทรดดิ้ง,ม.ป.ป.

http://www.jobpub.com

http://www.nfe.go.th

http:// panchalee.wordpress.com
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      หน่วยที่ 3

      กำรให้บริกำรที่เป็นเลิศ
  

เขียน/เรียบเรียงโดย

นายสุนิตย์  ชูใจ

วัตถุประสงค์

 1. เพื่อให้ผู้เข้ำรับกำรพัฒนำมีควำมรู้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับกำรให้บริกำรท่ีดีแก่กลุ่มเป้ำหมำยผู้รับบริกำร

ในงำนที่ตนรับผิดชอบ

 2. เพื่อให้ผู้เข้ำรับกำรพัฒนำสำมำรถน�ำหลักกำรแนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำรท่ีดีไปประยุกต์ใช้ในกำร

ปฏิบัติหน้ำที่ที่ตนได้รับมอบหมำย

 3. เพื่อเป็นกำรเสริมสร้ำงบุคลิกภำพและจิตส�ำนึกในกำรให้บริกำรทั้งภำยในและภำยนอกองค์กร

ขอบข่ำยเนื้อหำ

 1. จิตส�ำนึกในกำรให้บริกำร

 2. บุคลิกภำพและคุณลักษณะของผู้ให้บริกำร

 3. กำรสร้ำงคุณค่ำในกำรท�ำงำนและกำรให้บริกำร
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จิตส�ำนึกในกำรให้บริกำร

ควำมหมำยของจิตบริกำร

 ค�ำว่ำ “จิตบริกำร” หรือ “จิตส�ำนึกในกำรบริกำร” หรือ “หัวใจบริกำร” มำจำกค�ำว่ำ “Service Mind” 

ประกอบด้วยค�ำหลัก ๆ อยู่สองค�ำ คือ Service = กำรบริกำร และ Mind = จิตใจ เมื่อรวมกันแล้วจะหมำยถึงกำร

มีจิตใจของกำรเป็นผู้ให้บริกำร ซึ่งแสดงออกในรูปของพฤติกรรมได้ดังนี้

 1. ให้บริกำรด้วยรอยยิ้มและค�ำพูดที่เหมำะสมเพื่อสร้ำงควำมไว้วำงใจให้กับลูกค้ำ

 2. แสดงออกถึงควำมพร้อมและควำมเต็มใจในกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำ

 3. สำมำรถควบคุมกิริยำท่ำทำงและน�้ำเสียงในขณะให้บริกำรได้เป็นอย่ำงดี

 4. เก็บอำรมณ์ได้ดีขณะรับฟังข้อร้องเรียนในเรื่องต่ำงๆ จำกลูกค้ำ

 5. มีน�้ำใจที่จะเสนอแนะหรือให้ข้อมูลในเรื่องอื่น ๆ ที่เห็นว่ำเป็นประโยชน์แก่ลูกค้ำ

 6. เปิดใจรับฟังค�ำติชมของลูกค้ำที่มีต่อกำรให้บริกำรของตนได้เสมอ

ควำมส�ำคัญของกำรสร้ำงจิตบริกำร

 ถ้ำพนักงำนทุกคนในหน่วยงำนหรือองค์กำรมีจิตบริกำรแล้ว จะท�ำให้กำรท�ำงำนในทุกหน่วยงำนหรือ

องค์กำรด�ำเนินกำรไปได้ด้วยควำมเรียบร้อย และได้รับประโยชน์

 นอกจำกนี้ จิตบริกำร ยังถือว่ำเป็นควำมสำมำรถอย่ำงหนึ่งซึ่งโดยส่วนใหญ่จัดเป็นควำมสำมำรถหลัก 

(Core Competency) ทีห่น่วยงำนหรอืองค์กำรคำดหวงัให้พนกังำนหรอืบุคลำกรทุกคนและทุกระดบังำนจะต้อง

มคีวำมสำมำรถในด้ำนนี ้และยังเป็นปัจจยัส�ำคญัอกีอย่ำงหนึง่ทีใ่ช้ในกำรวดัและประเมนิผลกำรปฏบิตังิำนของ

พนักงำนผู้ให้บริกำรในหน่วยงำนหรือองค์กำรอีกด้วย โดยมีกำรระบุลักษณะพฤติกรรมและให้ค่ำระดับที่แตก

ต่ำงกันไว้ส�ำหรับกำรประเมินผลในภำพรวมของจิตบริกำรดังนี้
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ระดับ ลักษณะพฤติกรรม

1 

(ต�่ำกว่ำมำตรฐำน

ที่ก�ำหนดอย่ำงมำก)

* ท�ำภำรกิจส่วนตัวก่อนเสมอ โดยให้ลูกค้ำรอกำรให้บริกำรจำกตนเอง

* ไม่รับฟังข้อร้องเรียนต่ำง ๆ ในกำรให้บริกำรของตนเองจำกลูกค้ำ

* แสดงกิริยำท่ำทำง และน�้ำเสียงไม่พอใจบ่อยครั้งเมื่อลูกค้ำซักถำมข้อมูลมำก

ระดับ ลักษณะพฤติกรรม

2 

(ต�่ำกว่ำมำตรฐำน

ที่ก�ำหนด)

* ช่วยเหลือลูกค้ำตำมควำมจ�ำเป็น หรือเท่ำที่มีมีกำรร้องขอ

* ให้ข้อมูล หรือตอบข้อซักถำมต่ำง ๆ แก่ลูกค้ำได้ไม่ละเอียด

* แสดงกิริยำท่ำทำง และน�้ำเสียงไม่พอใจเป็นบำงครั้งเมื่อลูกค้ำซักถำมข้อมูลมำก

3 

(ตำมมำตรฐำนที่

ก�ำหนด)

*  ยิ้มแย้มแจ่มในในกำรให้ข้อมูล หรือตอบข้อซักถำมต่ำง ๆ แก่ลูกค้ำ

* ให้ข้อมูล หรือตอบข้อซักถำมต่ำงๆ แก่ลูกค้ำได้อย่ำงถูกต้องชัดเจน

* รับฟัง หำสำเหตุและแนวทำงแก้ไขข้อร้องเรียนต่ำงๆ ในกำรให้บริกำรของตนเองจำกลูกค้ำ

4 

(สูง/เกินกว่ำมำตรฐำน

ที่ก�ำหนด)

* ควบคมุอำรมณ์และบคุลกิภำพได้อย่ำงเหมำะสม เมือ่ลกูค้ำแสดงกริยิำท่ำทำงและน�ำ้เสยีงไม่พอใจ

* ให้ค�ำแนะน�ำแก่ลูกค้ำถึงบุคคล หรือสถำนที่ที่ควรติดต่อ หำกตนเองไม่สำมำรถให้บริกำรหรือ 

   ให้ข้อมูลใดๆ

* พัฒนำและปรับปรุงตนเองเสมอในกำรบริกำรลูกค้ำ

5 

(สูง/เกินกว่ำมำตรฐำน

ที่ก�ำหนดอย่ำงมำก)

* เสนอที่จะให้ควำมช่วยเหลือแก่ลูกค้ำก่อนเสมอ

* เป็นตัวแทนของหน่วยงำน/องค์กำรในกำรแลกเปลี่ยนประสบกำรณ์และถ่ำยทอดหลักปฏิบัติใน 

   กำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำ

* สอนและให้ค�ำแนะน�ำแก่สมำชิกภำยในและภำยนอกทีมในกำรควบคุมและแสดงกิริยำท่ำทำง  

   และน�้ำเสียงที่เหมำะสมเมื่อเผชิญกับลูกค้ำในรูปแบบต่ำงๆ

 จำกค่ำระดับข้ำงต้น หำกพนักงำนผู้ให้บริกำรของหน่วยงำนคนใดมีผลกำรประเมินต�่ำกว่ำ 3 แล้ว อำจ

กล่ำวได้ว่ำพนักงำนผู้ให้บริกำรนั้นยังมีพฤติกรรมจิตบริกำรที่น้อยเกินไป ควรได้รับกำรสร้ำงหรือพัฒนำด้ำน

จิตบริกำรให้มำกยิ่งขึ้น

 ตัวอย่ำง กำรสร้ำงพฤตกิรรมจติบรกิำรให้เกดิขึน้ ด้วยเทคนคิกำรควบคมุและกำรบงัคบัตนเองนัน้สำมำรถ

ด�ำเนินกำรได้หลำยวิธี เช่น

 ก. จัดบรรยำกำศของหน่วยงำนให้เหมำะสมในกำรให้บริกำร เพื่อให้ลูกค้ำมีควำมสะดวกสบำยในกำร

มำใช้บริกำร เช่น จัดโต๊ะเก้ำอี้ที่เหมำะสม หรือมีบริเวณส�ำหรับรับรองลูกค้ำโดยเฉพำะบรรยำกำศดังกล่ำวนี้

นอกจำกจะช่วยให้ลูกค้ำพึงพอใจแล้ว ยังช่วยกระตุ้นให้พนักงำนผู้ให้บริกำรมีควำมตั้งใจในกำรให้บริกำรที่ดี

ได้มำกยิ่งขึ้นอีกด้วย

 ข. จดัท�ำค�ำขวัญเพือ่เตือนใจหรอืสร้ำงค่ำนยิมให้กบัพนกังำนผูใ้ห้บรกิำรเช่น “ลกูค้ำคอืคนส�ำคญั”/ “ลกูค้ำ

คือผู้มีพระคุณ” / “ไม่มีลูกค้ำก็ไม่มีงำน”/ “บริกำรทุกระดับประทับใจ” เป็นต้น ค�ำขวัญเหล่ำนี้จะเตือนใจและ

สร้ำงค่ำนิยมให้พนักงำนผู้ให้บริกำรตระหนักถึงกำรให้บริกำรที่ดีแก่ลูกค้ำอยู่เสมอ ที่หน่วยงำนของผู้เขียน ซึ่ง

เป็นหน่วยงำนด้ำนบริกำรศึกษำ ผู้บริหำรได้สร้ำงค่ำนิยมและติดป้ำยค�ำขวัญเตือนใจว่ำ “มหำวิทยำลัยคือผืนนำ 

นักศึกษำคือเมล็ดข้ำว พวกเรำคือชำวนำที่ต้องหมั่นดูแลให้ปุ๋ยและน�้ำ”
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 ค. ใช้ตวัเสรมิแรงภำยใน โดยสร้ำงควำมรูส้กึทีด่ใีห้เกดิแก่พนกังำนผูใ้ห้บรกิำร เช่น ภำพลกัษณ์และควำม

ม่ันคงขององค์กำร/หน่วยงำน ควำมก้ำวหน้ำในต�ำแหน่งงำน กำรหมอบหมำยงำนส�ำคญัให้รบัผดิชอบหรอืงำน

ทีท้่ำทำย พร้อมทัง้สร้ำงบรรยำกำศให้พนกังำนผู้ให้บริกำรมคีวำมรู้สกึท่ีพึงพอใจ มคีวำมสขุและควำมภำคภมูใิจ

ในองค์กำร/หน่วยงำนและงำนที่ตนเองปฏิบัติ ซึ่งจะส่งผลให้พนักงำนผู้ให้บริกำรมีจิตบริกำรที่มั่นคงยิ่งขึ้น

 ง. เสนอแนะให้พนกังำนก�ำหนดพฤตกิรรมกำรให้บรกิำรทีด่แีก่ลกูค้ำด้วยตนเอง และให้เสรมิแรงตนเอง

หำกท�ำได้หรือลงโทษตนเองหำกท�ำไม่ได้ตำมควำมเหมำะสม ซึ่งวิธีกำรนี้ผู้ที่จะปรับพฤติกรรมตนเองได้ต้องมี

ควำมพร้อมและควำมต้องกำรด้วยตนเอง ไม่ควรใช้กำรบังคับ ผู้บริหำรหรือหัวหน้ำงำนเป็นเพียงผู้สนับสนุน

ให้ก�ำลังใจ และอำจให้กำรเสริมแรงทำงสังคมบ้ำงเท่ำนั้น ซึ่งวิธีนี้มีข้อจ�ำกัดในเรื่องกำรควบคุมตนเองของ 

ผูป้รบัพฤตกิรรม บคุคลอืน่ไม่สำมำรถเข้ำไปควบคมุได้โดยตรง ดงันัน้ผลส�ำเรจ็จะเกดิขึน้ได้หรอืไม่ จงึขึน้อยูก่บั

ผู้ปรับพฤติกรรมตนเองต้องมีควำมตั้งใจอย่ำงแท้จริง

 กำรน�ำเทคนิคกำรปรับพฤติกรรมมำใช้ในกำรสร้ำงพฤติกรรมจิตบริกำรท่ีได้กล่ำวมำแล้วท้ังหมดนี้  

คงพอจะเป็นแนวทำงที่จะช่วยให้ผู้บริกำรขององค์กำรหรือหัวหน้ำหน่วยงำน สำมำรถน�ำไปประยุกต์ใช้ในกำร

สร้ำงพฤติกรรมจิตบริกำรได้เป็นอย่ำงดี แต่จะต้องพิจำรณำว่ำควรใช้เทคนิคใดจึงจะเหมำะสมกับหน่วยงำน

หรือองค์กำรของตนเองมำกที่สุด ที่ส�ำคัญอีกประกำรหนึ่งคือ กำรเสริมแรงพฤติกรรมด้วยเงินหรือของรำงวัล

ทุกครั้งที่เกิดพฤติกรรมที่พึงประสงค์นั้น อำจจะสร้ำงเงื่อนไขให้เกิดกำรยึดติดกับเงินหรือของรำงวัลได้ ดังนั้น

ผูใ้ห้กำรเสรมิแรงในระยะแรกอำจให้กำรเสรมิแรงอย่ำงสม�ำ่เสมอจนเกดิพฤตกิรรมท่ีพึงประสงค์แล้ว ต่อไปควร

ปรับเปลี่ยนกำรให้กำรเสริมแรงดังกล่ำวโดยกำรยืดเวลำออกไปหรือให้มีจ�ำนวนครั้งของกำรแสดงพฤติกรรม

ที่พึงประสงค์มำกครั้งขึ้นก่อน แล้วจึงค่อยให้กำรเสริมแรง เหมือนพฤติกรรมกำรซื้อสลำกกินแบ่งของรัฐบำล  

จะเห็นได้ว่ำพฤติกรรมนี้ไม่หยุดลงง่ำยๆ เพรำะผู้ซื้อมีโอกำสถูกรำงวัลบ้ำงไม่ถูกบ้ำง ไม่ทรำบว่ำจะถูกรำงวัล

เมื่อใดแต่ก็มีควำมหวังว่ำจะถูกรำงวัลได้อีก หรือ กำรไปตกปลำ พฤติกรรมนี้ก็มีลักษณะคล้ำยกันแต่ต่ำงกัน

ตรงที่สลำกกินแบ่งเป็นเรื่องของจ�ำนวนครั้งส่วนกำรตกปลำเป็นเรื่องของเวลำ กำรตกปลำก็มีโอกำสตกปลำ

ได้บ้ำงไม่ได้บ้ำง บอกไม่ได้ว่ำนำนเท่ำใดในกำรหย่อนเบ็ดลงไปจึงจะตกได้ปลำ แต่ก็มีควำมหวังว่ำจะตกปลำได้ 

พฤติกรรมตกปลำจึงไม่หยุดลงได้ง่ำย ๆ เช่นเดียวกัน ผู้ที่จะใช้เทคนิคกำรเสริมแรงให้เกิดผลที่ดีจึงควรเข้ำใจใน

หลักกำรดังกล่ำวนี้ด้วย
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บุคลิกภำพและคุณลักษณะของผู้ให้บริกำร
 บริกำร “เชิงรุก” ให้มำกกว่ำที่คิด เหนือควำมคำดหมำย มีไหวพริบผลงำนของบริกรเทวดำ บริกำรเหนือ

มำตรฐำน แก้ปัญหำเฉพำะหน้ำ แก้ปัญหำวิกฤต ยกระดับ รักษำมำตรฐำน

 บริกรแห่งควำมเป็นเลิศ  ควำมรอบรู้บริกร ทักษะ ทัศนคติ ค่ำนิยม บุคลิกภำพ แรงจูงใจ ควำมคิด

สร้ำงสรรค์กำรพัฒนำตนเอง

ควำมรอบรู้ 9 ประกำร

 1. สินค้ำ / ผลิตภัณฑ์ / บริกำร

 2. องค์กำร / กิจกำร / ธุรกิจ / ธุรกิจที่เกี่ยวข้อง

 3. หน้ำที่ / บทบำท / ควำมรับผิดชอบ

 4. กระบวนกำร / ขั้นตอน / วิธีกำร

 5. เทคนิค / กระบวนกำรบริกำร

 6. ผู้รับบริกำร

 7. มนุษยสัมพันธ์

 8. จิตวิทยำ

 9. ควำมรู้รอบตัว

 ควำมรอบรู้ 9 ประกำร ควำมรอบรู้เกี่ยวกับผู้รับบริกำร รู้ควำมต้องกำร รู้ข้อมูลพื้นฐำน รู้ข้อมูลจ�ำเพำะ

รู้ขีดควำมอดทน

คุณลักษณะ 7 ประกำรของกำรบริกำรที่ดี

  1. ยิ้มแย้มแจ่มใส และแสดงควำมเห็นอกเห็นใจ

 2. ตอบสนองควำมต้องกำรรับกำรบริกำรอย่ำงรวดเร็ว

 3. แสดงออกถึงควำมนับถือ ให้เกียรติ

 4. ให้บริกำรโดยควำมสมัครใจ

 5. รักษำภำพลักษณ์ของตัวเองและองค์กร

 6. ใช้ภำษำพูดและภำษำกำยที่สุภำพ

 7. กระฉับกระเฉง กระตือรือร้น

 ปัจจัยก�ำหนดขีดควำมอดทนของลูกค้ำ บุคลิกภำพ สถำนกำรณ์ ทำงเลือก ทักษะ/ควำมเชี่ยวชำญ ระดับ 

กำรบริกำรในภำวะปกติ กำรบริกำรที่ท�ำได้ยำก กำรแก้ปัญหำกำรบริกำร กำรแก้ปัญหำวิกฤตในกำรบริกำร  

กำรปรับปรุง พัฒนำกำรบริกำร กำรบริกำรในภำวะปกติ 7 ประกำรคือ ถูกต้อง ถูกเวลำ ถูกใจ ประสิทธิผล  

(EFFECTIVENESS) สะดวก รวดเร็ว ประหยัด ง่ำย ประสิทธิภำพ (EFFICIENCY) 
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เมือ่ลกูค้ำหรอืผูร้บับรกิำร “ไม่พอใจ” กำรแก้ไขสถำนกำรณ์ เมือ่ลูกค้ำหรือผูรั้บบริกำร “ไม่พอใจ” คอื

 1. ไม่หนี ไม่ตกใจ ไม่ปะทะ

  2. ตั้งสติ มีสมำธิ ควบคุมอำรมณ์ให้สงบนิ่ง

  3. เดินเข้ำหำ ยกมือไหว้ แนะน�ำตัวอย่ำงสุภำพ

  4. เชื้อเชิญให้ไปพูดคุยกันในที่ “ของเรำ”

  5. รับฟัง (เขำ) อย่ำงเดียว ไม่ต้องอธิบำย

  6. ฟังอย่ำงตั้งใจและเข้ำใจควำมต้องกำร / ควำมรู้สึก

  7. ยอมรับผิด (ถ้ำผิด) และขออภัย (ไม่ว่ำผิดหรือไม่)

  8. แก้ปัญหำให้ลูกค้ำ / หำทำงชดเชย (ถ้ำเรำผิด)

  9. ท�ำควำมเข้ำใจ (เมื่อเขำหำยโกรธ) เสนอแนะและขอบคุณที่ชี้แนะ

  10. พำส่งถึงประตูออก

ข้อห้ำมในงำนบริกำร 

 1. อย่ำเฉยเมย

 2. อย่ำพูดสวน

 3. อย่ำโทษลูกค้ำว่ำผิด

 4. อย่ำต่อปำกต่อค�ำ/ยียวนกวนประสำท

 5. อย่ำท้ำทำยลูกค้ำให้ไปฟ้อง

บุคลิกภำพของบริกร มี 2 บุคลิก คือ บุคลิกภำพภำยนอกและบุคลิกภำพภำยใน

 1. บุคลิกภำพภำยนอก

 - กำรแต่งกำย ทรงผมถูกต้อง เหมำะสม สะอำดเรียบร้อย ไม่รุงรังด้วยสิ่งประดับของมีค่ำ

 - บุคลิกภำพภำยนอก หน้ำตำรับแขก ยิ้มแย้มแจ่มใส

 - ท่วงท่ำ ลีลำ สุภำพ อ่อนน้อม กระตือรือร้น คล่องแคล่ว

 - วำจำไพเรำะอ่อนหวำน ฟังสุภำพ มีสัมมำคำรวะ ไม่พูดจนเกินงำม

 2. บุคลิกภำพภำยใน

 - สภุำพ อ่อนโยน จรงิใจ มนี�ำ้ใจไมตร ีจติใจกว้ำงขวำง มองโลกในแง่ด ีเข้ำใจและเหน็ใจคน อดทน อดกล้ัน

ควำมอดทนอดกลั้นของบริกร
 1. ต่อควำมไม่รู้

 2. ต่อควำมเข้ำใจผิด

 3. ต่ออำรมณ์ / ควำมไม่พอใจ

 4. ต่อค�ำผรุสวำท

 5. ต่อกำรปฏิบัติอันไม่เป็นธรรม
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กำรพัฒนำตนเองสู่บริกำรที่เป็นเลิศ

 1. ศึกษำเรียนรู้อยู่เสมอ

 2. ประเมินตนเองตลอด ว่ำวันนี้เรำดีกว่ำเมื่อวำน พรุ่งนี้เรำจะดีกว่ำวันนี้

 3. วิเครำะห์ตนเอง อะไรเป็นจุดแข็ง อะไรเป็นจุดอ่อน พัฒนำตนเอง พัฒนำจำกจุดแข็ง ลดจุดอ่อน

 วิธีกำรพัฒนำตนเอง เช่น กำรสังเกตตัวอย่ำงที่เป็นเลิศ จดจ�ำ บันทึก อ่ำนฟัง ถำม ทดลอง ฝึกฝน

กำรสร้ำงคุณค่ำในกำรท�ำงำนและกำรให้บริกำร
 ก่อนทีเ่รำจะสร้ำงคณุค่ำในกำรท�ำงำนและกำรให้บรกิำร เรำควรตระหนกัว่ำเรำเป็นสมำชกิทีด่ใีนองค์กร

หรือไม่ เพรำะสมำชิกที่ดีขององค์กรหรือหน่วยงำนต้องมีควำมรู้ควำมเข้ำใจว่ำองค์กรหรือหน่วยงำนของเรำมี

วิสยัทศัน์ และมบีทบำทหน้ำทีอ่ย่ำงไร และเรำอยูใ่นบทบำททีจ่ะช่วยให้หน่วยงำนหรอืองค์กรประสบผลส�ำเรจ็

ได้อย่ำงไรบ้ำง โดยตั้งมั่นว่ำจะท�ำหน้ำที่ที่ได้รับมอบหมำยให้ดีที่สุด

1. พฤติกรรมต่อกำรเป็นสมำชิกที่ดีของหน่วยงำน

 - คิดเชิงบวกต่อหน่วยงำน

 - ร่วมรักษำและบ�ำรุงทรัพย์สินของหน่วยงำน

 - ใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนด้วยควำมประหยัดและคุ้มค่ำ

 - ช่วยเหลือผู้มำรับบริกำรของหน่วยงำนด้วยไมตรี

 - ประชำสัมพันธ์ให้หน่วยงำนเกิดเกิดภำพลักษณ์ที่ดีในสังคม

 - ให้เกียรติ ยกย่องผู้บังคับบัญชำ และเพื่อนร่วมงำน

 - ท�ำงำนอย่ำงเต็มก�ำลังควำมสำมำรถ และเต็มเวลำ

 - รักษำกฎ ระเบียบ กติกำที่หน่วยงำนสร้ำงร่วมกัน

 - แสวงหำควำมรู้และเทคนิคใหม่มำใช้ในงำนที่ตนรับผิดชอบ

 - ร่วมเสริมสร้ำงวำมสำมัคคีในหน่วยงำนโดยกำรคิด พูดและปฏิบัติ

 - เป็นผู้สุภำพ อ่อนโยน เรียบร้อย

 - ท�ำงำนเป็นทีมร่วมกับผู้อื่นได้

 หำกเรำสำมำรถประพฤติปฏิบัติได้ก็จะเป็นบุคลำกรที่มีคุณค่ำ และส่งผลต่อกำรท�ำงำนจนเป็นที่ยอมรับ

ทั้งภำยในและภำยนอกหน่วยงำน

2. วิธีท�ำงำนที่ท�ำให้มีคุณค่ำและประทับใจ

 แม้เรำจะท�ำงำนดี ตั้งใจท�ำงำน หำกไม่มีใครรับรู้และเห็นว่ำผู้ไม่ชอบท�ำงำนนั้นดีกว่ำอำจท�ำให้เรำหมด 

ก�ำลงัใจ และต่อต้ำนกำรท�ำด ีเพรำะคดิว่ำท�ำไปกเ็ท่ำนัน้ จงึควรใช้เทคนคิวธิกีำรทีท่�ำให้คนเห็นคณุค่ำและประทบัใจ 

ในกำรท�ำงำนของเรำดังนี้

 1. รู้วิธีกำรประชำสัมพันธ์งำนหรือรำยงำนผลงำนท่ีตนเองท�ำต่อผู้บังคับบัญชำ ว่ำงำนท่ีมอบหมำยเรำ

ท�ำเช่นไร เรำแก้ปัญหำอย่ำงไร คำดว่ำจะออกมำดีมำน้อยแค่ไหน ถ้ำจะให้ดีขึ้นต้องปรับปรุง และพัฒนำอย่ำงไร 
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โดยรำยงำนเป็นระยะตำมควำมเหมำะสม ให้ทุกคนเห็นควำมก้ำวหน้ำของงำนตั้งแต่เริ่มต้นจนเสร็จสิ้น

 2. รู้จักยกคุณควำมดีให้ผู้อื่นที่เข้ำมำเป็นทีมงำนในส่วนที่เขำให้ควำมช่วยเหลือ เป็นกำรให้เกียรติ ท�ำให้

เขำมีควำมสุขที่ได้ร่วมงำนกับเรำ ซึ่งจะท�ำให้เขำพูดถึงเรำในทำงที่ดี

 3. รู้จักพูดค�ำว่ำขอบคุณเมื่อมีผู้ช่วยเหลือ และขอโทษเมื่อเกิดข้อผิดพลำดบำงประกำรจำกกำรกระท�ำ 

ของเรำ

 4. สะสมประสบกำรณ์ทีละเล็กทีละน้อยจำกกำรอำสำท�ำงำนที่ไม่ใช่หน้ำที่ของเรำ แต่เรำพร้อมจะเรียน

รู้เพื่อให้ตนเป็นผู้มีควำมสำมำรถที่หลำกหลำย มีประโยชน์ต่อองค์กรอย่ำงแท้จริง

 5. หำข้อบกพร่องในกำรท�ำงำนของตนและปรบัปรงุตนเองอยูเ่สมอ อย่ำคดิว่ำเรำดทีีส่ดุ ยอมรบัฟังควำม

คิดเห็นของผู้อื่น อย่ำเข้ำข้ำงตนเองว่ำถูกเสมอ

 6. คบหำสมำคมผู้อื่นหรือเพื่อนร่วมงำนตำมสมควร เพรำะกำรพูดคุยจะท�ำให้เรำได้ข่ำวสำรต่ำง ๆ ของ

หน่วยงำนอีกทำงหนึ่ง และยังเป็นกำรผูกมิตร เมื่อเรำต้องกำรควำมช่วยเหลือก็สำมำรถหำผู้ช่วยได้ง่ำยกว่ำ 

อยู่อย่ำงโดดเดี่ยว

 7. มีกิริยำมำรยำทที่เหมำะสมกับฐำนะและต�ำแหน่ง ไม่คุยอวดใหญ่ อวดโต ไม่ก้ำวร้ำว ไม่หำเรื่อง หรือ

ว่ำกล่ำวให้ผู้อื่นอับอำยขำยหน้ำ

 8. ศึกษำหำควำมรู้และทักษะในงำนที่รับผิดชอบ ท�ำงำนด้วยควำมรอบรู้ ขยันหมั่นเพียรและมีควำมรับ

ผิดชอบ ท�ำให้ผู้อื่นวำงใจได้

 9. ประพฤติปฏิบัติดี เป็นที่เชื่อถือทั้งนอกทั้งในหน่วยงำนว่ำเป็นผู้ซื่อสัตย์สุจริต ไม่คดโกง

 10. รูจ้กัสร้ำงขวญัและก�ำลังใจในกำรท�ำงำนให้กบัตนเองและเพือ่ร่วมงำน ตลอดจนมคีวำมรกัควำมอบอุ่น

ให้กับครอบครัว ญำติมิตร จนเป็นที่ชื่นชมของคนในสังคม

3. หลักคิดในกำรบริกำรสู่ควำมเป็นเลิศ 5 ประกำร

 ประกำรที่ 1 ท�ำงำนเป็นผู้ให้บริกำรอย่ำงจริงใจและจริงจัง รู้จักเสียสละ อดทน ช่วยเหลือเกื้อกูล อ�ำนวย

ควำมสะดวก ปรำรถนำให้ผู้อื่นได้รับบริกำรที่ดีที่สุดจำกเรำ

 ประกำรที ่2 ให้บรกิำรแก่ผูร้บับรกิำรทุกคนด้วยควำมเสมอภำค มมีำตรฐำนเดยีวกนั ไม่เลอืกท่ีรกั มกัทีช่งั  

รักษำควำมถูกต้อง และควำมเป็นระเบียบเรียบร้อย

 ประกำรที่ 3 ท�ำงำนด้วยควำมฉลำดไม่คดโกง เห็นควำมส�ำคัญในงำนที่ีตนท�ำ ว่ำเป็นงำนที่เป็นคุณค่ำ มี

ประโยชน์ต่อหน่วยงำน ภำคภูมิใจในบทบำทหน้ำที่ที่ตนปฏิบัติว่ำเป็นงำนที่สุจริต

 ประกำรที่ 4  มีจิตส�ำนึกเป็นผู้ให้บริกำร รู้จักค้นหำควำมต้องกำรของผู้บริกำรว่ำต้องกำรรับบริกำร 

แบบใด มีกำรพัฒนำงำนอย่ำงต่อเนื่องสม�่ำเสมอ

 ประกำรที่ 5 มีควำมคิดเชิงบวกต่อผู้รับบริกำรในหัวใจเสมอ โดยคิดว่ำเขำคือ

  - บุคคลส�ำคัญ

  - บุคคลที่เรำต้องพึ่งพำอำศัย

  - บุคคลที่ไม่ได้มำรบกวนกำรท�ำงำนของเรำ แต่เขำเป็นผู้ที่ท�ำให้เรำมีงำนท�ำ
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  - บุคคลที่เป็นส่วนหนึ่งของงำนของเรำ

  - บุคคลที่เรำต้องเอำใจใส่ดูแล ช่วยเหลือเกื้อกูล

  - บุคคลที่ควรได้รับกำรปฏิบัติเสมือนคนส�ำคัญเท่ำเทียมกัน

  - บุคคลที่ต้องได้รับกำรต้อนรับด้วยอัธยำศัยไมตรีจำกเรำ

  - บุคคลที่เป็นเส้นเลือดใหญ่ของควำมส�ำเร็จของหน่วยงำน
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แหล่งข้อมูลเพื่อกำรศึกษำเพิ่มเติม

http://webcache.googleusercontent.com

http://www.blog.rmutt.ac.th

บรรณำนุกรม

สถำบันกำรศึกษำพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร. เอกสำรประกอบกำรฝึกอบรมกลุ่มลูกจ้ำงประจ�ำ 

      โครงกำรพัฒนำข้ำรำชกำรครู บุคลำกรทำงกำรศึกษำนอกโรงเรียนและลูกจ้ำงประจ�ำ 

      เพื่อรองรับกำรเปลี่ยนแปลง ปีงบประมำณ 2551.นครรำชสีมำ: 

                หจก. มิตรภำพกำรพิมพ์ 1995,2551.
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    หน่วยที่ 4

    คุณลักษณะกำรเป็นพนักงำนรำชกำรทั่วไปที่ดี

เขียน/เรียบเรียงโดย

นายสุนิตย์ ชูใจ

วัตถุประสงค์ 

 1. เพื่อให้มีควำมรู้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับคุณลักษณะของกำรเป็นพนักงำนรำชกำรที่ดี

 2. เพื่อให้สำมำรพัฒนำตนเองให้เป็นพนักงำนรำชกำรที่พร้อมในกำรปฏิบัติหน้ำที่และปรับตัวให้เข้ำกับ

ผู้บังคับบัญชำและเพื่อนร่วมงำนได้อย่ำงเหมำะสม

 3. เพื่อให้พนักงำนรำชกำรมีพฤติกรรมและมำรยำทที่ดีเป็นที่น่ำเชื่อถือและน่ำชื่นชมของบุคคลทั่วไป

ขอบข่ำยเนื้อหำ

 1. กำรพัฒนำควำมสำมำรถด้ำน “มนุษยสัมพันธ์” ในกำรท�ำงำน

 2. เทคนิคกำรท�ำงำนร่วมกับผู้อื่น

 3. มำรยำทในกำรปฏิบัติตนในส�ำนักงำน

 4. คุณลักษณะของพนักงำนรำชกำรที่พึงประสงค์

 5. กำรท�ำงำนเป็นทีมที่มีประสิทธิภำพ
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กำรพัฒนำควำมสำมำรถด้ำน “มนุษยสัมพันธ์” ในกำรท�ำงำน

 ควำมมมีนษุยสมัพนัธ์ (Human Relation) เป็นปัจจยัควำมสำมำรถในด้ำนหนึง่ทีท่�ำให้กำรท�ำงำนประสบ

ผลส�ำเรจ็ ซึง่ควำมมมีนษุยสมัพนัธ์หมำยถึง กำรสร้ำงควำมเป็นมติรหรือควำมสมัพันธ์เชิงบวกกบับุคคลอืน่โดย

กำรเริ่มต้นทักทำย กำรสนับสนุนและช่วยเหลือ กำรรักษำและพัฒนำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงบุคคล รวมทั้งกำร

ให้เกียรติบุคคลอื่น โดยทั่วไปบุคคลที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีมักจะมีคนอยำกเข้ำมำหำ มำพูดคุยปรึกษำหำรือด้วย 

และที่ส�ำคัญจะได้รับควำมช่วยเหลือ ควำมร่วมมือในกำรท�ำงำน รวมทั้งกำรได้รับข้อมูลข่ำวสำรต่ำง ๆ จำก

บุคคลรอบข้ำงด้วยเช่นกัน

 ซึ่งตรงกันข้ำมกับบุคคลที่ไม่มีมนุษยสัมพัธ์ กลุ่มคนเหล่ำนี้หำกไปขอควำมช่วยเหลือหรือติดต่องำนกับ

หน่วยงำนใดมักจะไม่มีใครให้ข้อมูลหรือควำมช่วยเหลือใด ๆ 

 ดงันัน้ควำมมมีนษุยสมัพนัธ์จงึเป็นปัจจัยหนึง่ท่ีส�ำคัญและมผีลต่อกำรท�ำงำนและจดัอยู่ในกลุ่มของควำม

สำมำรถในงำน (Technical Compatency) ควำมสำมรถด้ำนควำมมีมนุษยสัมพันธ์จึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ถูกน�ำมำ

ใช้ในกำรประเมินพฤติกรรมกำรท�ำงำน จะเห็นได้ว่ำระดับของพฤติกรรมของผู้มีมนุษยสัมพันธ์ในกำรท�ำงำน

จะมีระดับที่แตกต่ำงกันไปโดยมีระดับที่ต�่ำกว่ำมำตรฐำนที่ก�ำหนดไปจนถึงระดับที่สูงหรือเกินกว่ำมำตรฐำนที่

ก�ำหนดดังนี้

ระดับ ลักษณะพฤติกรรม

1

(ต�่ำกว่ำมำตรฐำน

ที่ก�ำหนดอย่ำงมำก)

• ไม่สนใจสร้ำงควำมสัมพันธ์กับบุคคลที่ไม่เคยรู้จัก

• ไม่สำมำรถควบคุมกิริยำท่ำทำงและน�้ำเสียงเมื่อต้องเผชิญปัญหำในกำรติดต่อประสำนงำน 

  กับผู้อื่น

• ไม่รับฟังควำมคิดเห็นของผู้อื่น

2

(ต�่ำกว่ำมำตรฐำน 

ที่ก�ำหนด)

• เริ่มต้นสร้ำงควำมสัมพันธ์กับบุคคลที่ไม่เคยรู้จักมำก่อนเท่ำที่จ�ำเป็น

• รับฟังปัญหำของผู้อื่นอย่ำงเห็นอกเห็นใจ

• ให้ค�ำปรึกษำแนะน�ำในกำรแก้ไขปัญหำต่ำงๆ ได้เป็นบำงครั้ง

3

(ตำมมำตรฐำน 

ที่ก�ำหนด)

• เริ่มต้นสร้ำงควำมสัมพันธ์กับบุคคลที่ไม่เคยรู้จักมำก่อนอยู่เสมอ

• ยอมรับฟังควำมคิดเห็นและปัญหำต่ำงๆ ของผู้อื่น

• เสนอแนวทำงเลือกในกำรแก้ไขปัญหำที่เกิดขึ้น

4

(สูง/เกินกว่ำมำตรฐำน 

ที่ก�ำหนด)

• แสวงหำโอกำสในกำรท�ำควำมรู้จักกับเพื่อนใหม่

• เต็มใจที่จะให้กำรสนับสนุนและช่วยเหลือสมำชิกภำยในและภำยนอกทีม

• รักษำควำมสัมพันธ์อันดีกับสมำชิกภำยในและภำยนอกอยู่เสมอ

5

(สูง/เกินกว่ำมำตรฐำน

 ที่ก�ำหนดอย่ำงมำก)

• สร้ำงและรักษำควำมสัมพันธ์ที่ดีกับเพื่อนใหม่ได้ในทุกกลุ่ม/ระดับ

• รับรู้และเข้ำใจเหตุผลในกำรแสดงพฤติกรรมของแต่ละคน

• ปรับเปลี่ยนกิริยำท่ำทำง และน�้ำเสียงให้เหมำะสมกับบุคคลที่ติดต่อได้ในทุกกลุ่ม/ระดับ
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 ทั้งนี้ควำมสำมำรถด้ำนกำรมีมนุษยสัมพันธ์ในกำรท�ำงำนจึงเป็นส่ิงท่ีพัฒนำและปรับปรุงได้ หำกคุณ 

ร่วมมือและพยำยำมปรับเปลี่ยนตนเองให้มีมนุษยสัมพันธ์ในกำรท�ำงำนที่ดี เพรำะ “มนุษยสัมพันธ์” นอกจำก 

จะส่งผลต่อควำมส�ำเร็จในกำรท�ำงำนแล้ว ยังส่งต่อสุขภำพจิตในกำรท�ำงำนของคุณอีกด้วย ทั้งนี้ผู ้ที่มี

มนษุยสมัพนัธ์ในกำรท�ำงำนทีด่โีดยส่วนใหญ่จะเป็นบุคคลท่ีมองโลกในแง่ด ีหรือมองในด้ำนบวก (Positive Think-

ing) อยูเ่สมอ ดงันัน้หลกัของ “R-E-L-A-T-I-O-N” จงึเป็นอกีแนวทำงหนึง่ในกำรพฒันำควำมสำมำรถด้ำนกำร 

มีมนุษยสัมพันธ์ในกำรท�ำงำน ให้เกิดขึ้น ดังต่อไปนี้

  R Reality เป็นตัวของเรำ..น�ำพำควำมจริงใจ

  E Energetic กระตือรือร้น...สร้ำงควำมประทับใจ  

  L Listening รับฟังที่ดี...เข้ำถึงจิตใจ

  A Adaptability ปรับตัวเป็นเลิศ...สร้ำงสำยสัมพันธ์

  T Tolerance อดทนสักนิด...ชีวิตสุขสันต์ 

  I Integrity มีควำมซื่อสัตย์..สร้ำงควำมไว้ใจ 

  O Oral Communication วำจำไพเรำะ..รักษำมิตรภำพ

  N Networking แสวงหำเครือข่ำย..ขยำยมิตรสัมพันธ์

Reality (เป็นตัวของเรำ..น�ำพำควำมจริงใจ)

 กำรจะคบหรือรู้จักใครสักคน สิ่งแรกที่ส�ำคัญก็คือ ควำมเป็นตัวของเรำเอง กำรแสดงออกอย่ำงเป็น

ธรรมชำตโิดยพฤตกิรรมต่ำง ๆ  ทีแ่สดงออกควรมำจำกใจและควำมเป็นตวัตนของเรำเองอย่ำงแท้จริง ไม่เสแสร้ง 

แกล้งท�ำ ซึ่งสิ่งเหล่ำนี้จะเป็นเสน่ห์ของตัวเรำที่จะท�ำให้คนอื่นอยำกเข้ำมำพูดคุยและคบหำสมำคมด้วย...มี

หลำยคนถำมมำว่ำ หำกเรำแสดงควำมเป็นตัวตนของเรำเอง จะท�ำให้ขำดควำมน่ำเช่ือถือในกำรคบหำสมำคม 

หรือไม่?..ค�ำตอบก็คือ ไม่แน่นอน เพรำะควำมน่ำเช่ือถือควรจะประกอบด้วยหลำยปัจจัยร่วมกัน เช่น ควำมรู้ 

ทักษะและควำมสำมำรถในหน้ำที่กำรงำน กำรควบคุมอำรมณ์ และควำมจริงใจ ซึ่งควำมจริงใจย่อมจะเกิดขึ้น

จำกกำรแสดงออกำกควำมเป็นตัวของเรำ

Energetic (กระตือรือร้น...สร้ำงควำมประทับใจ)

 ผู้ที่มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีจะมีควำมกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือ กำรให้ควำมร่วมมือและสนับสนุนกำร

ท�ำงำนและกิจกรรมต่ำงๆ ที่จัดขึ้นนอกจำกนี้เสน่ห์อีกอย่ำงหนึ่งที่จะสร้ำงควำมประทับใจและสร้ำงสัมพันธ์ที่

ด ีนัน่กค็อื ควำมกระตอืรอืร้นทีจ่ะอำสำด�ำเนนิกำรและให้ควำมร่วมมอื ควำมช่วยเหลือในกำรท�ำงำนต่ำง ๆ โดย 

ไม่ต้องรอให้อีกฝ่ำยหนึ่งมำร้องขอ..ควำมกระตือรือร้นที่จะช่วยงำนไม่ว่ำงำนเล็กงำนน้อยหรือแม้กระทั่งงำน

ใหญ่ๆ ก็ตำมจะท�ำให้บุคคลต่ำงๆ ที่ท�ำงำนร่วมด้วยเกิดควำมประทับใจและรู้สึกยินดีที่จะให้ควำมสนับสนุน 

ควำมช่วยเหลือและร่วมมือด้วยเช่นกัน
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Listening (รับฟังที่ดี...เข้ำถึงจิตใจ)

 อีกคุณลักษณะหนึ่งของผู้ที่มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีก็คือ กำรเป็นผู้ฟังท่ีดี ซ่ึงเป็นกำรรับรู้ข้อมูลข่ำวสำร 

เหตกุำรณ์ และควำมรูส้กึต่ำงๆ ทีเ่กดิขึน้จำกผูอ้ืน่อย่ำงตัง้ใจและเตม็ใจ รวมทัง้กำรไม่พดูสอดแทรกและขดัจงัหวะ

ในระหว่ำงกำรพูด..เทคนิคหนึ่งส�ำหรับกำรเป็นผู้ฟังที่ดีและอยำกจะขอแนะน�ำ นั่นก็คือ กำรไม่พูดถึงบุคคล

อื่นในทำงที่ไม่ดี พยำยำมอย่ำวิพำกษ์วิจำรณ์ผู้อื่น หำกบุคคลที่เรำก�ำลังสนทนำด้วยก�ำลังวิจำรณ์ถึงผู้อื่นอยู่..ขอ

แนะน�ำว่ำ...ให้รับฟัง...โดยอย่ำพยำยำมพูดสนับสนุนหรือพูดขัดแย้งควำมคิดหรือควำมรู้สึกของบุคคลท่ีเรำ

ก�ำลงัสนทนำด้วย แต่ควรจะพยำยำมรบัฟังปัญหำและเรือ่งรำวทัง้หมดทีเ่กดิขึน้...ขอให้พงึตระหนกัไว้เสมอว่ำ..

คนบำงคน อำจไม่ต้องกำรควำมช่วยเหลือ เพยีงแค่ขอให้มใีครสกัคนรบัฟังหำหรอืควำมรูส้กึทีไ่ม่สบำยใจ..แค่นี้ 

ก็พอแล้ว

Adaptability (ปรับตัวเป็นเลิศ...สร้ำงสำยสัมพันธ์)

 ก่อนทีเ่รำจะมคีวำมสมัพนัธ์ทีด่กีบับคุคลต่ำงๆ ได้นัน้ กำรปรบัตวัจงึเป็นสิง่ส�ำคญัโดยเฉพำะกำรปรบัตัว

ให้เข้ำกบั วัฒนธรรมองค์กรวฒันธรรมกลุม่ท่ีเรำเข้ำไปอยูด้่วย...แน่นอนว่ำทกุคนย่อมต้องผ่ำนช่วงเวลำของกำร

ปรับตัว กำรสร้ำงควำมคุ้นเคยกับองค์กรหรือกลุ่มที่เรำเข้ำไปร่วมด้วย หำกคุณปรับตัวเองได้...นั้นย่อมเป็นจุด

เริ่มต้นที่ดีในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีกับบุคคลต่ำงๆ ผู้ที่มีกำรปรับตัวที่ดีโดยส่วนใหญ่จะเป็นผู้ที่มองชีวิต 

มองโลกในทำงบวก มองเหตุผลของกำรกระท�ำและเข้ำใจพฤติกรรมที่เค้ำแสดงออกกับคุณเอง

Tolerance (อดทนสักนิด...ชีวิตสุขสันต์) 

 หนทำงในกำรเข้ำถึงคนเพื่อสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีนั้น ไม่ใช่ว่ำจะโรยด้วยกลีบกุหลำบเสมอไป บำงครั้ง

อำจต้องใช้ควำมพยำยำมในกำรสร้ำงและรกัษำควำมสมัพนัธ์อนัด ีและเป็นเรือ่งทีต้่องใช้ควำมอดทนและควำม

พยำยำมอย่ำงสูงในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์กับคนที่ปิดกั้นตัวเองและไม่ยอมเปิดรับสมำชิกใหม่...ควำมอดทน

ต่อค�ำพูดและกำรกระท�ำต่ำงๆ กำรให้อภัย ไม่คิดมำก ใจกว้ำงยอมรับฟังค�ำวิจำรณ์จำกผู้อื่นอย่ำงจริงใจจึงเป็น

คุณลักษณะที่ส�ำคัญในกำรสร้ำงและพัฒนำควำมสัมพันธ์ให้ดีขึ้นได้และกำรที่คุณมีควำมอดทน อดกลั้นย่อม

จะท�ำให้คุณไม่ใส่ใจต่อค�ำพูดและพฤติกรรมต่ำงๆ ท่ีท�ำให้คุณรู้สึกไม่สบำยใจหรืออึดอัดใจ...เพียงแค่นี้...คุณก็

มีควำมสุขกับกำรด�ำเนินชีวิตของคุณเอง

Integrity (มีควำมซื่อสัตย์..สร้ำงควำมไว้ใจ)

 บุคคลที่มีควำมซื่อสัตย์ไม่ว่ำจะเป็นทั้งต่อตนเอง เพื่อนร่วมงำน ผู้อื่น และงำนที่คุณท�ำ ย่อมจะส่งผลให้

คุณน่ำคบหำสมำคมด้วยผู้ที่มีควำมซื่อสัตย์ย่อมเป็นบุคคลท่ีไว้วำงใจได้..และกำรเป็นท่ีไว้วำงใจได้นี้เองจึงเป็น

คุณลักษณะขั้นสูงที่สำมำรถพัฒนำและรักษำควำมสัมพันธ์อันดีกับบุคคลต่ำงๆ ไว้ได้...กำรสร้ำงควำมสัมพันธ์

กบับคุคลอืน่ อำจเป็นเรือ่งง่ำย..แต่กำรพฒันำและรักษำควำมสมัพันธ์อนัดไีว้ให้ได้นีเ้องจงึเป็นเรือ่งท่ียำก...ท่ีคณุ

ควรจะท�ำ...
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Oral Communication (วำจำไพเรำะ..รักษำมิตรภำพ)

 ค�ำพูดที่ดีย่อมรักษำมิตรภำพไว้ได้ มีหลำยต่อหลำยคนที่ต้องโกรธเคืองกันเพรำะค�ำพูด..มนุษยสัมพันธ์

สำมำรถสร้ำงและท�ำให้เกดิได้ด้วยค�ำพดู และในทำงตรงกนัข้ำมมนษุยสัมพันธ์สำมำรถถูกลบล้ำงไปได้กเ็พรำะ

ค�ำพูดเช่นเดียวกัน ดังที่สุนทรภู่ได้กล่ำวไว้ในบทกลอนบทหนึ่งว่ำ

   ถึงบำงพูด  พูดดี  เป็นศรีศักดิ์

  มีคนรัก  รสถ้อย  อร่อยจิต

  แม้พูดชั่ว  ตัวตำย  ท�ำลำยมิตร

  จะชอบผิด  ในมนุษย์ เพรำะพูดจำ

Networking (แสวงหำเครือข่ำย..ขยำยมิตรสัมพันธ์)

 ผูท้ีม่มีนษุยสมัพนัธ์ทีด่ย่ีอมจะเป็นผูท้ีแ่สวงหำโอกำสเพ่ือรู้จกักบับุคคลใหม่ๆ และกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์

ทีด่กีบับคุคลทีพ่ึง่รูจ้กั รวมทัง้กำรรกัษำควำมสัมพันธ์อนัดกีบับุคคลต่ำงๆ ท้ังท่ีเกีย่วข้องในสำยอำชีพหรือแวดวง

เดยีวกนั ซึง่พฤตกิรรมของบคุคลทีช่อบสร้ำงเครือข่ำย กคื็อ กำรเข้ำกลุ่ม สมำคม หรือสโมสรต่ำงๆ ท่ีจดัข้ึน กำร

แนะน�ำตนเองเพือ่ท�ำควำมรูจ้กักบัเพือ่นใหม่ก่อนเสมอ รวมทัง้ให้ควำมช่วยเหลอืและควำมร่วมมอืในกำรท�ำงำน

กับบุคคลต่ำงๆ ตลอดจนกำรติดตำมควำมเคลื่อนไหวและสถำนกำรณ์ต่ำงๆ ของบุคคลที่รู้จัก

 กำรเสริมสร้ำงมนุษยสัมพันธ์ในกำรท�ำงำนเป็นศักยภำพในกำรท�ำงำนอีกด้ำนหนึ่งที่สำมำรถพัฒนำได้ 

ทั้งนี้กำรเสริมสร้ำงและพัฒนำให้บุคคลมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี ย่อมต้องอำศัยคุณลักษณะรวมหลำยประกำรร่วม

กันตำมที่ได้กล่ำวไว้แล้วข้ำงต้น

มนุษยสัมพันธ์ที่ดี...ย่อมส่งผลต่อควำมส�ำเร็จในหน้ำที่กำรงำน และควำมสุขในกำรท�ำงำนร่วมกับผู้อื่น
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เทคนิคกำรท�ำงำนร่วมกับผู้อื่น

 คนท�ำงำนทุกคนไม่ได้ปรำรถนำเพียงแค่ควำมรู้สึกชอบในงำนท่ีท�ำอยู่เท่ำนั้น แต่ยังต้องกำรควำมสุข 

ในกำรท�ำงำนด้วย เทคนิคง่ำย ๆ ในกำรท�ำงำนร่วมกับผู้อื่นอย่ำงมีควำมสุขมีดังนี้

 1. ต้องเข้ำใจคนอืน่ทัง้ในแง่อำรมณ์ ควำมรู้สึก และควำมต้องกำร โดยสังเกตและท�ำควำมเข้ำใจพฤตกิรรม 

     ของเพื่อนร่วมงำน

 2. มีทัศนคติที่ดีต่อผู้ร่วมงำน

 3. มีควำมจริงใจและเต็มใจที่จะท�ำงำนร่วมกับผู้อื่น ไม่แก่งแย่งชิงดีกัน

 4. สร้ำงควำมรู้สึกว่ำสมำชิกทุกคนมีคุณค่ำ ต้องพึ่งพำกัน

 5. ยอมรับข้อบกพร่องของตนเองและเพื่อนร่วมงำน เพื่อลดภำวะควำมเครียดและบรรยำกำศขัดแย้งลง  

     ซึ่งจะเป็นจุดเริ่มต้นของควำมเห็นอกเห็นใจและร่วมมือช่วยเหลือกันในที่สุด

 6. รับฟังและยอมรับควำมคิดเห็นของคนอื่น

 7. สร้ำงควำมชื่นชมโดยไม่หวังผลตอบแทน

 8. ให้ควำมรักและเสียสละเพื่อผู้อื่น

 9. มีมนุษยสัมพันธ์และเป็นกันเองกับเพื่อนร่วมงำนทุกคน

คุณลักษณะเฉพำะของผู้ที่มีมนุษยสัมพันธ์ในกำรท�ำงำน

 1. หน้ำตำยิ้มแย้มแจ่มใสในกำรติดต่อสัมพันธ์กับผู้อื่น

 2. เต็มใจท�ำงำนร่วมกับผู้อื่น

 3. ยอมรับฟังควำมคิดเห็นของผู้อื่น

 4. มีควำมเสียสละ

 5. เรียนรู้และเข้ำใจผู้อื่น

 6. เต็มใจเข้ำร่วมกิจกรรมกับคนอื่น

 7. เสนอตัวช่วยเหลือกำรท�ำงำน

 8. ให้ค�ำแนะน�ำช่วยเหลือ

 9. คบหำคนอื่น ด้วยควำมบริสุทธิ์ใจ

กำรสร้ำงมนุษยสัมพันธ์ระหว่ำงผู้บังคับบัญชำกับผู้ใต้บังคับบัญชำ

 1. เอำใจใส่ในทุกเรื่อง

 2. มีควำมจริงใจ และมีควำมยุติธรรม

 3. ไม่ใช้อำรมณ์ในกำรแก้ปัญหำ

 4. โอบอ้อมอำรี
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 5. เป็นกันเอง

 6. สร้ำงกิจกรรมในกลุ่มสัมพันธ์ ต่ำงๆ 

 7. ยกย่องให้เกียรติ ฯลฯ

กำรสร้ำงมนุษยสัมพันธ์ระหว่ำงผู้ใต้บังคับบัญชำกับผู้บังคับบัญชำ

 1. ให้ควำมเคำรพยกย่องสรรเสริญผู้บังคับบัญชำในโอกำสต่ำงๆ 

 2. ปฏิบัติงำนตำมค�ำสั่ง หรือที่ได้รับมอบหมำยอย่ำงเต็มควำมรู้ควำมสำมำรถให้บังเกิดผลดีที่สุด

 3. เข้ำพบผู้บังคับบัญชำ เพื่อปรึกษำหำรือ ขอค�ำแนะน�ำในกำรท�ำงำนให้เหมำะสมกับเวลำ และโอกำส

 4. อย่ำโกรธหำกผู้บังคับบัญชำมีควำมคิดเห็นไม่ตรงกับควำมคิดเห็นของตน

 5. เรียนรู้นิสัยกำรท�ำงำนของผู้บังคับบัญชำเพื่อศึกษำส่วนดี เพื่อน�ำมำเป็นแนวทำงปฏิบัติ

 6. มีจิตใจร่ำเริงแจ่มใส สร้ำงควำมเป็นมิตรกับบุคคลทุกคน อย่ำก่อเร่ืองกับคนอื่น จนต้องให้ผู้บังคับ 

     บัญชำร�ำคำญ

 7. ท�ำควำมเจริญก้ำวหน้ำ มีควำมคิดริเริ่ม มีเหตุผล มีกำรตัดสินใจในกำรท�ำงำนด้วยควำมเชื่อมั่น

 8. สนใจที่จะศึกษำหำควำมรู้ ควำมช�ำนำญ และประสบกำรณ์ใหม่ๆ เพ่ือปฏิบัติงำนท่ีได้รับมอบหมำย 

     ได้ดีกว่ำปัจจุบัน

 9. สร้ำงควำมไว้วำงใจให้แก่ผู้บังคับบัญชำ อย่ำบ่นถึงควำมยำกล�ำบำกในกำรปฏิบัติงำน

 10. ประเมนิผลตนเองเป็นระยะๆ ทัง้ในเรือ่งควำมก้ำวหน้ำของงำนและในควำมยำกล�ำบำกในกำรปฏบิตังิำน

มำรยำทในกำรปฏิบัติตนในส�ำนักงำน

มำรยำทในกำรอยู่ในสังคมที่ส�ำคัญมีดังนี้

 1. กำรรู้จักวำงตน ต้องเป็นคนมีควำมอดทน มีควำมสงบเสงี่ยม ไม่แสดงกิริยำก้ำวร้ำว อวดรู้ อวดฉลำด 

อวดมั่งมี และไม่ควรตีตัวเสมอผู้ใหญ่ แม้ว่ำจะสนิทสนมหรือคุ้นเคยกันสักปำนใดก็ตำม

 2. กำรรู้จักประมำณตน มีธรรมะของคนดี 7 ประกำร ได้แก่ รู้จัก เหตุผล ตน ประมำณ กำล ชุมชน และ

บคุคล โดยไม่ท�ำตวัเองให้เด่น เรยีกร้องให้คนอืน่สนใจ หรอืสร้ำงจดุสนใจในตวัเรำมำกเกนิไป ตวัอย่ำง ค�ำเตอืน

ของหลวงวิจิตรวำทกำรที่กล่ำวไว้ว่ำ “จงท�ำดีแต่อย่ำเด่นจะเป็นภัย ไม่มีใครเขำอยำกเห็นเรำเด่นเกิน”

 3. กำรรู้จักกำรพูดจำ ต้องไม่ทักทำยปรำศรัยกับคนด้วยค�ำพูดที่จะท�ำให้คนเขำเกิดควำมอับอำยในสังคม 

และมีเสียงดัง หรือยักคิ้วหลิ่วตำท�ำท่ำทำงประกอบจนท�ำให้เสียบุคลิกภำพได้

 4. กำรรูจ้กัควบคมุอำรมณ์ คอื รูจ้กัข่มจติของตน ไม่ใช้อำรมณ์รนุแรง เพือ่ไม่ให้ล่วงสิง่ทีไ่ม่ควรล่วง ได้แก่ 

กำรข่มรำคะ โทสะ โมหะ ไม่ให้ก�ำเริบเป็นคุณลักษณะที่ส�ำคัญ อย่ำงหนึ่ง คือ รู้จักข่มอำรมณ์ต่ำงๆ ไม่ท�ำลำย 

ข้ำวของ ไม่พูด และแสดงกิริยำประชดประชัน หรือส่อเสียด

 5. กำรส�ำรวมกิริยำเมื่อเดินผ่ำนผู้ใหญ่ ขณะท่ีเดินผ่ำนผู้ใหญ่ให้ก้มตัวพองำม หรือหำกผู้ใหญ่ก�ำลังเดิน 

ไม่ควรวิ่งตัดหน้ำ ควรหยุดให้ผู้ใหญ่เดินไปก่อน หรือไม่ควรเดินผ่ำนกลำงขณะที่ผู้ใหญ่ก�ำลังพูดกัน
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 6. กำรรูจ้กัควบคมุอริิยำบถ ถอืเป็นคณุสมบตัทิี่ด ีเช่น เมือ่เรำได้ยนิเสยีงเพลงกไ็ม่ควรเขย่ำตวั กระดกิเท้ำ 

หรอืเคำะจงัหวะโดยไม่เลอืกสถำนทีซ่ึง่กำรกระท�ำดงักล่ำวนี ้ถือว่ำเป็นอำกำรของคนท่ีไม่ควบคุมอริิยำบถ และ

ไม่เหมำะสมกับกำลเทศะ

 7. ควำมมีน�้ำใจไมตรีอันดีต่อกัน กำรอยู่ร่วมกันในสังคมอย่ำงมีควำมสุขด้วยควำมรักและเข้ำใจกัน ควร

มีควำมเอื้ออำทรมีน�้ำใจไมตรีต่อกัน

มำรยำทที่พึงระวังในกำรให้บริกำรในที่สำธำรณะ

 1. กำรนั่งกระดิกเท้ำ แกว่งเท้ำ และยกเท้ำไว้บนเก้ำอี้

 2. กำรบีบ บี้ ล้วง แคะ แกะ เกำ

 3. กำรเอนกำยสบำยเกินไป

 4. กำรนั่งหลับในทุก ๆ ที่

 5. กำรถอดรองเท้ำที่มีกลิ่น

 6. กำรนั่งคลอเคลียกัน

 7. กำรพูดโทรศัพท์เคลื่อนที่นำน ๆ 

 8. กำรรับประทำนอำหำรที่มีกลิ่น

 9. กำรน�ำปัญหำส่วนตัวมำเล่ำ

 10. ขบเคี้ยวในระหว่ำงสนทนำหรือท�ำงำน

 11. สูบบุหรี่ไม่เลือกที่ เวลำ

 12. เข้ำพบผู้บังคับบัญชำไม่ส�ำรวมและพูดแทรก

 13. แนะน�ำผู้อื่นไม่ควรใช้นิ้วชี้

 14. ไม่ควรพูดทวนค�ำผู้อื่นหลำย ๆ ครั้ง

 15. อย่ำปล่อยให้โทรศัพท์ดังนำน ๆ แล้วไม่พูด

 16. อย่ำสร้ำงจุดเด่นด้วยเสียง

 17. อย่ำกระซิบกระซำบต่อหน้ำผู้อื่น

 18. ให้ข้อมูลตรงประเด็น ไม่พูดล้อเล่น

มำรยำทในกำรพูด/ควำมส�ำคัญของสื่อสำรด้วยค�ำพูด

 กำรพดูมคีวำมส�ำคญัต่อชวีติมนษุย์เป็นอนัมำกไม่ว่ำจะอยู่ท่ีใด ประกอบกจิกำรงำนใดหรอืคบหำสมำคม

กับผู้ใด ผู้ที่ประสบควำมส�ำเร็จในธุรกิจกำรงำน กำรคบหำสมำคมกับผู้อื่นตลอดจนกำรท�ำประโยชน์แก่สังคม 

ล้วนแต่เป็นผู้ที่มีประสิทธิภำพในกำรพูดทั้งสิ้น

  กำรพดูมคีวำมส�ำคญัต่อตนเอง เพรำะถ้ำผู้พูดมศีลิปะในกำรพูดกจ็ะเป็นคุณแก่ตนเอง ส่วนในด้ำนสังคม

นัน้ เนือ่งจำกเรำต้องคบหำสมำคมและพึง่พำอำศยักนั กำรทีจ่ะอยูร่่วมกนัอย่ำงมคีวำมสขุนัน้จ�ำเป็นต้องเป็นคน

ที่ “พูดดี” คือพูดไพเรำะ น่ำฟัง และพูดถูกต้องด้วย
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มำรยำทในกำรพูด 

 กำรพูดของคนเรำจ�ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องมีหลักเกณฑ์ รู้จักกำลเวลำ และท่ีส�ำคัญต้องค�ำนึงถึงมำรยำท 

ที่ดีในกำรพูดด้วย

 มำรยำทในกำรพูดแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ

  1. มำรยำทในกำรพูดระหว่ำงบุคคล

  2. มำรยำทในกำรพูดในที่สำธำรณะ

 1. มำรยำทในกำรพูดระหว่ำงบุคคล มีดังนี้

 1. เรื่องที่พูดควรเป็นเรื่องที่ทั้ง 2 ฝ่ำย มีควำมสนใจและพอใจร่วมกัน

 2. ไม่พดูเรือ่งของตนเองมำกจนเกนิไป ควรฟังในขณะท่ีอกีฝ่ำยหนึง่พูด ไม่สอดแทรกเมือ่เขำพูดยังไม่จบ

 3. พูดตรงประเด็น อำจออกนอกเรื่องบ้ำงพอผ่อนคลำยอำรมณ์

 4. เคำรพควำมคิดเห็นของผู้อื่น ไม่บังคับให้ผู้อื่นเชื่อหรือคิดเหมือนตนฯลฯ

 2. มำรยำทในกำรพูดในที่สำธำรณะ

 กำรพดูในทีส่ำธำรณะต้องรกัษำมำรยำทให้มำกกว่ำกำรพดูระหว่ำงบคุคล  เพรำะกำรพดูในทีส่ำธำรณะน้ัน 

ย่อมมีผู้ฟังซึ่งมำจำกที่ต่ำง ๆ กัน มีวัยวุฒิ คุณวุฒิ และพื้นฐำนควำมรู้ ควำมสนใจและรสนิยมต่ำงกันไป

มำรยำทในกำรพูดระหว่ำงบุคคลอำจน�ำมำใช้ได้และควรปฏิบัติเพิ่มเติมดังนี้

 1. แต่งกำยให้สุภำพเรียบร้อยเหมำะแก่โอกำสและสถำนที่

 2. มำถึงสถำนที่พูดให้ตรงเวลำหรือก่อนเวลำเล็กน้อย

 3. ก่อนพูดควรแสดงควำมเคำรพต่อผู้ฟังตำมธรรมเนียมนิยม

 4. ไม่แสดงกิริยำอำกำรอันไม่สมควรต่อหน้ำที่ประชุม

 5. ใช้ค�ำพูดที่ให้เกียรติแก่ผู้ฟังเสมอ

 6. ไม่พูดพำดพิงถึงเรื่องส่วนตัวของบุคคลอื่นในที่ประชุม

 7. ไม่พูดหยำบโลนหรือตลกคะนอง

 8. พดูให้ดงัพอได้ยนิทัว่กนัและไม่พดูเกนิเวลำท่ีก�ำหนดกำร ส่ือสำรด้วยกำรพูดไม่ว่ำจะเป็นกำรพูดกบัคน

เพยีงคนเดยีวหรอืพดูกบัคนจ�ำนวนมำก จ�ำเป็นอย่ำงย่ิงท่ีผู้พูดทุกคนต้องมมีำรยำท ถ้ำขำดหรอืละเลยต่อมำรยำท

ในกำรพูด แล้วอำจท�ำให้กำรพูดประสบควำมล้มเหลว หรือไม่ประสบควำมส�ำเร็จได้

 ข้อควรค�ำนึงในกำรสื่อสำรด้วยกำรพูด
 กำรพูดจะสัมฤทธิผลหรือไม่เพียงใดนั้น ข้ึนอยู่กับกำรท่ีผู้พูดได้วิเครำะห์องค์ประกอบส�ำคัญในกำรพูด

ให้ถ่องแท้หรือไม่มีกำรเตรียมพร้อมเพียงใดก่อนที่จะพูด ฉะนั้นกำรพูดจึงมีข้อควรค�ำนึงดังนี้

 กำรพูดให้เหมำะสมกับบุคคล
 ต้องวิเครำะห์ในเรื่องต่อไปนี้ คือ วัย เพศ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ ควำมสนใจพิเศษเพื่อเตรียมเรื่องที่จะพูด

ได้อย่ำงเหมำะสม
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 กำรพูดให้เหมำะกับกำลเทศะ
 ควรพิจำรณำว่ำจะพูดในโอกำสใด กำรพูดนั้นเป็นทำงกำรมำกน้อยแค่ไหน

 กำรพูดให้ผู้อื่นเข้ำใจตรงตำมควำมประสงค์
 ควรใช้ภำษำบ่งบอกควำมต้องกำรหรือควำมมุ่งหมำยให้ชัดเจน หลีกเลี่ยงกำรตีควำมหลำยแง่หลำยมุม

 กำรพูดสรุปใจควำมส�ำคัญจำกเรื่องที่ฟังหรืออ่ำน
 เป็นกำรพฒันำกำรใช้ภำษำให้สมัพนัธ์กนัทุกด้ำน และอำศยัควำมสำมำรถในกำรสรุปควำมจำกเร่ืองท่ีฟัง

หรืออ่ำนได้อย่ำงถูกต้อง ซึ่งจะช่วยให้ผู้รับสำรเข้ำใจเจตนำของผู้ส่งสำรได้อย่ำงถูกต้องรวดเร็ว

 กำรพูดแสดงควำมคิดเห็น
 เป็นกำรใช้ทักษะ กำรฟัง กำรอ่ำน กำรพูด และกำรคิดให้สัมพันธ์กัน ต้องอำศัยกำรฝึกฝนให้เกิดควำม

ช�ำนำญ เพรำะกำรพูดแสดงควำมคิดเห็นผู้พูดต้องใช้ทั้งควำมรู้ ควำมคิด เหตุผลหรือหลักกำรต่ำง ๆ  หลำยอย่ำง

ประกอบกัน ควำมคิดเห็นจึงจะมีคุณค่ำน่ำเชื่อถือ

มำรยำทกำรพูดที่ดีควรปฏิบัติ มีดังนี้

 - ใช้ค�ำทักทำยผู้ฟังให้ถูกต้อง เหมำะสมตำมสถำนภำพผู้ฟัง เช่น สวัสดี / เรียน

    กรำบเรียน / ขอประทำนกรำบเรียน

 - ใช้ค�ำพูดที่แสดงถึงควำมมีมำรยำทอยู่เสมอ เช่น ขอโทษ ขอบใจ ขอบคุณ

 - ใช้ค�ำพูดที่สุภำพ ให้เกียรติผู้ฟัง ไม่ใช้เสียงดุดัน หยำบคำย

 - ไม่พูดยกตนข่มท่ำน คุยโอ้อวดว่ำตนเหนือกว่ำผู้อื่น

 - ไม่ชิงพูด แย่งพูดก่อนคนอื่น หรือผูกขำดกำรพูดเพียงคนเดียว

 - ไม่พูดยืดยำว นอกประเด็น พูดวกวนซ�้ำซำกน่ำเบื่อ

 - ไม่พูดเสียงห้วนๆ สั้นๆ ตำมอำรมณ์

 - ไม่พูดหยำบคำย ใช้ค�ำต�่ำไม่เหมำะสม

 - ไม่โต้เถียง คัดค้ำนอย่ำงไม่มีเหตุผล
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คุณลักษณะของพนักงำนรำชกำรที่พึงประสงค์

1. คุณลักษณะต่อกำรปฏิบัติงำน

 - มีจุดมุ่งหมำย เป้ำหมำย และมีแผนกำรท�ำงำน

 - เตรียมงำนตนเองให้พร้อมก่อนร่วมงำนกับผู้อื่นเสมอ

 - ท�ำงำนด้วยควำมทุ่มเท อดทน ขยันเข้มแข็ง และมุ่งมั่น

 - ปฏิบัติงำนได้ตำมที่วำงแผนไว้

 - ใส่ใจในทุกรำยละเอียดของงำน

 - รู้จักบริหำรเวลำ

 - มีสมำธิในกำรท�ำงำน

 - มีควำมคิดสร้ำงสรรค์

 - เตรียมพร้อมต่อกำรเปลี่ยนแปลง

 - สำมำรถท�ำงำนในรูปแบบและบทบำทที่หลำกหลำย

2. คุณลักษณะทำงสังคมในสถำนที่ท�ำงำน

 - เปิดใจยอมรับฟังควำมคิดเห็นที่แตกต่ำง

 - ให้เกียรติและรักษำสัญญำที่ให้ไว้แก่ผู้อื่นหรือหน่วยงำน

 - เรียนรู้กำรเป็นมืออำชีพกับมืออำชีพ

 - เชื่อถือ เชื่อมั่นในตัวผู้น�ำ และเพื่อนร่วมงำน

 - กล้ำยอมรับผิด จำกกำรกระท�ำของตน ไม่กล่ำวโทษผู้อื่น

 - ยึดถือค่ำนิยมร่วมและวัฒนธรรมองค์กร

 - ผนึกพลังประสำนควำมต่ำงได้

 - มีควำมภูมิใจในตนเองและองค์กร

3. คุณลักษณะทำงอุปนิสัย

 - มีใจรักและตั้งใจจริงในอำชีพของตน

 - รับผิดชอบสูงต่อตนเองและต่อทีม

 - แข่งขันกับตนเองเสมอ

 - ซื่อสัตย์ต่อตนเอง ผู้อื่น และหน่วยงำน

 - มีระเบียบวินัย ตรงต่อเวลำ รู้จักรักษำเวลำ

 - ใฝ่เรียนใฝ่รู้ หำควำมรู้เพิ่มเติม

 - ควบคุมอำรมณ์ตนเองได้ดี

 - มั่นใจในตนเอง
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 - กล้ำพูดในสิ่งที่เป็นควำมจริงด้วยวิธีที่เหมำะสม

 - ก�ำจัดจุดอ่อน เสริมสร้ำงจุดแข็งของตนเอง

 - แบ่งปันควำมรู้ต่อเพื่อนร่วมงำน

 - มีจิตใจอ่อนโยนเอื้ออำทรผู้อื่น 

กำรท�ำงำนเป็น “ ทีม - Team ” ที่มีประสิทธิภำพ

 ทีม (Team) หมำยถึง บุคคลที่ท�ำงำนร่วมกันอย่ำงประสำนงำนภำยในกลุ่ม กล่ำวคือ เป็นกำรรวมตัวของ

กลุ่มคนที่ต้องพึ่งพำอำศัยกันและกัน ในกำรท�ำงำนเพื่อให้เกิดผลส�ำเร็จ 

 ทีมงำน (Team Work) หมำยถึง กลุ่มคนที่มีควำมสัมพันธ์กันค่อนข้ำงจะใกล้ชิดและคงควำมสัมพันธ์ 

อยู่ค่อนข้ำงจะถำวรซึ่งประกอบด้วยหัวหน้ำงำนและเพื่อนร่วมงำน โดยร่วมกันท�ำงำนให้บรรลุวัตถุประสงค์

และเป้ำหมำยของทีมงำน 

 “กำรท�ำงำนเป็นทีม” เป็นควำมร่วมมือร่วมใจของบุคคล เพื่อที่จะบรรลุเป้ำหมำยร่วมกัน โดยต้องม ี

องค์ประกอบส�ำคัญ 3 ประกำร (3P) ได้แก่ 

  มีวัตถุประสงค์ (Purpose) ต้องชัดเจน 

  มีกำรจัดล�ำดับควำมส�ำคัญ (Priority) ในกำรท�ำงำน 

  มีผลกำรท�ำงำน (Performance) 

ควำมแตกต่ำงระหว่ำงกำรท�ำงำนแบบทีมและกลุ่ม (Teams vs Groups ) 

 กำรท�ำงำนแบบกลุม่ (Work group) คอื กำรรวมกลุม่ทีม่กีจิกรรมร่วมเพือ่ใช้ข้อมลูร่วมกนัและช่วยในกำร

ตัดสินใจให้แก่สมำชิกในกลุ่มที่จะท�ำงำนภำยในขอบข่ำยที่รับผิดชอบของแต่ละคนนั้น ในกำรท�ำงำนของกลุ่ม

ไม่จ�ำเป็นทีจ่ะต้องส่งเสรมิซึง่กนัและกนั ดงันัน้จงึไม่มกีำรเชือ่มโยงทรพัยำกรและใช้ร่วมกนัอย่ำงมปีระสทิธผิล

ในทำงบวก นัน่คอืเรำใส่กำรท�ำงำนของแต่ละคนเข้ำไปผลงำนท่ีออกรวมกนัแล้วจะได้เท่ำกบัท่ีใส่เข้ำไปหรืออำจ

จะน้อยกว่ำก็ได้ 

 การท�างานแบบทีม ( Work teams) เป็นการท�างานร่วมกันและส่งเสริมกันไปในทางบวก ผลงานรวม

ของทีมที่ได้ออกมาแล้วจะมากกว่าผลงานรวมของแต่ละคนมารวมกัน 

ชนิดของทีมงำน 

กำรแบ่งทีมในองค์กรสำมำรถที่จะแบ่งประเภท ตำมวัตถุประสงค์ได้ 4 รูปแบบคือ

 1. ทีมแก้ปัญหำ (Problem - Solving Teams) ประกอบด้วยกลุ่มของพนักงำน และผู้บริหำรซึ่งเข้ำมำ 

รวมกลุม่ด้วยควำมสมคัรใจ  และประชมุร่วมกนัอย่ำงสม�ำ่เสมอ เพ่ืออภปิรำยหำวธิกีำรส�ำหรับกำรแก้ปัญหำ โดย

ทัว่ไปทมีแก้ปัญหำท�ำหน้ำทีเ่พยีงให้ค�ำแนะน�ำเท่ำนัน้ แต่จะไม่มอี�ำนำจทีจ่ะท�ำให้เกดิกำรกระท�ำ ตำมค�ำแนะน�ำ 

ตัวอย่ำงของทีมแก้ปัญหำที่นิยมท�ำกัน คือ ทีม QC (Quality Circles) 
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 2. ทีมบริหำรตนเอง (Self - Managed Teams) หมำยถึง ทีมที่สมำชิกทุกคนล้วนรับผิดชอบต่อลักษณะ

ทั้งหมดของกำรปฏิบัติงำนอย่ำงแท้จริง โดยเป็นอิสระจำกฝ่ำยบริหำรซึ่งสมำชิกจะปฏิบัติงำนโดยทั่วไป มีกำร

แบ่งหน้ำที่ควำมรับผิดชอบส�ำหรับงำนทีมบริหำรตนเองสำมำรถท่ีจะเลือกสมำชิกผู้ร่วมทีม และสำมำรถให้

สมำชิกมีกำรตรวจสอบซึ่งกันและกัน

 3. ทีมที่ท�ำงำนข้ำมหน้ำที่กัน (Cross - Function Teams) เป็นกำรประสมประสำนข้ำมหน้ำที่งำน ควำม

สำมำรถในกำรดึงทรัพยำกรบุคคลผนวกเข้ำด้วยกันจำกหน้ำที่ทำงธุรกิจที่แตกต่ำงกัน เพื่อสร้ำงสมรรถภำพ 

ในด้ำนควำมแตกต่ำง โดยเป็นกำรใช้ก�ำลังแรงงำน ตั้งเป็นทีมข้ำมหน้ำที่ชั่วครำวซึ่งมีลักษณะคล้ำยกับ 

คณะกรรมกำร (Committees) เข้ำมำเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลกัน พัฒนำควำมคิดใหม่ๆ ร่วมมือกันแก้ปัญหำ และ

ท�ำโครงกำรที่ซับซ้อน ทีมข้ำมหน้ำที่ ต้องกำรเวลำมำกเพ่ือสมำชิกจะต้องเรียนรู้งำนท่ีแตกต่ำง ซับซ้อน และ

ต้องใช้เวลำในกำรสร้ำงควำมไว้ใจ และสร้ำงกำรท�ำงำนเป็นทีมเนื่องจำก แต่ละคนมำจำกภูมิหลังที่แตกต่ำงกัน 

 4. ทมีเสมอืนจรงิ (Virtual Teams) ลักษณะกำรท�ำงำนจะเป็นทีม แต่สภำพกำรท�ำงำนจะแยกกนัอยู ่ดงันัน้ 

จึงต้องกำรระบบในกำรติดต่อสื่อสำรระหว่ำงกันที่มีประสิทธิภำพซึ่งอำศัยควำมก้ำวหน้ำทำงเทคโนโลยี ทีม

จะมุ่งเนน้ควำมส�ำเร็จของงำนเพือ่ให้บรรลุเป้ำหมำยของงำนร่วมกัน แต่จะมีกำรแลกเปลี่ยนควำมสมัพันธ์ด้ำน

ควำมรู้สึกทำงสังคมในระดับต�่ำ 

ข้อควรระวงั : กำรท�ำงำนเป็นทมีไม่ได้เป็นค�ำตอบในกำรแก้ไขปัญหำเสมอไป เนือ่งจำกกำรท�ำงำนเป็นทีมต้อง

ใช้เวลำและทรัพยำกรมำกกว่ำกำรท�ำงำนคนเดียว 

ยกตัวอย่ำงเช่น 

 • ต้องเพิ่มกำรติดต่อสื่อสำรมำกขึ้น 

 • ต้องบริหำรควำมขัดแย้งระหว่ำงกัน 

 • ต้องมีกำรจัดกำรประชุม 

 •  ต้องมีค่ำใช้จ่ำยเพิ่ม 

 อย่ำงไรก็ตำมในบำงกรณีผลประโยชน์ที่ได้จำกกำรท�ำงำนเป็นทีมก็จะได้รับผลตอบแทนที่คุ้มค่ำ ดังนั้น 

ผู้บริหำรต้องท�ำกำรประเมินว่ำงำนใดควรท�ำคนเดียว และงำนประเภทใดที่ต้องใช้ควำมร่วมมือของทีม 

ค�ำถำม 3 ข้อ เพื่อดูว่ำควรใช้วิธีกำรท�ำงำนเป็นทีมในกำรท�ำงำนหรือไม่ 

 1. งำนนั้นสำมำรถท�ำได้ดีขึ้นหรือไม่ หำกใช้คนมำกกว่ำหนึ่งคน 

 2. งำนนั้นมีวัตถุประสงค์เพื่อทุกคนในกลุ่ม หรือ เพื่อคนใดคนหนึ่ง 

 3. กำรเลือกใช้ประเภทของทีมให้เหมำะสมกับสถำนกำรณ์ 

กำรท�ำงำนเป็นทีมที่มีประสิทธิภำพ 

 1. วัตถุประสงค์ที่ชัดเจนและเป้ำหมำยท่ีเห็นพ้องต้องกัน เพ่ือใช้เป็นแนวทำงกำรปฏิบัติงำนท่ีต้องกำร

ท�ำให้องค์กำรบรรลุผลส�ำเร็จที่คำดหวังไว้ในกำรด�ำเนินงำนให้เป็นไปตำมภำรกิจขององค์กำร 

 - กำรก�ำหนดวัตถุประสงค์ที่ดี โดยให้ผู้น�ำและสมำชิกภำยในทีม มีส่วนร่วมในกำรก�ำหนดหน้ำที่ควำม

รับผิดชอบและวัตถุประสงค์ร่วมกัน ควรก�ำหนดจุดมุ่งหมำยไว้ให้ชัดเจนที่ผลงำนมำกกว่ำกำรกระท�ำ 
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 - ประโยชน์ของกำรก�ำหนดวัตถุประสงค์ เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน ใช้เป็นเครื่องมือในกำร

รวมพลังในกำรท�ำงำน และใช้เป็นเครื่องมือวัดควำมส�ำเร็จหรือควำมล้มเหลวในงำน 

 - คุณลักษณะของวัตถุประสงค์ที่ดี คือ เขียนเป็นลำยลักษณ์อักษร เข้ำใจได้ง่ำยสำมำรถปฏิบัติได้จริง  

ไม่ขัดต่อข้อบังคับและนโยบำยอื่นๆในหน่วยงำน 

 2. ควำมเปิดเผยต่อกันและกำรเผชิญหน้ำเพื่อแก้ปัญหำ เป็นสิ่งส�ำคัญต่อกำรท�ำงำนเป็นทีมที่มี

ประสทิธภิำพ สมำชกิในทมีจะต้องกำรแสดงควำมคิดเหน็อย่ำงเปิดเผยตรงไปตรงมำ แก้ปัญหำอย่ำงเตม็ใจและ

จริงใจ กำรแสดงควำมเปิดเผยของสมำชิกในทีมจะต้องปลอดภัย พูดคุยถึงปัญหำอย่ำงสบำยใจ เพื่อให้สำมำรถ

อยูร่่วมกนัและท�ำงำนร่วมกนัเป็นอย่ำงด ีโดยมกีำรเรยีนรูเ้กีย่วกบับุคคลอืน่ในด้ำนควำมต้องกำร ควำมคำดหวงั 

ควำมชอบหรือไม่ชอบ ควำมรู้ควำมสำมำรถ ควำมสนใจ ควำมถนัด จุดเด่นจุดด้อยและอำรมณ์ รวมทั้งควำม

รู้สึก ควำมสนใจนิสัยใจคอ 

 3. กำรสนับสนุนและควำมไว้วำงใจต่อกัน สมำชิกในทีมจะต้องไว้วำงใจซึ่งกันและกัน โดยแต่ละคนมี

เสรีภำพในกำรแสดงควำมคิดเห็นอย่ำงตรงไปตรงมำ โดยไม่ต้องกลัวว่ำได้รับผลร้ำยที่จะมีต่อเนื่องมำภำยหลัง 

สำมำรถท�ำให้เกิดกำรเปิดเผยต่อกัน และกล้ำที่จะเผชิญหน้ำเพื่อแก้ปัญหำต่ำงๆได้เป็นอย่ำงดี 

 4. ควำมร่วมมือและกำรให้ควำมขัดแย้งในทำงสร้ำงสรรค์ ผู้น�ำกลุ่มหรือทีมจะต้องท�ำงำนอย่ำงหนักใน

อันที่จะท�ำให้เกิดควำมร่วมมือดังนี้ 

  4.1 กำรสร้ำงควำมร่วมมือกับบุคคลอื่น ในกำรสร้ำงควำมร่วมมือเพื่อควำมเข้ำใจซึ่งกันและกัน

และมบีคุคลอยู่สองฝ่ำยคอื ผูข้อควำมร่วมมอื และผู้ให้ควำมร่วมมอื ควำมร่วมมอืจะเกดิข้ึนได้เมือ่ฝ่ำยผู้ให้เตม็ใจ

และยนิดจีะให้ควำมร่วมมอื เหตผุลทีท่�ำให้ขำดควำมร่วมมอืไม่ช่วยเหลอืกนั คือ กำรขัดผลประโยชน์ ไม่อยำกให้ 

คนอืน่ได้ดกีว่ำ สมัพนัธภำพไม่ด ีวตัถปุระสงค์ของท้ังสองฝ่ำยไม่ตรงกนั ไม่เห็นด้วยกบัวธิที�ำงำนขำดควำมพร้อม

ทีจ่ะร่วมมอื หรอืงำนทีข่อควำมร่วมมอืนัน้ เสีย่งภยัมำกเกนิไป หรอืเพรำะควำมไม่รบัผดิชอบต่อผลงำนส่วนรวม 

  4.2 กำรขดัแย้ง หมำยถึง ควำมไม่ลงรอยกนัตำมควำมคิด หรอื กำรกระท�ำท่ีเกดิข้ึนระหว่ำงสองคน 

ขึ้นไป หรือระหว่ำงกลุ่ม โดยมีลักษณะที่ไม่สอดคล้อง ขัดแย้ง ขัดขวำง ไม่ถูกกัน จึงท�ำให้ควำมคิดหรือกำร

ท�ำกิจกรรมร่วมกันนั้น เสียหำย หรือด�ำเนินไปได้ยำกไม่รำบรื่นท�ำให้กำรท�ำงำนเป็นทีมลดลง นับเป็นปัญหำ 

อุปสรรคที่ส�ำคัญยิ่ง 

  - สำเหตุของควำมขัดแย้ง ผลประโยชน์ขัดกัน 

  - ควำมคิดไม่ตรงกัน หรือ องค์กรขัดแย้งกัน 

   - ควำมรู้ควำมสำมำรถต่ำงกัน ท�ำให้มีลักษณะกำรท�ำงำนต่ำงกัน 

  - กำรเรียนรู้ต่ำงกัน ประสบกำรณ์ที่มีมำไม่เหมือนกัน 

  - เป้ำหมำยต่ำงกัน 

  4.3 วิธีแก้ควำมขัดแย้ง กำรแก้ควำมขัดแย้งเป็นเรื่องของทักษะเฉพำะบุคคล กำรแก้ปัญหำควำม 

ขัดแย้งในกำรท�ำงำนเป็นทีม ควรใช้วิธีกำรแก้ปัญหำร่วมกัน ไม่พูดในลักษณะที่แปลควำมหรือมุ่งตัดสินควำม 

ไม่พูดในเชิงวิเครำะห์ ไม่พูดในลักษณะที่แสดงตนเหนือกว่ำผู้อื่น หรือไม่พูดในลักษณะที่ท�ำให้ผู้อื่นเจ็บปวด  

เสียหน้ำ อับอำย เจ็บใจ หรือกำรพยำยำมพูดหำประเด็นของควำมขัดแย้ง ไม่กล่ำวโจมตีว่ำใครผิดใครถูก 
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 5. กระบวนกำรกำรท�ำงำน และกำรตัดสินใจที่ถูกต้องและเหมำะสม งำนที่มีประสิทธิภำพนั้น ทุกคน

ควรจะคิดถึงงำนหรือคิดถึงผลงำนเป็นอันดับแรก ต่อมำควรวำงแผนว่ำท�ำอย่ำงไรงำนจึงจะออกมำดีได้ดังที่

เรำต้องกำร อย่ำงไรกต็ำมก่อนทีจ่ะตดัสนิใจนัน้จดุมุง่หมำยควรจะมคีวำมชัดเจนและสมำชิกทุกคน ควรมคีวำม

เข้ำใจในจุดมุ่งหมำยของกำรท�ำงำนเป็นอย่ำงดี 

 จดุมุง่หมำยทีช่ดัเจนถือเป็นหวัใจส�ำคญัด้วยเหตนุีจ้ดุมุง่หมำยควรต้องมคีวำมชัดเจนและสมำชิกทุกคนมี

ควำมเข้ำใจอย่ำงด ีเพรำะจะน�ำไปสูแ่นวทำงแนวทำงในกำรท�ำงำนว่ำต้องท�ำอย่ำงไร จงึจะบรรลุตำมเป้ำหมำยของ

งำน ให้ได้ผลของงำนออกมำได้อย่ำงดทีีส่ดุ กำรตดัสินใจส่ังกำรเป็นกระบวนกำรข้ันพ้ืนฐำนของกำรบริหำรงำน  

ผู้บริหำรหรือผู้น�ำทีมเป็นบุคคลส�ำคัญในกำรท่ีจะมีส่วนในกำรตัดสินใจ วิธีกำรท่ีผู้บริหำรใช้ในกำรตัดสินใจ

หลำยวิธีคือ ผู้บริหำรตัดสินใจเพื่อแก้ปัญหำ โดยไม่ต้องซักถำมคนอื่นหรือผู้บริหำรจะรับฟังควำมคิดเห็นก่อน

ตดัสนิใจ กล่ำวคอื ผูบ้รหิำรยงัคงตดัสนิใจด้วยตนเองแต่ข้ึนอยูก่บัควำมคิดเห็นและข้อมลูอืน่ๆ ท่ีผู้บรหิำรได้รบั

มำจำกสมำชิกของทมี บำงครัง้ผูบ้รหิำรอำจจะตดัสินใจร่วมกบัทีมงำนท่ีคัดเลือกมำโดยท่ีผู้บรหิำรน�ำเอำปัญหำ

มำให้ทมีงำนอภปิรำย แล้วให้ทมีงำนตดัสนิใจหรอืทีมงำน อำจจะมอบหมำยกำรตดัสินใจให้คนใดคนหนึง่หรอื

กลุ่มย่อยที่เห็นว่ำเหมำะสมก็ได้ 

ขั้นตอนในกำรตัดสินใจที่มีประสิทธิภำพ ประกอบด้วยขั้นตอนที่ส�ำคัญ 4 ขั้นตอนคือ 
 1. ท�ำควำมเข้ำใจอย่ำงชัดเจนในเหตุผลส�ำหรับกำรตัดสินใจ 

 2. วิเครำะห์ลักษณะของปัญหำที่จะตัดสินใจ 

 3. ตรวจสอบทำงเลือกต่ำงๆ ในกำรแก้ปัญหำโดยพิจำรณำถึงผลที่อำจเกิดตำมมำด้วย

 4. กำรน�ำเอำผลกำรตัดสินใจไปปฏิบัติ 

 6. ภำวะผู้น�ำที่เหมำะสม ผู้น�ำ หรือ หัวหน้ำทีมควรท�ำหน้ำที่เป็นผู้ชี้แนะประเด็นที่ส�ำคัญในกำรท�ำงำน

ตำมบทบำทของผู้น�ำ คือ กำรแบ่งงำน กระจำยงำนให้สมำชิกทุกกลุ่มตำมควำมรู้ ควำมสำมำรถ ส�ำหรับสมำชิก

ของทีมงำนที่ได้รับกำรคัดเลือกให้เป็นผู้น�ำ ต้องพร้อมที่จะท�ำหน้ำที่ให้เหมำะสมกับงำนที่ได้รับมอบหมำย  

โดยกำรให้กำรสนับสนุนน�ำทีมให้ประสบควำมส�ำเร็จ ส่งเสริมให้มีบรรยำกำศที่ดีในกำรท�ำงำนเป็นทีม มีกำร

พัฒนำบุคลำกรและทีมงำน

 7. กำรตรวจสอบทบทวนผลงำนและวิธีในกำรท�ำงำน ทีมงำนที่ดีไม่เพียงแต่ดูจำกลักษณะของทีม และ

บทบำทที่มีอยู่ในองค์กรเท่ำนั้น แต่ต้องดูวิธีกำร ท่ีท�ำงำนด้วยกำรทบทวนงำนและท�ำให้ทีมงำนได้เรียนรู้จำก

ประสบกำรณ์ที่ท�ำรู้จักคิด กำรได้รับข้อมูลป้อนกลับเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนของแต่ละคนหรือของทีม 

 8. กำรพฒันำตนเอง กำรท�ำงำนเป็นทมีท่ีมปีระสิทธภิำพพยำยำมท่ีจะรวบรวมทักษะต่ำงๆ ของแต่ละคน 

กำรพัฒนำบุคลำกรในองค์กำรมักจะมองในเรื่องทักษะและควำมรู้ที่แต่ละคนมีอยู่แล้ว ก็ท�ำกำรฝึกอบรมเพื่อ

ปรับปรุงพัฒนำคนให้มีควำมสำมำรถสูงขึ้น อันจะมีผลดีในกำรท�ำงำนให้ดีขึ้น ผู้บริหำรหรือผู้น�ำต้องมีควำมรู้

ในกำรบริหำรคนสำมำรถสอนพัฒนำคนให้มีลักษณะที่ดีขึ้น 
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แหล่งข้อมูลเพื่อกำรศึกษำเพิ่มเติม

 1. http://www.baanmaha.com

 2. http://www.jobnonorthailand.com

 3. http://www.lionjob.com

 4. http://www.okanation.net

 5. http://www.ryt9.com

บรรณำนุกรม

สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร เอกสำรประกอบฝึกอบรมกลุ่มลูกจ้ำงประจ�ำโครงกำร 

      พัฒนำข้ำรำชกำรครู บุคลำกรทำงกำรศึกษำนอกโรงเรียนและลูกจ้ำงประจ�ำเพื่อรองรับ

      กำรเปลี่ยนแปลง ปีงบประมำณ 2551.นครรำชสีมำ: หจก.มิตรภำพกำรพิมพ์ 1995,2551.

http://www.baanmaha.com

http://www.jobnonorthailand.com

http://www.lionjob.com

http://www.okanation.net

http://www.ryt9.com
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คณะท�ำงำน
หลักสูตรควำมรู้เบื้องต้น

ส�ำหรับพนักงำนรำชกำรทั่วไป

คณะที่ปรึกษำ

1.นำยอภิชำติ  จีระวุฒิ เลขำธิกำร กศน.

2.นำยชัยยศ อิ่มสุวรรณ์ รองเลขำธิกำร กศน.

3.นำยทรงชัย ขยันงำน ผู้เชี่ยวชำญเฉพำะด้ำนกำรพัฒนำหลักสูตร

4.นำยสุรพงษ์ จ�ำจด ผู้อ�ำนวยกำรส�ำนักงำน กศน. จังหวัดชลบุรี

5.นำยวเิชยีรโชต ิ โสอบุล ผูอ้�ำนวยกำรสถำบนักำรศกึษำและพฒันำต่อเนือ่งสรินิธร

คณะผู้เขียนและเรียบเรียง

1.นำงสำวส่องหล้ำ เทพเชำว์นะ ครูช�ำนำญกำรพิเศษ

   สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

2.นำยสุนิตย์ ชูใจ ครูช�ำนำญกำรพิเศษ

   สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

3.นำงปุณณดำ ใจใสสุข เจ้ำพนักงำนธุรกำรช�ำนำญงำน กลุ่มแผนงำน

คณะบรรณำธิกำร

1.นำงสำวส่องหล้ำ เทพเชำว์นะ ครูช�ำนำญกำรพิเศษ

   สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

2.นำงวันดี ไร่นุ่น ครูช�ำนำญกำรพิเศษ

   สถำบันกำรศึกษำและพัฒนำต่อเนื่องสิรินธร

 

ออกแบบปก

 นำงสำวชุตินันท์ พึ่งเกตุ

ออกแบบ/พิมพ์ที ่หจก.มิตรภาพการพิมพ์ 1995
267 ถนนมิตรภาพ อำาเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา โทร.(044) 241476, 244551, 230561 FAX 244551



NOTE ..



NOTE ..



NOTE ..


