
 

 

 
 
 

 
 
 

ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรม 

จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

 

 

 

 

 

 

ชัยพร  ศรีนวลจันทร 

 

 

 

 

 

 
 

การศึกษาอิสระนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตร 
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

ปการศึกษา 2561 
ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 



 

 
 

 
 
 

 
 
 

THE SUCCESS OF DAMRONGTHAM CENTER MANAGERIAL SYSTEM, PRACHUAP 
KHIRI KHAN PROVINCE 

 

 

 

 

 
 

 

Chaiyaporn  Srinaunchan 

 

 

 

 

 

 
 

Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirement 
for the Degree of Master of Public Administration 

College of Innovation Management 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin 

Academic Year 2018 
Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin 



 

 

 

ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรม 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ชัยพร  ศรีนวลจันทร 

 

 

 

 

 

 

 

 

การศึกษาอิสระนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตร 
ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

ปการศึกษา 2561 
ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 



 

 
 

 

THE SUCCESS OF DAMRONGTHAM CENTER MANAGERIAL SYSTEM, PRACHUAP 
KHIRI KHAN PROVINCE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Chaiyaporn  Srinaunchan 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Public Administration  

College of Innovation Management 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin 

Academic year 2018 
Copyright of Rajamangala Universty of Technology Rattanakosin 



 

 

 

 

 

 

ใบรับรองการศึกษาอิสระ  
 วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 
 
ช่ือการศึกษาอิสระ ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรม 

จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
ช่ือผูวิจัย นายชัยพร  ศรีนวลจันทร 
วิชาเอก นวัตกรรมการบริหารและการจัดการรัฐกิจ 
อาจารยท่ีปรึกษา ดร.ฤทธิชาติ อินโสม 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทรอนุมัติใหการศึกษาอิสระฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของ
การศึกษาตามหลักสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

 

  .........................................................   
             (นายรพี  มวงนนท)   

ผูอํานวยการวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ  

  
  
คณะกรรมการสอบการศึกษาอิสระ 
 
 

  .........................................................    ประธานกรรมการ  
           (ศ.พล.ต.ท.หญิง ดร.นัยนา เกิดวิชัย)       
  
  

  .........................................................    กรรมการ 
             (ผศ.พ.อ.ดร.วรสิทธิ์ เจริญพุฒ)       
  
  

  .........................................................    กรรมการ 
         (ดร.ฤทธิชาติ อินโสม)       

 
 



 

 
 

 

 

 
 

 

Independent Study Certificate 
 College of Innovation Management  

Rajamangala University of Technology Rattanakosin 
 
Independent Study Title The success of Damrongtham Center Managerial System, 

Prachuap Khiri Khan Province   
Researcher Mr. Chaiyaporn Srinaunchan 
Major Innovative Public Administration and Management 
Advisor Ritichat Insom, D.P.A. 

 Rajamangala University of Technology Rattanakosin Approved this Independent 
Study in Partial Fulfillment of the Requirements for the Degree of Master of Public 
Administration. 

 
 

  .........................................................   
     (Mr. Rapee Moungnont)   

Director of College of Innovation 
Management  

  
  

Independent Study Committee 
 

  .........................................................    Chairperson  
 (Prof.LT.Pol.Gen. Naiyana Kerdwichai, D.P.A.)       
  
  

  .........................................................    Member 
   (Asst. Prof. Col. Vorasit Chareonput, Ph.D.)       
  
  

  .........................................................    Member 
               (Ritichat Insom, D.P.A.)       

 



 

ลายมือชื่ออาจารยท่ีปรึกษาหลัก   

(1) 

ช่ือการศึกษาอิสระ ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรม 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ช่ือผูวิจัย นายชัยพร  ศรีนวลจันทร 
ช่ือปริญญา รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
อาจารยท่ีปรึกษา ดร.ฤทธิชาติ  อินโสม 
ปการศึกษา 2561 
  

บทคัดยอ 
 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) อธิบายความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงาน
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ และ (2) เปรียบเทียบความสําเร็จของการจัดการระบบงาน
ดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจําแนกตามลักษณะประชากร 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ มีกลุมตัวอยางท่ีจํานวน 255 คน จากการสุมตัวอยาง
แบบงาย จากประชากรท่ีมาติดตอราชการ ณ ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ เครื่องมือท่ีใชในการ
วิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา
ที และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว  
 ผลการวิจัยพบวา 1) ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมภาพรวมอยูในระดับ
มาก โดยคาท่ีมากท่ีสุดคือ ระบบบริหารจัดการ และ 2) ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตางกัน จากความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเม่ือจําแนกตาม
ลักษณะประชากร 
 
คําสําคัญ: ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ความสําเร็จการจัดการระบบงาน   
 
 
 



 

Advisor’s Signature    

(2) 

Independent Study Title The success of Damrongtham Center managerial system, 
Prachuap Khiri Khan Province 

Researcher Mr. Chaiyaporn Srinaunchan 
Degree Sought Master of Public Administration 

Innovative Public Administration and Management 
Advisor Ritichat Insom, D.P.A.    
Academic Year 2018 
  

Abstract 
 

 The objectives of this study were to (1) Explored success of Damrongtham Center 
managerial system PrachuapKhiriKhan Province. (2) Compared success of Damrongtham 
Center managerial system subtracted by sample demographic factors. 
 This was survey quantitavie research, 255 sample was selected using simple 
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The research instrument used was questionnaires. Data were analuzed using statistical 
tools: percentage, Mean, Standard deviation, T-Test and ANOVA-F.  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การรับเรื่องรองเรียนรองทุกขและการแกไขปญหาใหกับประชาชน ถือไดวาเปนงานท่ีสําคัญอยาง
หนึ่งของรัฐบาล โดยเฉพาะกระทรวงมหาดไทย ซ่ึงมีภารกิจหลักในการบําบัดทุกข บํารุงสุข ใหแก
ประชาชน เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2536 กระทรวงมหาดไทย ไดเปด “ศูนยบริการขาวสารกระทรวงมหาดไทย” 
โดยมีเปาหมายเพ่ือ รับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ใหบริการขอมูล และรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกข เก่ียวกับงานของ กระทรวงมหาดไทย ทางโทรศัพทหมายเลข 1567 และทาง ไปรษณีย ตู ป.ณ. 
101 ปณผ.มหาดไทย กรุงเทพมหานคร 10206  ตอมาบทบาทของ “ศูนยบริการขาวสารกระทรวงมหาดไทย” 
เพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่ง ภารกิจท่ีเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขของประชาชน 
กระทรวงมหาดไทย จึงไดปรับปรุง “ศูนยบริการขาวสารกระทรวงมหาดไทย” ใหมีเอกภาพและมี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยใชชื่อวา “ศูนยดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย”(Damrongdhama Center of 
Ministry of Interior) ตั้งแตวันท่ี 1 เมษายน 2537 และไดมีพิธีเปดศูนยดํารงธรรม อยางเปนทางการ
พรอมกันท่ัวประเทศในวันท่ี 1 ธันวาคม 2545 ซ่ึงตรงกับวันดํารงราชานุภาพ 
 ในปจจุบันประเทศไทยประสบปญหาตางๆ มากมาย ไมวาจะเปนปญหาของความขัดแยง การ
แตกแยกทางความคิดทางการเมือง ทางสังคม ปญหาทางดานเศรษฐกิจ ปญหาพืชพลทางการเกษตร
ตกต่ํา ปญหาภัยธรรมชาติ ปญหาหนี้สิน ปญหาเก่ียวกับทางดานอาญากรรม  ปญหายาเสพติด  ปญหา
การพนัน ปญหาความเดือดรองของประชาชน และการไมไดรับความเปนธรรม ของประชาชนในสังคม
กระจายอยูในวงกวาง ตามความเจริญเติบโตของสภาพเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และวัฒนธรรม
ประเพณีท่ีเปลี่ยนแปลงไป ประชาชนท่ีไดรับการศึกษาท่ีสูงข้ึน รูสิทธิและหนาท่ีของตนเองมากข้ึน  ทําให
เกิดชองวางทางสังคม มีการกดข่ีเอารัดเอาเปรียบกันมากข้ึน นําไปสูการรองเรียนรองทุกขเพ่ือท่ีจะให
รัฐบาลเขามาชวยแกไขปญหา กลไกในการแกไขปญหาความขัดแยง ความเดือดรอน และการไมไดรับ
ความเปนธรรมของประชาชน ท่ีมีอยูจึงยังไมอาจตอบสนองตอความตองการของประชาชนไดอยาง
รวดเร็วและทันทวงที ดังนั้น เพ่ือเปนการแกไขปญหาความขัดแยง ความเดือดรอน และการไมไดรับความ
เปนธรรมท่ีลาชา ดังกลาว รัฐบาลจึงไดใชกลไกในการแกไขปญหาความขัดแยงโดยไดจัดตั้ง ศูนยดํารง
ธรรมข้ึน ในทุกจังหวัด ทุกอําเภอ เพ่ือเปนหนวยงานท่ีรับฟงปญหา แกไขปญหาความขัดแยงและความ
เดือดรอนของประชาชน ใหไดรับความเปนธรรม “ศูนยดํารงธรรม” ถือไดวาเปนเครื่องมือหนึ่งของรัฐบาล
ในการแกไขปญหาความเดือนรอนของประชาชน โดยเม่ือวันท่ี 18 กรกฎาคม 2557 คณะรักษาความสงบ
แหงชาติ ไดมีประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี 96/2557 เรื่องตั้งศูนยดํารงธรรม ข้ึนมา เพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและใหการปฏิบัติงานของสวนราชการในจังหวัดสามารถ
ใหบริการประชาชนไดอยางเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดข้ันตอนการปฏิบัติงานและประชาชนไดรับ
ความพึงพอใจการปฏิบัติงาน ซ่ึงนับตั้งแตมีประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติ ตั้งศูนยดํารงธรรม 
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ข้ึนมาท่ัวประเทศ การแกปญหาความเดือดรอนของประชาชนจึงเปนรูปธรรมมากข้ึน เปนการเพ่ิม
ชองทางใหกับประชาชนในการรองทุกขรองเรียน หนวยงานตางๆ เห็นถึงความสําคัญของการมีศูนยดํารง
ธรรม และไดรับความรวมมือในการแกไขปญหา ศูนยดํารงธรรมจึงมีบทบาทสําคัญมากในการแกไขและ
ลดปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในสังคมอยางกวางขวาง เปนหนวยงานท่ีถือวาเปนศูนยกลางในการบูรณา
การความรวมมือของทุกสวนราชการ ท้ังในเรื่องการใหบริการและการแกไขปญหาความเดือดรอนใหกับพ่ี
นองประชาชนในพ้ืนท่ี อีกท้ังยังเปนหนวยงานท่ีสามารถแบงเบาและลดจํานวนคดีท่ีจะนํามาข้ึนสู
กระบวนการพิจารณาคดีของศาล ซ่ึงสอดคลองกับเจตนารมณและอุดมคติ ในการทําหนาท่ี “บําบัดทุกข 
บํารุงสุข”ของกระทรวงมหาดไทย โดยชื่อของ “ศูนยดํารงธรรม” นั้นมาจากคําวา “ดํารง” และ “ธรรม”  
โดย “ดํารง” หมายถึงทรงไว ชูไว ทําใหคงอยู สวน “ธรรม” หมายถึง ความยุติธรรม ความถูกตอง ดังนั้น 
“ศูนยดํารงธรรม” จึงหมายถึง แหลงท่ีทรงไวซ่ึงความยุติธรรม นอกจากนี้คําวา “ดํารง” ยังสอดคลองกับ
พระนามขององคปฐมเสนาบดีกระทรวงมหาดไทย คือ สมเด็จพระเจาบรมวงศเธอกรมพระยาดํารงราชานุ
ภาพ จึงนับไดวา “ศูนยดํารงธรรม” เปนคําท่ีมีความหมายและเปนมงคลยิ่ง (สํานักวิชาการ สํานักงาน
เลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, 2560, หนา 1-2) 
 ศูนยดํารงธรรม จึงเปนองคกรท่ีเกิดข้ึนมาเนื่องจากความขัดแยง ไมวาจะเปนความขัดแยงระหวาง
ภาครัฐกับภาคเอกชนหรือระหวางภาคเอกชนกับเอกชนดวยกัน ดังนั้น เพ่ือใหการดําเนินงานและการ
แกไขปญหาของศูนยดํารงธรรมเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ จึงตองประกอบไปดวยปจจัยหลายประการ 
เชน การบริหารจัดการภาครัฐ การวางแผนการจัดองคกร 
 จากสถิติการการแกไขปญหาของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ตั้งแตป พ.ศ. 2557-2560 
มีเรื่องรองทุกขรองเรียน จํานวน 2,506 เรื่อง แยกจํานวนเรื่องรองทุกขรองเรียนเปนรายป ดังแสดงใน
ตารางท่ี 1.1 
 
ตารางท่ี 1.1 จํานวนเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

ป พ.ศ จํานวนเรื่องรองเรียน 

2557 541 เรื่อง 
2558 592 เรื่อง 
2559 668 เรื่อง 
2560 705 เรื่อง 

ท่ีมา: ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ. 2560. 
 
 การศึกษาความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ นั้นก็
เนื่องมาจากศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมสามารถดําเนินการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ และ
ยังมีปจจัยท่ีจะตองปรับปรุงแกไขอยูหลายประการ เชน การวางแผนในการจัดการองคกร การวางแผน
จัดการทรัพยากรมนุษย เปนตน ในฐานะท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธเปนหนวยงานหนึ่งใน
สังกัดกระทรวงมหาดไทย ซ่ึงมีภารกิจหลักในการบําบัดทุกข บํารุงสุข ใหกับพ่ีนองประชาชน การศึกษา
เก่ียวกับความสําเร็จในการดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จึงมีความสําคัญอยางยิ่งใน
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การแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ตามหลักการบริหารงานภาครัฐแนวใหมท่ีมุงตอบสนอง
ความตองการของประชาชน และเพ่ือใหภารกิจของศูนยดํารงธรรมสัมฤทธิ์ผล 
 
1.2 คําถามการวิจัย 
 1.2.1 ความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
เปนอยางไร 
 1.2.2 เปรียบเทียบความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
จําแนกตามลักษณะประชากร เปนอยางไร 
  
1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.3.1 เพ่ืออธิบายความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 
 1.3.2 เพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ จําแนกตามลักษณะประชากร 
 
1.4 สมมุติฐานการวิจัย 
 1.4.1 ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ อยูใน
ระดับสูง 
 1.4.2 ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมมีความ
แตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร 
 
1.5 ขอบเขตการวิจัย 
 1.5.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การวิจัยนี้มุงศึกษาเรื่องความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
และศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 1.5.2 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
 ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 1.5.3 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชาชนท่ีมายื่นเรื่องรองทุกขท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ กําหนดขนาดตัวอยาง
แบบกลุม จํานวน 255 คน โดยใชสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางของ Yamane 
 1.5.4 ขอบเขตดานระยะเวลา 
 ศึกษาตั้งแตเดือนกันยายน 2560 ถึง เดือนธันวาคม 2560 
 
1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 
 ขอมูลท่ัวไป หมายถึง เพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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 ศูนยดํารงธรรม หมายถึง หนวยงานหนึ่งในสังกัดกระกรวงมหาดไทย ท่ีตั้งข้ึนมาเพ่ือปฏิบัติหนาท่ี 
รับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข และ ดําเนินการแกไขปญหาใหกับประชาชนในพ้ืนท่ี รวมท้ังเปนหนวยงาน
ท่ีเปนศูนยกลางของทุกสวนราชการในการบูรณาการรวมกันในการแกไขปญหาความเดือดรอนของ
ประชาชน ซ่ึงแบงเปน 2 สวน คือ ศูนยดํารงธรรมจังหวัด และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ 
 หองศูนยดํารงธรรม หมายถึง สถานท่ีรับเรื่องรองทุกข รองเรียน และ ไกลเกลี่ยเจรจา
ประนีประนอมขอพิพาท เพ่ือแกไขปญหาใหกับประชาชนผูมาติดตอ รองทุกข รองเรียน เพ่ือให
ดําเนินการแกไขปญหา 
 ผูปฏิบัติหนาท่ีในศูนยดํารงธรรม หมายถึง ขาราชการ เจาหนาท่ี หรือ ลูกจาง ผูไดรับคําสั่งจาก
ผูบังคับบัญชาใหปฏิบัติหนาท่ี ณ ศูนยดํารงธรรมจังหวัด และขาราชการ เจาหนาท่ี หรือ ลูกจาง ผูไดรับ
คําสั่งจากผูบังคับบัญชาใหปฏิบัติหนาท่ี ณ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ 
 การดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม หมายถึง กระบวนการและข้ันตอนการทํางาน ของท้ังศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ ในการแกไขปญหาความเดือดรองของประชาชน ท่ีมารอง
ทุกขรองเรียน 
 การลงพ้ืนท่ีและความรวดเร็วในการแกไขปญหา หมายถึง การออกตรวจสอบพ้ืนท่ีเพ่ือใหได
ขอเท็จจริงหรือเพ่ือใหไดทราบขอเท็จจริงตามขอรองทุกขรองเรียน วาเปนไปตามท่ีไดรองเรียนไวหรือไม 
เพ่ือท่ีจะไดดําเนินการแกไขปญหาท่ีไดรองทุกขรองเรียนไว และมีความรวดเร็วในการแกไขปญหาความ
เดือนรอน ไดอยางทันทวงที และเหมาะสมตามสภาพความรายแรงและความเรงดวนของปญหา 
 การไกลเกลี่ย หมายถึง การเรียกไมวาจะดวยวาจาหรือทําเปนหนังสือ ใหเขาพบ ท่ีหองศูนยดํารง
ธรรม หรือ สถานท่ีอ่ืนใดท่ีเห็นสมควร เพ่ือใหมาเจรจาพูดคุยทําความตกลงหรือทําขอตกลงกัน เพ่ือระงับ
ขอพิพาทใหหมดสิ้นไป 
 งบประมาณ หมายถึง เงินหรือรายไดหรือวัสดุอุปกรณสิ่งของท่ีไดรับการจัดสรรจากภาครัฐ เพ่ือ
นํามาใชในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับผูมาขอรับบริการในท่ีนี้หมายถึง
คุณภาพการใหบริการรับเรื่องรองทุกข ประกอบดวย ความรวดเร็ว ความนาเชื่อถือ การใหความม่ันใจ 
ความเอาใจใส การตอบสนองตอผูรับบริการ 
 ความนาเชื่อถือ หมายถึง การท่ีผูท่ีมาใชบริการของศูนยดํารงธรรม ท้ังศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ สามารถเชื่อถือไดวา ปญหาท่ีนํามารองทุกขรองเรียนสามารถไดรับการแกปญหา 
ดวยความเปนกลาง เปนธรรม และไดรับคําแนะนําท่ีถูกตอง 
 ความเอาใจใส หมายถึง การท่ีผูปฏิบัติงานมีความเอาใจใสตอผูมารับบริการ และในท่ีนี้หมายถึง
เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความกระตือรือรน และการเอาใจใสในการบรรเทาความทุกขรอนของผูรองทุกขให
เกิดความพึงพอใจ 
 การตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการใหความชวยเหลือไดทันที ทัน
ความตองการ ในท่ีนี้หมายถึง เจาหนาท่ีผูใหบริการในการรับเรื่องรองทุกขมีอัธยาศัยดี เต็มใจในการ
ใหบริการ เพ่ือบรรเทาความทุกขรอนของผูรองทุกขใหเกิดความพึงพอใจ 
 ความมีประสิทธิภาพ หมายถึง การท่ีผูท่ีมาใชบริการของศูนยดํารงธรรมท้ังศูนยดํารงธรรม
จังหวัด และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ ไดรับการแกไขปญหาความเดือนรอน จนบรรลุวัตถุประสงคท่ี
คาดหมายไว 
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1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.7.1 ทําใหทราบถึงความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 1.7.2 ผลการศึกษาสามารถนําไปเปนแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยดํารงธรรม
จังหวัด ประจวบคีรีขันธ 
 1.7.3 เปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับงานวิจัยท่ีเก่ียวของตอไป 
  
 



บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผูวิจัยไดศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย เอกสาร ตํารา บทความ และจาก
สื่ออินเตอรเน็ตตาง ๆ มาประยุกตใชกับการศึกษาท่ีครอบคลุมกรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย นําเสนอ 
เนื้อหาสําคัญตามลําดับหัวขอ ดังตอไปนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับผลการปฏิบัติงาน 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับศูนยดํารงธรรม 
 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 ความหมายของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม 
 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม (New Public Management) มีจุดเริ่มตนมาจากความพยายาม
ของนักวิชาการในการอธิบายถึงลักษณะหรือปรากฏการณอันเก่ียวกับการปฏิรูป ระบบบริหารงานภาครัฐ
ท่ีเกิดข้ึนในชวงทศวรรษ 1980 และตนทศวรรษ 1990 ของบรรดากลุม “ประเทศเวสมินสเตอร” โดยเฉพาะ 
สหราชอาณาจักร แคนาดา ออสเตรเลีย และนิวซีแลนด รวมถึงในระดับทองถ่ินของมลรัฐอเมริกา ได
พยายามสรางตัวแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมหรือโปรแกรมการบริหารจัดการท่ีมุงเนนการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพใหความสําคัญกับผลผลิต การลดขนาดองคการใหกะทัดรัดและกระจายอํานาจ 
รวมถึงการมุงสูความเปนเลิศ สงเสริมความสามารถในการแขงขัน ตลอดถึงการบริหารแบบเอกชน และ
การใหความสําคัญตอการบริการประชาชน (จุมพล หนิมพานิช, 2550, หนา 1, 118-120) 
 ไดมีนักวิชาการหลายทานไดอธิบายความหมายของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม ไวดังนี้ 
 กรูนิง (Gruening, 2001, pp. 1-25) ไดใหความเห็นไววา การบริหารจัดการภาครัฐใหม ไมได
จํากัดขอบเขตเฉพาะในเรื่องของการบริหารจัดการนิยม (Managerialism) เทานั้น แตยังครอบคลุมไปถึง
เนื้อหาสาระในสวนของ “ประชาธิปไตยในแนวทางใหม” โดยเฉพาะในเรื่องท่ีเก่ียวกับความสัมพันธ
ระหวางรัฐและสังคม และการมีสวนรวมของประชาชน ทําใหมีการใชคําวา การบริหารจัดการภาครัฐใหม
ในความหมายท่ีกวางขวางและครอบคลุมประเด็นตาง ๆ เก่ียวกับการบริหารกิจการบานเมืองมากข้ึน  
 ฮูด (Hood, 1991, pp. 3-19) ไดอธิบายถึงลักษณะสําคัญ ๆ ของการบริหารจัดการภาครัฐใหม 
(New Public Management หรือ NPM) ไวดังนี้ 
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 1. เนนการบริหารโดยการใหอยูในมือของนักบริหารจัดการแบบมืออาชีพ (Professional Management) 
ทําใหผูบริหารมีอิสระและความคลองตัวในการบริหารจัดการ ท้ังนี้เพราะเปนคนคอยบริหารจัดการเปน
บุคคลท่ีมีความกระตือรือรน มีวิสัยทัศน ทํางานมีหลักการมีเหตุผล 
 2. มีการกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน สามารถวัดผลการปฏิบัติงาน
ท่ีเปนรูปธรรม ขณะเดียวกันมีการใหความสําคัญตอภาระรับผิดชอบตอผลงาน (Accountability for Results) 
มากกวาภาระรับผิดชอบตอกระบวนการ (Accountability for Process) 
 3. ใหความสําคัญตอการควบคุมผลสัมฤทธิ์และการเชื่อมโยงใหเขากับการจัดสรรแบงปน ทรัพยากร
และการใหรางวัล ขณะเดียวกันมีการใหน้ําหนักกับผลลัพธมากกวาระเบียบวิธีการข้ันตอน 
 4. พยายามปรับปรุงโครงสรางองคการเพ่ือทําใหหนวยงานมีขนาดท่ีเล็กลงและเกิดความเหมาะสม
ตอการปฏิบัติงาน ผลทําใหมีการแตกหรือแยกหนวยงานภาครัฐใหมีขนาดเล็กลงโดยใหมีการจางเหมางาน
บางสวนออกไป 
 5. เปดใหมีการแขงขันในการใหบริการสาธารณะมากข้ึน อันจะชวยปรับปรุงประสิทธิภาพใหดี
ข้ึน หมายความวา การดําเนินการเชนนั้นจะชวยใหตนทุนหรือคาใชจายลดลง ขณะเดียวกันมีคุณภาพ
มาตรฐานดีข้ึน 
 6. ปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารงานใหมีความทันสมัยและเลียนแบบวิธีการของภาคเอกชน ซ่ึงจะทํา
ใหการบริหารมีความทันสมัยมากข้ึน 
 7. เสริมสรางวินัยในการใชจายเงินแผนดิน ความประหยัดและความคุมคาในการใชทรัพยากร 
 Barberis (1998, p. 453) ไดใหความเห็นการจัดการภาครัฐแนวใหมของอังกฤษวา เก่ียวของกับ
สถาบันหรือแนวทางใหม ๆ ท่ีริเริ่มข้ึนกอนอยางเฉพาะเจาะจงจํานวนหนึ่ง ขณะเดียวกันชุดของสถาบัน
หรือแนวทางท่ีมีอยูในข้ันเริ่มตนก็ถูกนํามารวมเขาดวยกันเพ่ือท่ีจะประกอบข้ึนเปนการจัดการภาครัฐแนว
ใหม 
 Cope, Leishman, and Strarie (1997, p. 448) อธิบายวา “การจัดการภาครัฐแนวใหม” มา
พรอมกับโลกาภิวัตน เนื่องจากรัฐตาง ๆ ปรับโครงสรางใหมตามกระแสโลกาภิวัตน การจัดการภาครัฐแนว
ใหมเปนรูปแบบการปรับโครงสรางท่ีโดดเดนท่ีสุดของประเทศตะวันตก แมแพรกระจายออกไปไมเทากัน
ก็ตาม การจัดการภาครัฐแนวใหมอาศัยหลักการ 2 อยาง คือ หลักการแรก ขจัดความแตกตางระหวาง
ภาครัฐและภาคเอกชน และหลักการท่ีสอง นําวิธีการทํางานของภาคเอกชนไปใชกับภาครัฐ โดยเปลี่ยน
วิธีการทางานท่ียึดกฎระเบียบเปนการมุงผลลัพธ 
 Kaboolian (1998, p. 189) อธิบายวา “การจัดการภาครัฐ” เปนเครื่องหมายของชุดนวัตกรรม
ท่ีเกิดข้ึนภายในและตางประเทศ ตลอดจนการปฏิรูปการบริหารภาครัฐท่ีคลายคลึงกันในประเทศตางๆ 
หลายประเทศ ท้ัง ๆ ท่ีประเทศเหลานี้มีระบบเศรษฐกิจและการเมืองท่ีแตกตางกัน เชน สหรัฐอเมริกา 
เกาหลี สหราชอาณาจักร โปรตุเกส แคนาดา และเปนหัวขอหนึ่งท่ีนักวิชาการคนควาและอภิปราย สวน
นวัตกรรมดังกลาวจะแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงกระบวนทัศนตามความเห็นหรือไมนั้นเปนคําถามท่ีสวน
ใหญยังไมมีคําตอบ แตองคประกอบท่ีสําคัญของนวัตกรรมดังกลาวดูเหมือนเปนพ้ืนฐานท่ียึดถือเปนหลักการ
รวมกันมากข้ึน 
 พรชัย โพคันโย (2552, http://www.sobdai.com/news-education/179-new-public-management-
html, 6 มกราคม 2562) การจัดการภาครัฐแนวใหมพัฒนามาจากการจัดการภาครัฐในยุคพาราไดมท่ี 6 
โดยเฉพาะการจัดการภาครัฐในแนวทางการจัดการเพ่ือ การปลดปลอยและแนวทางการจัดการท่ีมุงเนน

http://www.sobdai.com/news-education/179-new-public-management-html
http://www.sobdai.com/news-education/179-new-public-management-html
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ตลาด และการจัดการภาครัฐท้ัง 2 แนวทางนี้ก็มีรากฐานมาจากทฤษฎีทางเลือกสาธารณะ และเศรษฐศาสตร
เชิงสถาบันใหม หรือเศรษฐศาสตร องคการมีลักษณะเดนคือ ความพยายามแกปญหาของระบบราชการ
แบบดั้งเดิม โดยเฉพาะอยางยิ่ง การปรับปรุงในดานประสิทธิภาพและการใหบริการประชาชน ซ่ึงหัวใจ
สําคัญของการจัดการ ภาครัฐแนวใหมก็คือ การปฏิรูประบบราชการนั้นเอง  
 สรุปไดวา การจัดการภาครัฐแนวใหม เปนการจัดการท่ีเกิดข้ึนจากการพยายามปรับปรุงระบบ
แนวทางการบริหารงานภาครัฐใหเหมาะสมกับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนไป เพ่ือแกไขปญหาในการบริการงาน
ภาครัฐ เพ่ือเปนการปฏิรูประบบราชการใหมีประสิทธิภาพ 
 
 การจัดการภาครัฐ ตางกับ การจัดการจัดการภาคเอกชนอยู 5 ประการ คือ 
 1. เปาหมายขององคกร ภาครัฐ มีเปาหมายเพ่ือมุงประโยชนของประชาชน สวน ภาคเอกชนมี
เปาหมายเพ่ือแสวงหาธุรกิจผลกําไร 
 2. ลักษณะการทํางาน ภาครัฐจะทําอะไรตองมีกฎหมายระเบียบใหอํานาจไว สวนภาคเอกชน 
จะทํางานตามท่ีฝายบริหารขององคกรเอกชนนั้นสั่งใหทํา 
 3. ลักษณะการทํางานของฝายบริหารในภาครัฐจะมองการทํางานในระยะเวลาท่ีสั้นกวาฝาย
บริหารในภาคเอกชน จึงทําใหการวางแผนงานของภาครัฐในระยะยาวทําไดยากกวาภาคเอกชน 
 4. ความขัดแยงภายในองคกร องคกรภาครัฐจะมีความขัดแยงภายในองคกรมากกวาภาคเอกชน 
 5. ภาครัฐแหลงท่ีมาของเงินทุนคืองบประมาณแผนดิน ซ่ึงไมใครหรือกลุมใดจะอางความเปนเจาของ
ได แตองคกรภาคเอกชนนั้นแหลงเงินทุนอาจจะมาจากกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุมธุรกิจ
ภาคเอกชน หรือ อาจมาจากท้ังภาคเอกชนและภาครัฐ (พิทยา บวรวัฒนา, 2552, หนา 176) 
  
 สาเหตุของการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 รองศาสตราจารย ดร.สุเทพ เชาวลิต (2548, หนา 12) กลาวใน การบริหารจัดการภาครัฐแนว
ใหม ถึงสาเหตุการปฏิรูปการปฏิบัติงานภาครัฐ ดังนี้ 
 สาเหตุหลักท่ีผลักดันใหกระแสการปฏิรูปการปฏิบัติงานภาครัฐเกิดข้ึน อยางตอเนื่องก็ดวยสาเหตุ 
ดังนี้ 
 1. การเปลี่ยนแปลงของโลกเปนไปอยางรวดเร็ว เปดกวาง มีการแขงขันกันสูงข้ึน รัฐบาลมีนโยบาย
ท่ีชัดเจนท่ีจะสนับสนุนความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การจางงานท่ีมีความม่ันคงยั่งยืน มีความม่ันคง
ปลอดภัยในสังคม แตเนื่องจากโครงสรางวิธีการทํางานของภาครัฐมีขนาดใหญไมสามารถตอบสนองตอ
การเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็วของเศรษฐกิจและสังคมท้ังในและตางประเทศ ตลอดจนความตองการของ
ประชาชนท่ีมีความหลากหลายซับซอนมากข้ึนไดอยางทันการณ โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันเปนยุคท่ี
การทํางานท่ีตองการประสิทธิภาพ รวมท้ังการบริหารกฎระเบียบท่ีเหมาะสมของภาครัฐเปนปจจัยสําคัญ
ท่ีจะสนับสนุนความสามารถและประสิทธิภาพในการแขงขันในเวทีโลกได 
 2. ภาวะเศรษฐกิจตกต่ําและภาระหนี้สินของรัฐ ผลของภาระหนี้และการขาดดุลงบประมาณ
จํานวนมากของรัฐไดกลายเปนปญหาเดนชัดข้ึนมาเม่ือเกิดภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา ทําใหเกิดแรงกดดันรัฐบาล
ในการลดขนาดของภาครัฐและเพ่ิมประสิทธิผลในการทํางานราชการภายใตทรัพยากรท่ีจํากัด เนื่องจาก
รัฐบาลไมมีทรัพยากรท่ีเพียงพอในการแกปญหาเศรษฐกิจและสังคมท่ีมีมากข้ึน 
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 3. ประชาชนเสื่อมความศรัทธาในระบบราชการ ประชาชนมีความรูสึกวาการทํางานของภาครัฐ
ไมมีประสิทธิภาพ และทํางานไมคุมคาเม่ือเทียบกับการทํางานของภาคเอกชนท่ีมีการปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานและนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยมาใชอยางตอเนื่อง นโยบายและมาตรการของรัฐก็มักจะ
แกปญหาไมสําเร็จ มีความลาชาไมทันตอเหตุการณ มีการเลือกปฏิบัติ มีการทุจริตประพฤติมิชอบ ปรากฏ
เปนขาวในสื่อมวลชนใหเห็นกันบอยครั้งเกิดความเสื่อมเสียเสื่อม ศรัทธาในงานราชการ 
 
 เหตุผลท่ีตองนําการจัดการภาครัฐแนวใหมมาใช 
 1. กระแสโลกาภิวัตน สงผลใหสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไป
อยางรวดเร็วจึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีตองเพ่ิมศักยภาพและความ
ยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนเพ่ือตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
 2. ระบบราชการไทยมีปญหาท่ีสําคัญคือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการและขาดธรรมาภิบาล
ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสูองคกรสมัยใหมโดยยึดหลัก  
ธรรมาภิบาลก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ท้ังยังเปนอุปสรรคตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย 
 ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐาน
ของการบริหารจัดการภาครัฐซ่ึงจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตาง ๆ ของภาครัฐ และยุทธศาสตรดาน
ตาง ๆ เปนรูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 
 (1) การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน 
 (2) ลดการควบคุมจากสวนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารใหแกหนวยงาน 
 (3) การกําหนด การวัด และการใหรางวัลแกผลการดําเนินงานท้ังในระดับองคกร และระดับ
บุคคล 
 (4) การสรางระบบสนับสนุนท้ังในดานบุคลากร (เชน การฝกอบรม ระบบคาตอบแทนและระบบ
คุณธรรม) เทคโนโลยี เพ่ือชวยใหหนวยงานสามารถทํางานไดอยางบรรลุวัตถุประสงค 
 (5) การเปดกวางตอแนวคิดในเรื่องของการแขงขัน ท้ังการแขงขันระหวางหนวยงานของรัฐ
ดวยกันและระหวางหนวยงานของรัฐกับหนวยงานของภาคเอกชน 
 
 หลักการท่ีสําคัญของการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 1. มุงผลผลิต 
 2. การวัดผลปฏิบัติงาน 
 3. การมีสวนรวมของประชาชน 
 4. การสรางความโปรงใส 
 5. การจัดการแบบภาคเอกชน 
 6. การเนนลูกคา 
 7. สงเสริมใหมีการแขงขัน 
 8. การตรวจสอบบทบาทภาครัฐ 
 9. เนนจิตสํานึกและความรับผิดชอบ 
 10. ปรับปรุงการจัดการการเงินและบัญชี 
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 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ PMQA 
 PMQA คือ การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality 
Award : PMQA) เปนกรอบการบริหารจัดการองคการ ท่ีสํานักงาน ก.พ.ร. ได สงเสริมและสนับสนุนใหสวน
ราชการนําไปใชในการประเมินองคการดวยตนเองท่ีครอบคลุม ภาพรวมในทุกมิติ เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริหาร
จัดการใหเทียบเทามาตรฐานสากล โดยมุงเนนใหหนวยงานราชการปรับปรุงองคการอยางรอบดานและอยาง
ตอเนื่องครอบคลุมท้ัง 7 ดาน 
 (1) การนําองคการ เปนการประเมินการดําเนินการของผูบริหารในเรื่องวิสัยทัศน เปาประสงค 
คานิยม ความคาดหวังในผลการดําเนินการ การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การ
กระจายอํานาจการตัดสินใจ การสรางนวัตกรรมและการเรียนรูในสวนราชการ การกํากับดูแลตนเองท่ีดี 
และดําเนินการเก่ียวกับความรับผิดชอบตอสังคมและชุมชน 
 (2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร เปนการประเมินวิธีการกําหนดและถายทอดประเด็นยุทธศาสตร เปา 
ประสงคเชิงยุทธศาสตร กลยุทธหลัก และแผนปฏิบัติราชการ เพ่ือนําไปปฏิบัติและวัดผลความกาวหนา
ของการดําเนินการ 
 (3) การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนการประเมินการกําหนด
ความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบ การสรางความสัมพันธ และการกําหนดปจจัยสําคัญ
ท่ีทําใหผูรับบริการและ ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ 
 (4) การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนการประเมินการเลือก รวบรวม วิเคราะห 
จัดการ และปรับปรุงขอมูลและสารสนเทศ และการจัดการความรู เพ่ือใหเกิดประโยชนในการปรับปรุงผล
การดําเนินการขององคการ 
 (5) การมุงเนนทรัพยากรบุคคลเปนการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู การสรางความ
ผาสุกและแรงจูงใจของบุคลากร เพ่ือใหบุคลากรพัฒนาตนเองและใชศักยภาพอยางเต็มท่ีตามทิศทาง
องคการ 
 (6) การจัดการกระบวนการ เปนการประเมินการจัดการกระบวนการ การใหบริการ และ
กระบวนการอ่ืนท่ีชวยสรางคุณคาแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และกระบวนการสนับสนุน เพ่ือให
บรรลุพันธกิจขององคการ 
 (7) ผลลัพธการดําเนินการ เปนการประเมินผลการดําเนินการและแนวโนมของสวนราชการใน
มิติดานประสิทธิผล มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพ และมิติดานการพัฒนาองคการ 
 
 การปฏิรูปราชการ (ใชหลัก 4 RE 2 สราง 1 เปด) 
 1. การปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการทํางาน (Reprocess) ปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานให
เปนแบบมุงไปสูการบริหารท่ีมุงผลสัมฤทธิ์ โดยมีการกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จขององคการดวยมิติ
อะไรบางแตละหนวยมีตัวอะไรเปนตัวชี้วัดผลงานท่ีเปนรูปธรรม คือ นอกจากจะวัดวา ทําอะไรไดบาง
แลว ยังจะวัดวาประชาชนไดอะไรดวย 
 2. การปรับเปลี่ยนระบบงบประมาณ การเงิน และการพัสดุ (Refinance & Budget) เปนเรื่อง
การพัฒนาระบบการจัดทํางบประมาณท่ีเนนการควบคุมการใชจายเงินเปนหลักเพ่ือใหตรวจสอบไดงาย
และเนนเปนเครื่องมือในการวางแผน ดังนั้นงบประมาณจะชี้ใหเห็นถึงวัตถุประสงคหรือยุทธศาสตรของ
หนวยงาน คือทําใหผูพิจารณางบประมาณสามารถทราบไดวาการจัดสรรงบประมาณนั้นชวยใหองคการ
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บรรลุเปาหมายไดหรือไม และเปนระบบงบประมาณแบบมุงเนนผลงานและผลสัมฤทธิ์ มีการกําหนด
เปาหมายของงานอยางเปน รูปธรรม มีดัชนีชี้วัดผลสัมฤทธิ์ของงาน 
 3. การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน วัฒนธรรมและคานิยม (Reparadigm) จะมุงท่ีการปรับเปลี่ยน
วัฒนธรรมการทํางานและทัศนคติของ เจาหนาท่ีของรัฐ จากความคิดความเชื่อเดิม ๆ ไปเปนองคการแหง
การเรียนรู มีคานิยมรักศักดิ์ศรี มีจริยธรรม รับผิดชอบตอผลงาน 
 4. การปรับปรุงโครงสรางบริหารราชการแผนดิน (Reorganized) มีการปรับปรุงโครงสราง 
กระทรวง ทบวง กรม 
 5. สรางระบบบริหารบุคคลและคาตอบแทน จะมีการปรับเปลี่ยนระบบการกําหนดตําแหนงและ
เงินเดือน จากระบบยึดชั้นหรือระดับตําแหนง เปนการยึดความสามารถและผลงานพัฒนารูปแบบการจาง
งานใหมีความหลากหลาย เชน บางตําแหนงท่ีตองการความเชี่ยวชาญ อาจใชการจางพิเศษ จะมีการสราง
ระบบนักบริหาร ระดับสูง ใหการสรรหาทําไดอยางโปรงใสเปดกวางและยึดหลัก "ความสามารถ" มากกวา 
"อํานาจนิยม" และจะมีการดูแลขนาดกําลังคนใหกะทัดรัดเหมาะสมกับภารกิจอยางเปนรูปธรรม 
 6. สรางระบบราชการใหมีความทันสมัย 
 7. เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม 
 
 การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี (Good Governance) 
 รองศาสตราจารย ดร.สุเทพ เชาวลิต (2548, หนา 26-36) การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
กลาวถึงการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ดังนี้ แนวคิด Good Governance มีรากฐานจากความเชื่อท่ีวา
ระบบโลกกําลังจะเปลี่ยนแปลง ขนานใหญ ท้ังทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง อันเนื่องมาจากการ
สิ้นสุดลงของยุคอุตสาหกรรม และยุคหลังอุตสาหกรรมหรือยุคโลกาภิวัตนไดปรากฏตัวข้ึนแลว 
 นักวิชาการโลกาภิวัตนนิยมไดเสนอวา การปรากฏข้ึนของอารยธรรมโลกยุคโลกาภิวัตน ไดผลัก
ใหเกิดการปรับเปลี่ยนความสัมพันธระหวางรัฐกับระบบเศรษฐกิจทุนนิยม ดังนี้ 
 1. รัฐ บริษัทตาง ๆ และปจเจกบุคคล ไมมีทางเลือกอ่ืน ๆ อีกแลว นอกจากนี้ตองปรับเปลี่ยนเขา
สูกระแสโลกาภิวัฒน หรือกลาวคือ มีทางเลือกวาตองวิ่งแขงใหทันกับโลกท่ีเปลี่ยนไป หรือจะกลายเปน
ประเทศท่ีลาหลัง และดอยพัฒนาไปในท่ีสุด 
 2. เศรษฐกิจแหงชาติ รวมท้ังรัฐชาติจะตองถูกผนวกเขาเปนสวนหนึ่งของระบบโลก 
 3. ระบบเศรษฐกิจโลก จะถูกชี้นําโดยพลังของตลาดซ่ึงไมสามารถจะควบคุมไดและถูก ครอบโดย
อํานาจของบรรดาบริษัทยักษใหญระดับโลก 
 4. รัฐตาง ๆ ตองยอมรับอํานาจของตลาด 
 5. ทางรอดอยางเดียวมีเหลืออยู คือ ตองทําทุกอยางเพ่ือดึงดูดและสรางความเชื่อม่ัน เพ่ือใหทุน
ตางชาติ หรือทุนไรพรมแดนเขามาลงทุน 
 Good Governance โดยศัพท หมายถึง กติกา หรือกฎเกณฑ การบริหารการปกครองท่ีดี 
เหมาะสม และเปนธรรม ท่ีใชในการธํารงรักษา สังคมบานเมือง และสังคมอันหมายถึง การจัดการบริหาร
ทรัพยากรและสังคมท่ีดีในทุก ๆ ดาน และทุก ๆ ระดับ 
 Good Governance ในการตีความ JICA ของประเทศญี่ปุน ตีความในเชิงประสิทธิภาพของรัฐ
ในการบริหาร และการสนองตอบความตองการของประชาชน รวมท้ังแนวการพัฒนาการท่ียั่งยืน การมี
สวนรวมและความยุติธรรมทางสังคม 
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 สําหรับในประเทศไทยนั้น ธรรมาภิบาล (Good Governance) เกิดข้ึนมาชานานแลว นั่นคือ 
“ทศพิธราชธรรม” อันเปน “Royal Good Governance” ในระบบสมบูรณาญาสิทธิราชย พระมหากษัตริย
ตองดํารงไวซ่ึงหลัก “ทศพิธราชธรรม” 
 ดร.มหาธีร โมฮัมเหม็ด (อางใน สุเทพ เชาวลิต, 2548, หนา 31) อดีตนายกรัฐมนตรีของมาเลเซีย
ไดใหความหมายของการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีหรือธรรมาภิบาล คือ การใชอํานาจทางการเมือง เศรษฐกิจ 
และรัฐประศาสนศาสตร เพ่ือบริหารกิจกรรมตาง ๆ ของชาติบานเมือง และหมายความถึงกลไก กระบวนการ 
ความสัมพันธ และสถาบันตาง ๆ ท่ีเชื่อมโยงกันอยูอยางซับซอน ซ่ึงประชาชนพลเมืองใชเปนเครื่องมือ 
หรือเปนชองทางในการบริหารจัดการกิจกรรมตาง ๆ อันเก่ียวของกับชีวิตของประเทศ อดีตนายกรัฐมนตรี
มาเลเซียยังระบุตอไปวา สภาพการณท่ีเปนอยูแสดงใหเห็นวา เรื่องการจัดการปกครองและการบริหารนั้น 
มิไดเปนอาณาบริเวณ ท่ีรัฐจะผูกขาดบทบาทไวแตเพียงผูเดียวไดอีกตอไป 
 
 หลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 6 ประการ คือ 
 1) หลักนิติธรรม (The Rule of Law) 
 2) หลักคุณธรรม (The Rule of Integrity) 
 3) หลักความโปรงใส (The Rule of Trans parity) 
 4) หลักความมีสวนรวม (The Rule of Participation) 
 5) หลักความรับผิดชอบ (The Rule of Accountability) 
 6) หลักความคุมคา (The Rule of Value for Money) 
 
 การจัดการภาครัฐแนวใหมท่ีนํามาใชในระบบราชการไทย 
 1. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 เหตุผลในการตรา
พระราชบัญญัตินี้คือ เพ่ือเปนการปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานตอบสนองตอ
การพัฒนาประเทศและการใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยกําหนดใหการบริหาร
ราชการแนวทางใหมตองมีการกําหนดนโยบาย เปาหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือใหสามารถ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการในแตละระดับไดอยางชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีเปน
แนวทางในการกํากับการกําหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ และเพ่ือใหกระทรวงสามารถจัดการ
บริหารงานใหเปนไปตามเปาหมายได จึงกําหนดใหมีรูปแบบการบริหารใหม โดยกระทรวงสามารถแยก
สวนราชการจัดตั้งเปนหนวยงานตามภาระหนาท่ี เพ่ือใหเกิดความคลองตัวและสอดคลองกับเปาหมาย
ของงานท่ีจะตองปฏิบัติและกําหนดใหมีกลุมภารกิจของสวนราชการตาง ๆ ท่ีมีงานสัมพันธกัน เพ่ือท่ีจะ
สามารถกําหนดเปาหมายการทํางานรวมกันได และมีผูรับผิดชอบกํากับการบริหารงานของกลุมภารกิจ
นั้นโดยตรงเพ่ือใหงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมท้ังใหมีการประสานการปฏิบัติงาน 
และการใชงบประมาณเพ่ือท่ีจะใหการบริหารงานของทุกสวนราชการบรรลุเปาหมายของกระทรวงได
อยางมีประสิทธิภาพและลดความซํ้าซอน มีการมอบหมายงานเพ่ือลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ 0 และ
สมควรกําหนดการบริหารราชการในตางประเทศใหเหมาะสมกับลักษณะการปฏิบัติหนาท่ีและสามารถ
ปฏิบัติการไดอยางรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยมีหัวหนาคณะผูแทนเปนผูรับผิดชอบในการบริหารราชการ 
นอกจากนี้ สมควรใหมีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 0เพ่ือเปนหนวยงานท่ีรับผิดชอบในการดูแลการ

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%9A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B4%E0%B8%99_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8.2545&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%92%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3
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จัดสวนราชการและการปรับปรุงระบบการทํางานของภาคราชการใหมีการจัดระบบราชการอยางมี
ประสิทธิภาพตอไป 
 ในมาตรา 3/1 ไดกําหนดใหการพัฒนาระบบราชการตองสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ 
การเมือง สังคม ความตองการของประชาชนและทันตอการบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ตอง
เปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคา
ในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ 0และยุบเลิกหนวยงาน 0ท่ีไมจําเปน การ
กระจายภารกิจ 0และทรัพยากรใหแกทองถ่ิน 0 การกระจายอํานาจตัดสินใจ 0 การอํานวยความสะดวกและ
การตอบสนองความตองการของประชาชน ท้ังนี้ โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน 
 การจัดสรรงบประมาณ และการบรรจุและแตงตั้งบุคคลเขาดํารงตําแหนงหรือปฏิบัติหนาท่ีตอง
คํานึงถึงหลักการตามวรรคหนึ่ง 
 ในการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการ ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 0 โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของประชาชน 0 การเปดเผยขอมูล 0 การ
ติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 2. พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดกําหนด 
ขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการ เพ่ือเปนไปตามหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม ดังนี้ 
     1) เกิดประโยชนสุขของประชาชน 
     2) เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
     3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 
     4) ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน 
     5) มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอเหตุการณ 
     6) ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ 
     7) มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ซ่ึงไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน 
เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง 
 3. แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556- พ.ศ. 2561) 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1: การสรางความเปนเลิศในการใหบริการประชาชน 
 มีเปาหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูความเปนเลิศ เพ่ือให
ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลาง
0 มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใชเพ่ือใหประชาชนสามารถใชบริการไดงายและหลากหลาย
รูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางภาครัฐและประชาชน การใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสรางวัฒนธรรม
การบริการท่ีเปนเลิศ  
 กลยุทธ 
 1.1 พัฒนาระบบการใหบริการประชาชน 
       1.1.1 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซ่ึงกันและกัน และ
วางรูปแบบการใหบริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐไดทุกเรื่อง โดยไมคํานึงวา
ผูรับบริการ จะมาขอรับบริการ ณ ท่ีใด (No Wrong Door) 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A5%E0%B8%94%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A2%E0%B8%B8%E0%B8%9A%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B9%8D%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%88&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%A1%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%9C%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%B9%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%A4%E0%B8%A9%E0%B8%8E%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B9%8C%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%B5%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%94%E0%B8%B5_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8.2546&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%B6%E0%B8%94%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B9%87%E0%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
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       1.1.2 ยกระดับการดําเนินงานของศูนยบริการรวม (One Stop Service) ดวยการเชื่อมโยง
และ บูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากสวนราชการตาง ๆ มาไว ณ สถานท่ีเดียวกัน เพ่ือให
ประชาชนสามารถรับบริการไดสะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เชน ศูนยรับคําขออนุญาต ศูนยชวยเหลือเด็ก
และสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เปนตน 
       1.1.3 สงเสริมใหสวนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามาใชในการใหบริการ 
ประชาชน (e-Service) เพ่ือใหสามารถเขาถึงบริการของรัฐไดงายข้ึน รวมท้ังพัฒนารูปแบบการบริการท่ี
เปดโอกาสใหประชาชนเปนผูเลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกับความตองการของตนเอง (Government 
You Design) โดยนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช เชน m-Government ซ่ึงใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
(Mobile G2C Service) ท่ีสงขอมูลขาวสารและบริการถึงประชาชน แจงขาวภัยธรรมชาติ ขอมูลการเกษตร 
ราคาพืชผล หรือการติดตอและแจงขอมูลขาวสารผานสังคมเครือขายออนไลน (Social Network) เปนตน 
       1.1.4 สงเสริมใหมีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเปนชองทางของบริการภาครัฐ
ทุกประเภท โดยใหเชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสทุกหนวยงานของภาครัฐ รวมถึงขอมูล 
ขาวสาร องคความรู ซ่ึงประชาชนสามารถเขาถึงได 
       1.1.5 ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการประชาชนท่ีมีความเชื่อมโยงกันระหวางหลาย
สวนราชการ นําไปสูการเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการแขงขัน โดยทบทวนข้ันตอนปรับปรุงกระบวนงาน หรือแกไขกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ ท่ีเปน
อุปสรรคตอการใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ เพ่ือใหการปฏิบัติงานเกิดความคลองตัวและเอ้ือ
ตอการแขงขันของประเทศ 
       1.1.6 สงเสริมใหมีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ (Service Level 
Agreement) มาใชในภาครัฐ ซ่ึงเปนการกําหนดเง่ือนไขในการใหบริการของหนวยงานของรัฐ ท่ีมีตอประชาชน 
โดยการกําหนดระดับการใหบริการ ซ่ึงครอบคลุมการกําหนดลักษณะความสําคัญ ระยะเวลา รวมถึงการ
ชดเชยกรณีท่ีการใหบริการไมเปนไปตามท่ีกําหนด 
       1.1.7 สงเสริมใหมีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใชประโยชนจากบัตร
ประจําตัวประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการขอมูลของหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ
ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใชประโยชนจากบัตรสมารทการด (Smart Card) หรือ เลขประจําตัว
ประชาชน 13 หลัก 
 1.2 เสริมสรางวัฒนธรรมการใหบริการท่ีเปนเลิศ 
       1.2.1 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน คานิยม และหลอหลอม
การสราง วัฒนธรรมองคการใหขาราชการ และเจาหนาท่ีของรัฐมีจิตใจท่ีเอ้ือตอการใหบริการท่ีดี รวมถึง 
เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากข้ึน 
       1.2.2 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจําแนกกลุม
ผูรับบริการ การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการเพ่ือใหสามารถนํามาปรับปรุง และพัฒนา 
คุณภาพการบริการไดอยางจริงจัง เนนการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ หลังจากไดรับ
การบริการ และนําผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ
การทํางาน และเผยแพรผลการสํารวจใหประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้งสถาบันการสงเสริมการใหบริการ
ประชาชนท่ีเปนเลิศ (Institute for Citizen-Centered Service Excellence) เพ่ือทําหนาท่ีในการ
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สํารวจความคิดเห็น วิเคราะห ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชน
แกสวนราชการตาง ๆ 
 1.3 พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนและแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน 
       1.3.1 สงเสริมใหสวนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนและแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชนอยางจริงจัง โดยเนนการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑและกระบวนการ
จัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐาน ตอบสนองทันทวงที สามารถติดตามเรื่องรองเรียนได
ตั้งแตจุดเริ่มตนและสิ้นสุดของการใหบริการ รวมไปถึงการมีฐานขอมูลและระบบสารสนเทศในการเชื่อมโยง
ขอมูลกันระหวางหนวยงานตาง ๆ 
       1.3.2 วางหลักเกณฑ แนวทาง และกลไกการชวยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนไดรับความไม
เปนธรรม หรือไดรับความเสียหายท่ีเกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐและปญหาท่ีเกิด
จากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปญหาอ่ืน ๆ ท่ีรัฐมีสวนเก่ียวของ 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2: การพัฒนาองคการใหมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความ
เปนมืออาชีพ 
 มีเปาหมายเพ่ือพัฒนาสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูองคการแหงความเปนเลิศ โดยเนนการ
จัดโครงสราง องคการท่ีมีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบงาย (Simplicity) มีระบบการทํางานท่ี
คลองตัว รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนในการทํางาน เนนการคิดริเริ่มสรางสรรค (Creativity) พัฒนา
ขีดสมรรถนะของบุคลาลากรในองคการ เนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ สรางคุณคาในการปฏิบัติภารกิจ
ของรัฐ ประหยัดคาใชจายในการดําเนินงานตาง ๆ และสรางความรับผิดชอบตอสังคม อนุรักษสิ่งแวดลอม
ท่ียั่งยืน 
 กลยุทธ 
 2.1 พัฒนาหนวยงานของรัฐใหมีขีดสมรรถนะสูง 
       2.1.1 ปรับปรุงหนวยงานราชการใหมีความเหมาะสมกับภารกิจท่ีรับผิดชอบ ลดความซํ้าซอน 
มีความยืดหยุน คลองตัวสูง สามารถปรับตัวไดอยางตอเนื่อง ตอบสนองตอบทบาทภารกิจหรือบริบท ใน
สภาวการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
       2.1.2 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณและจัดการความรูอยางเปน
ระบบ เพ่ือกาวไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู 
       2.1.3 ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสูความเปนเลิศตามมาตรฐานสากล โดย
มุงเนนใหการนําองคการเปนไปอยางมีวิสัยทัศน มีความรับผิดชอบตอสังคม การวางแผนยุทธศาสตร และ
ผลักดันสูการปฏิบัติการใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การปรับปรุงระบบ
การบริหารจัดการใหมีความยืดหยุนคลองตัว การสงเสริมใหบุคลากรพัฒนาตนเอง มีความคิดริเริ่มและ
เรียนรูอยางตอเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยขอมูลสารสนเทศอยางแทจริง และทํางานโดยมุงเนนผลลัพธเปน
สําคัญ 
      2.1.4 สงเสริมและพัฒนาหนวยงานของรัฐไปสูการเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government) 
    2.1.4.1 นําเทคโนโลยีมาใชภายในองคการ เพ่ือปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
การบริหารงานของภาครัฐมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งข้ึน ยกระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน 
สรางความโปรงใสในการดําเนินงานและใหบริการ รวมท้ังสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานแบบเวอชวล (Virtual 
Office) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ และประหยัดคาใชจาย 
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    2.1.4.2 ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซตของหนวยงานใหเปนไปตามมาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ 
(Government Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหนวยงานของรัฐ (Connected 
Government) ท่ีสมบูรณแบบเพ่ือกาวไปสูระดับมาตรฐานสากล 
    2.1.4.3 พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส ระบบการ
ใหบริการภาครัฐ และพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสรางพ้ืนฐานหลักท่ีทางภาครัฐพัฒนาข้ึน ไดแก ระบบ
เครือขายสารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network : GIN) และเครื่องแมขาย (Government 
Cloud Service : G-Cloud) เพ่ือลดคาใชจายทรัพยากร และเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
    2.1.4.4 นํากรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนขอมูลแหงชาติ (Thailand e-Government 
Interoperability Framework : TH e-GIF) มาใชในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ภาครัฐ เพ่ือใหสามารถ
แลกเปลี่ยน และเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ 
    2.1.4.5 พัฒนาทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหกับบุคลากรทุกระดับของหนวยงาน
ของรัฐ เพ่ือประโยชนในการปฏิบัติงานและการใหบริการประชาชน 
    2.1.4.6 พัฒนาระบบบริหารจัดการองคการภาครัฐ ใหสามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวาง 
สวนราชการดวยกัน ในลักษณะโครงขายขอมูลท่ีเชื่อมตอถึงกัน เพ่ือใหกระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน และสงเสริมการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการในระดับตาง ๆ เพ่ือสามารถเชื่อมโยงขอมูลท่ีสําคัญตอการ
บริหารราชการแผนดินและการตัดสินใจไปยังศูนยปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (PMOC) เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจ
บนพ้ืนฐานของขอมูลท่ีมีความเปนปจจุบันและถูกตอง 
     2.1.5 สงเสริมใหสวนราชการบริหารความพรอมตอสภาวะวิกฤตเพ่ือรองรับสถานการณฉุกเฉิน 
            2.1.5.1 สงเสริมใหสวนราชการมีแผนการบริหารความตอเนื่องในการดําเนินงาน (Business 
Continuity Plan) เพ่ือใหสามารถเตรียมความพรอมรับมือตอสถานการณฉุกเฉินไดทันทวงที โดยกําหนด
แนวทาง ข้ันตอนการชวยเหลือ การซักซอม และ การประชาสัมพันธ รวมท้ังกําหนดหนวยงานรับผิดชอบ
หลัก และสนับสนุนใหมีการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการฉุกเฉิน (Crisis Management Center) ในการบริหาร
จัดการสภาวะวิกฤตแตละประเภท ท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค 
    2.1.5.2 สงเสริมใหบุคลากรของสวนราชการมีความเขาใจท่ีตรงกันเก่ียวกับการเตรียม
ความพรอมรับมือตอสถานการณฉุกเฉิน พรอมท้ังเผยแพรประชาสัมพันธ ใหประชาชนรับรูและเขาใจ
เก่ียวกับหนวยงานท่ีรับผิดชอบวิธีการและข้ันตอนในการใหความชวยเหลือ 
    2.1.5.3 ปรับปรุงกฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวของเพ่ือใหเกิดความคลองตัว และมีประสิทธิภาพ 
สามารถใหบริการไดอยางทันทวงที 
     2.1.6 พัฒนาระบบการประเมินผลตามคํารับรองการปฏิบัติราชการใหมีความเหมาะสม ใหมี
ความนาเชื่อถือ มุงเนนการวัดผลลัพธเปนสําคัญ ลดภาระงาน ข้ันตอน และงบประมาณ ใหกับสวนราชการ 
รวมท้ังนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการประเมินผล 
 2.2 พัฒนาระบบบริหารจัดการกําลังคนและพัฒนาบุคลากรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพระบบ
ราชการ 
       2.2.1 วางแผนกําลังคนเชิงยุทธศาสตร (Strategic Workforce Plan) ใหมีความเหมาะสม 
ไมเปนภาระตองบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารกําลังคนเพ่ือเพ่ิมขีดสมรรถนะของบุคลากร 
และประสิทธิภาพของระบบราชการ สรางความกาวหนาในสายอาชีพ (Career Path) สามารถรองรับตอ



17 

การเปลี่ยนแปลงและสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมท้ังการขับเคลื่อนยุทธศาสตร
ประเทศไปสูการปฏิบัติ 
       2.2.2 สงเสริมใหมีการวางระบบเตรียมความพรอมเพ่ือทดแทนบุคลากร เชน แผนการสืบ
ทอดตําแหนง (Succession Plan) เปนตน ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว และเปดโอกาสใหบุคคลภายนอก
สามารถเขาสูระบบราชการไดโดยงายมากข้ึนในทุกระดับ รวมท้ังสนับสนุนใหมีการแลกเปลี่ยนบุคลากร
ระหวางภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซ่ึงสามารถเชื่อมโยงไดท้ังสองทางจากภาครัฐไปสูภาคเอกชน
และจากภาคเอกชนไปสูภาครัฐ 
       2.2.3 ทบทวนและปรับเปลี่ยนระบบคาตอบแทนท่ีมีความเหลื่อมล้ําของแตละสวนราชการ 
ใหมีความเหมาะสมกับสภาพการณการแขงขัน และความขาดแคลน 
       2.2.4 เรงสรรหาบุคลากรรุนใหมและพัฒนาบุคลากรผูมีความสามารถสูงเขาสูระบบราชการ
ไทย โดยมุงเนนใหเปนผูนําการเปลี่ยนแปลงรุนใหมในระบบราชการ 
       2.2.5 มุงเนนการพัฒนาบุคลากรภาครัฐใหมีขีดสมรรถนะและมุงม่ันในการปฏิบัติราชการ มี
ความคิดเชิงยุทธศาสตร ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน วัฒนธรรม และคานิยมของขาราชการในการปฏิบัติงาน
ท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลางอยางแทจริง ตลอดจนสงเสริมใหมีการพัฒนาคุณธรรมและจริยธรรมใหแก
ขาราชการทุกระดับอยางจริงจัง รวมท้ังจัดใหมีการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรในสายงานประเภท
บริหารและสายงานประเภทวิชาการใหมีความรูความเขาใจในงานของอีกสายงานดวย 
       2.2.6 มุงเนนสงเสริมพัฒนาคุณภาพชีวิตและความสมดุลของชีวิตและการทํางานของบุคลากร
ภาครัฐ (Quality of Work Life) โดยกําหนดมาตรการท่ีเปนรูปธรรมเพ่ือใหสวนราชการสงเสริม พัฒนา
คุณภาพชีวิตและความสมดุลของชีวิตและการทํางานของบุคลากรภาครัฐ มีการจัดสวัสดิการและสิ่งอํานวย
ความสะดวกเพ่ิมเติมท่ีไมใชสวัสดิการภาคบังคับตามกฎหมาย ซ่ึงมีความเหมาะสมสอดคลองกับความ
ตองการและสภาพของสวนราชการ และสงผลสูความเปนองคการสุขภาวะ 
       2.2.7 พัฒนารูปแบบการเรียนรูซ่ึงผูเรียนสามารถเรียนรูไดทุกท่ี ทุกเวลา ตามบริบทหรือสภาพแวดลอม 
ในการเรียนท่ีแทจริง สัมพันธกับการดําเนินชีวิต และวิธีการเรียนท่ีหลากหลาย สงผลใหเกิดการเรียนรู
แบบไรพรมแดน (u-Learning) ผานเทคโนโลยีเครือขายท้ังแบบใชสายและไรสาย 
 2.3 เพ่ิมผลิตภาพในการปฏิบัติราชการ โดยการลดตนทุน และสงเสริมนวัตกรรม 
       2.3.1 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐจัดทําแผนการเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงานและ/หรือ
การลดคาใชจาย รวมท้ังมุงเนนใหหนวยงานของรัฐวางระบบการลดตนทุนในการดําเนินงานเพ่ือใหเกิด
ความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ และทําใหการใชทรัพยากรเกิดประโยชนสูงสุด ตลอดจนการลดตนทุนใน
ระยะยาวโดยการปรับลดในระดับโครงสรางของตนทุน การพัฒนาเพ่ือปรับปรุง หรือเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
การดําเนินงาน และปลูกฝงใหกลายเปนสวนหนึ่งในการพัฒนาองคการอยางตอเนื่อง 
       2.3.2 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐใหความสําคัญตอการเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity) ใน
การปฏิบัติราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอางอิงกับเกณฑมาตรฐานและ/
หรือแนวทางการปฏิบัติท่ีเปนเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทํางาน โดยนําเทคนิคตาง ๆ เก่ียวกับการเพ่ิมผลิต
ภาพมาใช มุงขจัดความสูญเปลาของการดําเนินงานในทุกกระบวนการ ตัดกิจกรรมท่ีไมมีประโยชนหรือไม
มีการเพ่ิมคุณคาในกระบวนการออกไป เพ่ิมความยึดหยุนขององคการ ดวยการออกแบบกระบวนการใหม
และปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสรางคุณคาในการปฏิบัติงาน เชน Lean Management เปนตน 
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       2.3.3 สงเสริมใหมีการนํารูปแบบการใชบริการรวมกัน (Shared Services) เพ่ือประหยัด
ทรัพยากร ลดคาใชจาย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงานของรัฐ 
โดยรวมกิจกรรมหรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) ซ่ึงเดิมตางหนวยงาน
ตางดําเนินงานเองเขามาไวในศูนยบริการรวมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back Office) ไดแก ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เปนตน 
       2.3.4 สงเสริมการสรางและพัฒนาแนวคิดนวัตกรรมเพ่ือใหเกิดการสรางมูลคา (Value Creation) 
และการแกไขปญหาในเชิงสรางสรรคจากบุคลากร ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือนําไปสูการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการผลิตและลดตนทุนการผลิตเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของราชการใหเปนไปอยาง
คุมคา มีประสิทธิภาพและยกระดับศักยภาพทางการแขงขัน พรอมท้ังสรางวัฒนธรรมการเรียนรูภายใน
องคการเพ่ือการขยายผลการพัฒนานวัตกรรมอยางตอเนื่อง 
 2.4 สรางความรับผิดชอบตอสังคมและอนุรักษส่ิงแวดลอมท่ีย่ังยืน 
       2.4.1 สงเสริมใหการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐ จะตองคํานึงถึงความรับผิดชอบตอสังคม 
(Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน ความสงบ และปลอดภัย
ของสังคมสวนรวม รวมท้ังสนับสนุน เสริมสราง พัฒนาและสรางความเขมแข็ง ใหแกสังคมและชุมชน 
เพ่ืออยูรวมกันอยางสงบสุข  
       2.4.2 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐตระหนักถึงความสําคัญทางดานพลังงานเพ่ือกาวสูสังคม
และ เศรษฐกิจสีเขียวท่ีมีการเติบโตอยางยั่งยืนและเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม โดยเพ่ิมสัดสวนการใชพลังงาน
สีเขียว มีนโยบายในการประหยัดพลังงานและรักษาสิ่งแวดลอม และนําไปสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม 
เชน จัดทําระบบการจัดการสิ่งแวดลอมของภาครัฐ สงเสริมและปฏิบัติตามการออกแบบอาคารเพ่ือการ
อนุรักษพลังงาน พัฒนาระบบภาษีสิ่งแวดลอม ใชเทคโนโลยีท่ีเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม และการจัดซ้ือจัด
จางสีเขียว เปนตน 
       2.4.3 รณรงคและสรางจิตสํานึกใหขาราชการและเจาหนาท่ีของรัฐตระหนักถึงสถานการณ
สิ่งแวดลอม และสภาวะโลกรอนท่ีมีผลกระทบตอการดําเนินชีวิต รวมท้ังสงเสริมใหมีการปรับตัว ประหยัด 
พลังงานและการรักษาสิ่งแวดลอม 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3: การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพยของภาครัฐใหเกิดประโยชน
สูงสุด 
 มีเปาหมายเพ่ือวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพยของราชการอยางครบวงจร โดยคํานึงถึง
คาใชจายท่ีผูกมัด/ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดหรือสรางมูลคาเพ่ิม 
สรางโอกาส และสรางความม่ันคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลืองและเปลา
ประโยชน รวมท้ังวางระบบและมาตรการท่ีจะมุงเนนการบริหารสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลตอบแทนคุมคา 
สามารถลดตนทุนคาใชจาย โดยรวม มีตนทุนท่ีต่ําลงและลดความตองการของสินทรัพยใหมท่ีไมจําเปน 
 กลยุทธ 
 3.1 บริหารสินทรัพยของภาครัฐอยางครบวงจรเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ คุมคา และสะทอน
ตนทุนท่ีแทจริงของภาครัฐ 
       3.1.1 วางระบบการบริหารสินทรัพยอยางครบวงจร โดยคํานึงถึงความเชื่อมโยงระหวางความ
ตองการสินทรัพยและการใหบริการ และใหครอบคลุมท้ังวงจรของสินทรัพย โดยเฉพาะคาใชจายท่ีผูกมัด
ผูกพันตามมา การจัดหา การใชและซอมบํารุง การจําหนายและ/หรือการทดแทนสินทรัพย เพ่ือใหการ
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ดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ใชทรัพยากรไดอยางคุมคา ลดความสูญเสีย สิ้นเปลืองและเปลา
ประโยชน และทําใหการใชสินทรัพยมีประสิทธิภาพสูงสุด 
       3.1.2 ทบทวนกฎหมาย และระเบียบท่ีเก่ียวของเพ่ือใหสามารถบริหารสินทรัพยอยางครบ
วงจรไดอยางมีประสิทธิผล 
       3.1.3 สงเสริมใหมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารสินทรัพยและบูรณาการเขากับ
ระบบบริหารจัดการทรัพยากรขององคการ (Enterprise Resource Planning : ERP) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารสินทรัพยและการบริหารจัดการองคการโดยรวม และการลดตนทุน โดยจัดใหมีระบบและ
ขอมูลเพ่ือใหหนวยราชการใชประกอบการวัดและวิเคราะห การใชสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลิตภาพ (Asset 
Productivity) และเกิดประโยชนสูงสุด (Asset Utilization) เปนตน 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4: การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ 
 มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมการทํางานรวมกันภายในระบบราชการดวยกันเองเพ่ือแกปญหาการแยก
สวนในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธและประสานความรวมมือ
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน ในรูปแบบของการประสานความรวมมือ
ท่ีหลากหลาย ภายใตวัตถุประสงคเดียวกัน คือ นําศักยภาพเฉพาะของแตละหนวยงานมาสรางคุณคา
ใหกับงานตามเปาหมายท่ีกําหนด เพ่ือขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตรของประเทศและการใชประโยชน
ทรัพยากรอยางคุมคา 
 กลยุทธ 
 4.1 ออกแบบและพัฒนาระบบการบริหารงานแบบบูรณาการ 
       4.1.1 วางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการในยุทธศาสตรสําคัญของประเทศ (Cross Functional 
Management System) ตามหวงโซแหงคุณคา (Value Chains) ครอบคลุมกระบวนการ ตั้งแตตนน้ํา 
กลางน้ํา จนกระท่ังปลายน้ํา รวมท้ังกําหนดบทบาทภารกิจใหมีความชัดเจนวาใครมีความรับผิดชอบใน
เรื่องหรือกิจกรรมใด รวมท้ังการจัดทําตัวชี้วัดของกระทรวงท่ีมีเปาหมายรวมกัน (Joint KPIs)  
       4.1.2 การออกแบบโครงสรางและระบบบริหารงานราชการใหมในรูปแบบของหนวยงาน
รูปแบบพิเศษ เพ่ือใหสามารถรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตรสําคัญของประเทศท่ีตองอาศัยการ
ดําเนินงานท่ีมีความยืดหยุน คลองตัว ไมยึดติดกับโครงสรางองคการและระบบราชการแบบเดิม 
       4.1.3 ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณใหมีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตรและเปาหมายรวม
เปนหลัก เพ่ือใหเอ้ือตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรสําคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ 
 4.2 ปรับปรุงความสัมพันธและประสานความรวมมือระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวน
ภูมิภาค และสวนทองถิ่น 
       4.2.1 พัฒนารูปแบบและวิธีการทํางานของภาครัฐในระดับตาง ๆ (Multi-Level Governance) 
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยเนนการยึดพ้ืนท่ีเปนหลัก เพ่ือใหเกิด
ความรวมมือประสานสัมพันธกันในการปฏิบัติงานและการใชทรัพยากรใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ เกิด
ความคุมคาและไมเกิดความซํ้าซอน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณใหเปนแบบยึดพ้ืนท่ีเปนตัวตั้ง 
(Area-based Approach) รวมท้ังวางเง่ือนไขการจัดสรรงบประมาณใหกระทรวง/กรม ตองสนับสนุนการ
ขับเคลื่อนแผนพัฒนาจังหวัด/กลุมจังหวัด ในสัดสวนวงเงินงบประมาณท่ีเหมาะสม 
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       4.2.2 พัฒนากลไกหรือเครื่องมือในการสนับสนุนใหเกิดการบูรณาการความรวมมือในการ
พัฒนา พ้ืนท่ีระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน เชน การจัดทําขอตกลง หรือ
สัญญาแผนงาน/โครงการและลงนามรวมกัน เปนตน 
       4.2.3 สงเสริม สนับสนุนการพัฒนาระบบบริหารจัดการของจังหวัด/กลุมจังหวัดใหสามารถ
พัฒนาศักยภาพความเปนเมืองท่ีสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาของประเทศ (Growth Center) พรอม
ท้ังเสริมสรางศักยภาพของผูวาราชการจังหวัดและผูบริหารในระดับพ้ืนท่ีใหมีขีดสมรรถนะสูง เพ่ือเปน
กลไกสําคัญในการขับเคลื่อนการบริหารยุทธศาสตรจังหวัดและกลุมจังหวัด 
       4.2.4 สงเสริมระบบการทํางานรวมกันระหวางกลุมจังหวัด (Inter-Cluster Linkage) ท่ีมี
ยุทธศาสตรการพัฒนากลุมจังหวัดเก่ียวเนื่องหรือเชื่อมโยงกัน เพ่ือยกระดับการเสริมสรางขีดความสามารถ
ในการแขงขันใหสูงข้ึน 
       4.2.5 ปรับปรุงการโอนถายภารกิจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินและสงเสริมใหองคกร
ปกครอง สวนทองถ่ินมีการรวมกลุมกันจัดทําบริการสาธารณะในรูปแบบสหการหรือการรวมมือกันโดยทํา
เปนบันทึกขอตกลงความรวมมือหรืออาจเปนสัญญาทางการปกครอง เพ่ือใหเกิดการประหยัดตอขนาดใน
การจัดบริการสาธารณะ โดยเฉพาะในทองถ่ินท่ีมีพ้ืนท่ีใกลเคียงกัน มีสภาพปญหาท่ีทําใหตองดําเนินงาน
รวมกัน หรือเปนบริการสาธารณะท่ีตองใชงบประมาณสูง และอาศัยความชํานาญทางดานเทคนิคสูงหรือ
เปนลักษณะเฉพาะ 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5: การสงเสริมระบบการบริหารกิจการบานเมืองแบบรวมมือกันระหวาง
ภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน 
 มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมใหหนวยงานราชการทบทวนบทบาทและภารกิจของตนใหมีความ
เหมาะสม โดยใหความสําคัญตอการมีสวนรวมของประชาชนมุงเนนการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ
ระหวางภาครัฐกับภาคสวนอ่ืน การถายโอนภารกิจบางอยางท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินงานเองใหภาค
สวนอ่ืน รวมท้ังการสรางความรวมมือหรือความเปนภาคีหุนสวน (Partnership) ระหวางภาครัฐและภาค
สวนอ่ืน 
 กลยุทธ 
 5.1 ทบทวนบทบาทภารกิจและอํานาจหนาท่ีของหนวยงานของรัฐใหเหมาะสม ถายโอนภารกิจ
งาน และกิจกรรมท่ีภาครัฐไมจําเปนตองปฏิบัติเองใหภาคสวนตาง ๆ 
       5.1.1 สงเสริมใหสวนราชการทบทวนบทบาท ภารกิจ และอํานาจหนาท่ี รวมท้ังสํารวจ ตรวจสอบ 
และทบทวนกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ และประกาศท่ีอยูในความรับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการยกเลิก 
ปรับปรุง หรือจัดใหมีกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศข้ึนใหม ใหทันสมัยและเหมาะสมกับ
สภาวการณ หรือสอดคลองกับความจําเปนทางเศรษฐกิจ สังคม และความม่ันคงของประเทศ ท้ังนี้ โดย
คํานึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเปนสําคัญ 
       5.1.2 วางระบบการบริการสาธารณะทางเลือก (Alternative Service Delivery) ตลอดจน
พัฒนา หลักเกณฑและวิธีการถายโอนภารกิจของภาครัฐใหแกภาคสวนอ่ืน ๆ ใหมีความเหมาะสมกับ 
ขอบเขต หนาท่ีความรับผิดชอบ และศักยภาพของภาคสวนตาง ๆ ท่ีเขามาดําเนินการแทนภาครัฐ 
 5.2 สงเสริมการบริหารราชการระบบเปดและการสรางเครือขาย 
       5.2.1 สงเสริมการสรางความรวมมือในรูปภาคีหุนสวนระหวางภาครัฐกับเอกชน (Public-
Private Partnership : PPP) เพ่ือใหการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและบริการสาธารณะในดานตาง ๆ ท่ี
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จําเปนของประเทศท่ีตองใชงบประมาณเปนจํานวนมาก และภาครัฐยังไมสามารถดําเนินการไดเพียงพอ
กับความตองการของประชาชน ไดรับการสนับสนุนกลไกการดําเนินการแบบรวมลงทุนกับภาคเอกชน
ดวยความชัดเจน โปรงใส และเกิดการบูรณาการอยางมีประสิทธิภาพไมใหมีการลงทุนท่ีซํ้าซอน มีการใช
ทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด สนับสนุนใหมีการจัดตั้งกองทุนสงเสริมการลงทุนของ
เอกชนรวมในกิจการของรัฐ ตลอดจนใหมีหนวยงาน รับผิดชอบกําหนดมาตรฐาน สงเสริม สนับสนุนการ
รวมลงทุนเพ่ือไมใหเกิดผลกระทบตอ ความม่ันคงทางการเงินและการคลังของประเทศในระยะยาว 
       5.2.2  เปดใหภาคเอกชนสามารถเขามาแขงขันกันเพ่ือจัดทําบริการสาธารณะแทนภาครัฐ (Contestability) 
ในภารกิจของภาครัฐท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินการเองและภาคเอกชนสามารถดําเนินการแทนได โดย
สนับสนุนใหเกิดการแขงขันอยางเสรีผานกลไกตลาด เพ่ือใหภาคเอกชนสามารถเขามาแขงขันไดโดยงาย 
รวมท้ังปองกันและลดปญหาการผูกขาดในระยะยาว ตลอดจนทําใหภาครัฐสามารถปรับเปลี่ยนบทบาท
ของตนใหเปนผูกําหนดมาตรฐานและระดับการใหบริการ รวมท้ังติดตามตรวจสอบการดําเนินงานของ
ภาคเอกชนใหเปนไปตามเง่ือนไขท่ีวางไวไดอยางแทจริง 
       5.2.3 เปดใหองคกรภาคประชาสังคมและชุมชนสามารถเขามาเปนผูจัดบริการสาธารณะแทน
ภาครัฐ โดยอาศัยการจัดทําขอตกลงรวม (Compact) ในรูปแบบการดําเนินงานในลักษณะหุนสวน ระหวาง
ภาครัฐกับภาคประชาสังคมและชุมชน ซ่ึงมีเปาหมายของขอตกลงอยูท่ีการรวมกัน ดําเนินภารกิจจัดบริการ
สาธารณะแกประชาชนใหบรรลุผลสัมฤทธิ์ 
       5.2.4 พัฒนารูปแบบและแนวทางการบริหารงานแบบเครือขาย (Networked Governance) 
โดยการปรับเปลี่ยนบทบาท โครงสราง และกระบวนการทํางานขององคกรภาครัฐใหสามารถเชื่อมโยง
การทํางานและทรัพยากรตาง ๆ ของหนวยงาน ท้ังในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม ใหเกิด
การพ่ึงพากันในรูปแบบพันธมิตร มีการบริหารงานแบบยืดหยุน เกิดนวัตกรรมใหม ๆ มีการตัดสินใจท่ี
รวดเร็ว ทันตอสถานการณ เชื่อมโยงระบบการทํางานระหวางองคกรได ดวยความสะดวกและรวดเร็ว 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 6: การยกระดับความโปรงใสและสรางความเช่ือม่ันศรัทธาในการบริหาร
ราชการแผนดิน 
 มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมและวางกลไกใหสวนราชการและหนวยงานของรัฐเปดเผยขอมูลขาวสาร
และสรางความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ รวมท้ังสงเสริมใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
ตรวจสอบการทํางานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตรและมาตรการในการตอตานการ
ทุจรติคอรรัปชั่นใหบรรลุผลสัมฤทธิ์อยางเปนรูปธรรม 
 กลยุทธ 
 6.1 สงเสริมและวางกลไกสรางความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ 
       6.1.1 ผลักดันใหหนวยงานของรัฐมีการปฏิบัติตามกฎหมายขอมูลขาวสารของราชการอยาง
จริงจัง รวมท้ังสงเสริมใหประชาชนไดมีความรูความเขาใจเก่ียวกับสิทธิและการใชสิทธิตามกฎหมาย ขอมูล
ขาวสารของราชการ 
       6.1.2 กําหนดมาตรการ กลไก และสนับสนุนชองทางในการใหสวนราชการเปดเผยขอมูลขาวสาร 
โดยบูรณาการชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสารของทางราชการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส ผานระบบ
สารสนเทศ 
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       6.1.3 สงเสริม สนับสนุนสวนราชการพัฒนาคูมือข้ันตอนกระบวนการทํางาน และกําหนด หลักเกณฑ 
ตลอดจนวางกลไกใหสวนราชการเผยแพรกระบวนการทํางานท่ีมีมาตรฐาน เปดเผยข้ันตอน ระยะเวลา
ชัดเจน ตามชองทางสื่อสารตาง ๆ 
 6.2 ขับเคล่ือนยุทธศาสตรและมาตรการในการตอตานคอรรัปช่ัน 
       6.2.1 ปลุกจิตสํานึกและสรางความตระหนักรู โดยสรางภูมิคุมกันใหแกขาราชการและเจาหนาท่ี
ของรัฐ วางระบบคัดกรองบุคคลเขาสูตําแหนงในระบบราชการท่ีคํานึงถึงความมีเหตุผลทางคุณธรรม หรือ
ความสามารถทางดานจริยธรรม (Ethic ability) รวมท้ังการสรางคานิยมท่ีถูกตองและรณรงคเสริมสราง
ความเขมแข็งใหกับสังคมไทยใหประพฤติปฏิบัติอยูบนพ้ืนฐานของความซ่ือสัตย ถูกตอง ตลอดจนสงเสริม
ใหภาคสวนตาง ๆ มีสวนรวมในการเปนเครือขาย การตอตานทุจริตคอรรัปชั่น 
       6.2.2 เสริมสรางความเขมแข็งใหกับศูนยปฏิบัติการตอตานทุจริต รวมท้ังวางระบบปองกัน
และลดความเสี่ยงตอการทุจริตในกระบวนงานสําคัญของหนวยงานของรัฐ ในสวนราชการและหนวยงาน
ของรัฐ 
       6.2.3 เปดใหประชาชนมีสวนรวม โดยการพัฒนาระบบการตรวจสอบสาธารณะ (Public Scrutiny) 
และผูตรวจสอบอิสระจากภายนอก (Independent Assessor) ท่ีผานการฝกอบรมและไดรับการรับรอง
เขามาดําเนินการสอดสองดูแลและสอบทานกระบวนการจัดซ้ือจัดจางของทางราชการ รวมท้ังวางกลไก
สนับสนุนใหดําเนินการจัดทําราคากลางและขอมูลรายละเอียดคาใชจายเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางไวใน
ระบบขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหประชาชนสามารถตรวจสอบได 
       6.2.4 ปรับปรุงแกไขกฎหมาย ระเบียบ และขอบังคับตาง ๆ เพ่ือลดอํานาจการใชดุลยพินิจ
ของเจาหนาท่ีของรัฐในการอนุมัติ อนุญาต รวมท้ังพัฒนากฎหมายใหเปนเครื่องมือในการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตคอรรัปชั่นอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนยกระดับมาตรฐานกฎหมายดานการ
ปองกันและปราบปรามการทุจริตคอรรัปชั่นของไทยใหเปนท่ียอมรับในระดับสากล 
       6.2.5 พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศเพ่ือการเฝาระวังและติดตามตรวจสอบในเรื่องการทุจริต
คอรรัปชั่นในเชิงรุก รวมท้ังพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหารราชการแผนดิน 
เพ่ือใชประโยชนในการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการแผนดินใหเปนไปตามหลักธรรมาภิบาลของ
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 
       6.2.6 สงเสริมและสนับสนุนใหเกิดการบูรณาการระหวางหนวยงานของรัฐท่ีมีหนาท่ีในการ 
ปองกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือขับเคลื่อนการดําเนินการปราบปรามการทุจริตในภาครัฐอยาง
จริงจัง รวมท้ังการกําหนดมาตรการลงโทษท่ีเขมงวดมากข้ึน 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 7: การสรางความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือเขาสูการเปน0ประชาคม
อาเซียน 
 มีเปาหมายเพ่ือเตรียมความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือรองรับการกาวเขาสูประชาคม
อาเซียน รวมท้ังประสาน พัฒนาเครือขายความรวมมือกันในการสงเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐ
ของประเทศสมาชิกอาเซียน อันจะนําไปสูความม่ังค่ังทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงทางการเมือง และความ
เจริญผาสุกของสังคม รวมกัน 
 กลยุทธ 
 7.1 พัฒนาระบบบริหารงานของหนวยงานท่ีมีความสําคัญเชิงยุทธศาสตรเพ่ือเขาสูประชาคม
อาเซียน 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99
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       7.1.1 ปรับปรุงประสิทธิภาพระบบบริหารงานและเพ่ิมขีดสมรรถนะของจังหวัดและกลุมจังหวัด
ท่ีมีศักยภาพในการเจริญเติบโต เพ่ือรองรับกับการเปนเมืองสําคัญ หรือเปนศูนยกลางความเจริญในระดับ
พ้ืนท่ีเพ่ือเชื่อมโยงโอกาสกับอาเซียน ท้ังในดานอุตสาหกรรม การทองเท่ียวบริการ การลงทุนและการคา
ชายแดน 
       7.1.2 พัฒนาและยกระดับขีดสมรรถนะของสวนราชการอยางเปนระบบ ครอบคลุมในเรื่อง
ของการปรับเปลี่ยนโครงสรางและกระบวนงาน บุคลากร กฎระเบียบ และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให
สอดคลองกับบริบทสภาพแวดลอมของการรวมตัวเปนประชาคมอาเซียน โดยอาจจัดตั้งศูนยขับเคลื่อน
ความพรอมสูประชาคมอาเซียน (ASEAN Readiness Center : ARC) เพ่ือใหคําปรึกษา แนะนํา ชวยเหลือ 
รวมท้ังศึกษาวิจัยและพัฒนามาตรฐานการใหบริการประชาชนและการปฏิบัติงานของภาครัฐในประชาคม
อาเซียน 
       7.1.3 สงเสริมใหสวนราชการและหนวยงานของรัฐเตรียมความพรอมขาราชการและเจาหนาท่ี
ของรัฐ เพ่ือรับการเขาสูประชาคมอาเซียน โดยการใหความรูความเขาใจ คนหาแนวทางการเสริมสราง
ความพรอมในการพัฒนาขาราชการอยางมีระบบ เนนความสําคัญของความรวมมือในการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถของขาราชการและสวนราชการใหมีความพรอมรับการเปลี่ยนแปลง 
รวมท้ังพัฒนาทรัพยากรบุคคลใหมีคุณภาพในระดับมาตรฐานสากล  
 7.2 เสริมสรางเครือขายความรวมมือเพ่ือยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐของประเทศสมาชิก 
อาเซียน  
       7.2.1 สงเสริมใหประเทศสมาชิกอาเซียนยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐตามมาตรฐานสากล
และสอดคลองเปนไปในทิศทางเดียวกัน อันนําไปสูการพัฒนาประเทศใหบรรลุผลอยางยั่งยืน เกิดความ
นาเชื่อถือและภาพลักษณท่ีดีของประเทศสมาชิกอาเซียน 
       7.2.2 จัดเวทีแลกเปลี่ยนองคความรูและประสบการณ (Knowledge Sharing) ในการปฏิรูป
และพัฒนาระบบราชการระหวางประเทศสมาชิกอาเซียน พรอมท้ังจัดทําฐานขอมูลและรวบรวมแนวทาง
ปฏิบัติท่ีดีเลิศเพ่ือสงเสริมหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบานเมืองในภูมิภาค 
       7.2.3 เสริมสรางความสัมพันธระหวางประเทศสมาชิกอาเซียนใหมีความแนนแฟนยิ่งข้ึนผาน
กลไกความรวมมือ เชน ความรวมมือทางวิชาการดานการศึกษาวิจัย การรวมเปนเจาภาพในการจัดประชุม
เชิงปฏิบัติการรวมกัน การศึกษาดูงานยังประเทศตนแบบ และการแลกเปลี่ยนบุคลากรและผูเชี่ยวชาญ
ระหวางกัน เปนตน รวมท้ังสรางเครือขายประสานความรวมมือไปยัง องคกรระหวางประเทศ เพ่ือนําองค
ความรูและแนวทางปฏิบัติท่ีเปนเลิศมาใชประโยชน เปนแนวทางท่ีจะผลักดันใหสามารถดําเนินการรวมกัน
ได 
 สรุป การจัดการภาครัฐแนวใหม เปนการจัดการภาครัฐท่ีเหมาะสมกับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนแปลงไป
อยางรวดเร็ว มีการแขงขันท่ีสูง องคกรภาครัฐจึงตองปรับตัวใหเขากับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนไป ซ่ึงจะตองเนน
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และมุงตอผลประโยชนของประชาชนเปนสําคัญ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวของกับการบริหารจัดการ 
 การบริหารจัดการเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีจะทําใหองคกรดําเนินงานอยางประสบผลสําเร็จตาม
วัตถุประสงคขององคกรนั้น ซ่ึงไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการบริหารจัดการไว ดังนี้ 



24 

 อนันต เกตุวงศ (2523, หนา 5-6) ใหความหมายการบริหารวาเปนการประสานความพยายาม
ของมนุษย (อยางนอย 2 คน) และทรัพยากรตาง ๆ เพ่ือทําใหเกิดผลตามตองการ 
 สมยศ นาวีการ (2538, หนา 18) ไดใหความเห็นวา การบริหารเปนกระบวนการทํากิจกรรม  
ตาง ๆ ท่ีเก่ียวของอยางมีระบบโดยการใชปจจัยตาง ๆ เพ่ือใหเกิดความสําเร็จตามเปาหมายหรือ
วัตถุประสงค 
 สมพงษ เกษมสิน (2513, หนา 13) กลาวไววา การบริหาร หมายถึง การใชศาสตรและศิลป
นําเอาทรัพยากรมาบริหาร (Administrative resource) เชน คน เงิน วัสดุสิ่งของ และการจัดการ มา
ประกอบการตามกระบวนการบริหาร (Process of administration) เชน POSDCORB Model ใหบรรลุ
วัตถุประสงคท่ีกําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 
 สมาน รังสิโยกฤษฎ และ สุธี สุทธิสมบูรณ (2544, หนา 48) ใหคํานิยามวา การบริหาร หมายถึง
การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายหรือบรรลุวัตถุประสงคท่ีกําหนดไว โดยอาศัยปจจัยตาง ๆ อันไดแก คน 
เงิน วัสดุสิ่งของ วิธีการปฏิบัติงาน 
 เทเลอร (Taylor อางถึงใน สมพงศ เกษมสิน, 2513, หนา 27) ใหความหมายการบริหารไววา
งานบริหารทุกอยางจําเปนตองกระทําโดยมีหลักเกณฑ ซ่ึงกําหนดจากการวิเคราะหศึกษาโดยรอบคอบ 
ท้ังนี้ เพ่ือใหมีวิธีท่ีดีท่ีสุดในอันท่ีจะกอใหเกิดประสิทธิภาพในการผลิตมากยิ่งข้ึนเพ่ือประโยชนสําหรับทุก
ฝายท่ีเก่ียวของ 
 ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2535, หนา 8) มองการบริหารในลักษณะท่ีเปนกระบวนการโดยหมายถึงกระบวนการ
นําเอาการตัดสินใจ และนโยบายไปปฏิบัติ สวนการบริหารรัฐกิจหมายถึงเก่ียวของกับการนําเอานโยบาย
สาธารณะไปปฏิบัติ 
 ธงชัย สันติวงษ (2543, หนา 21-22) กลาวไววา “การบริหาร” (Administration) มีรากศัพทมา
จากภาษาลาติน “administrate” หมายถึง ชวยเหลือ (Assist) หรืออํานวยการ (Direct) การบริหารมี
ความสัมพันธหรือมีความหมายใกลเคียงกับคําวา “minister” ซ่ึงหมายถึง การรับใชหรือผูรับใช หรือผูรับ
ใชรัฐ คือรัฐมนตรี สําหรับความหมายด้ังเดิมของคําวา administer หมายถึง การติดตามดูแลสิ่งตา ง ๆ 
สวน “การจัดการ” (Management) นิยมใชในภาคเอกชนหรือภาคธุรกิจซ่ึงมีวัตถุประสงคในการจัดตั้ง
เพ่ือมุงแสวงหากําไร (Profits) หรือกําไรสูงสุด (Maximum profits) สําหรับผลประโยชนท่ีจะตกแกสาธารณะ
ถือเปนวัตถุประสงครองหรือเปนผลพลอยได (By product) 
 เนตรพัณณา ยาวิราช (2546, หนา 2-3 อางถึงใน สมยศ นาวีการ, 2525, หนา 11) ไดใหความเห็น
วาการบริหารจัดการ (The Management Process: Management Functions) ประกอบดวย 
 1. การวางแผน (Planning) หมายถึง การเลือกวิธีการทํางานเพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมายของ
องคการและกําหนดวาจะทํางานนั้นอยางไร 
 2. การจัดองคการ (Organization) หมายถึง การนําเอาแผนงานท่ีกําหนดไวมากําหนดหนาท่ี
สําหรับบุคลากรหรือกลุมบุคคลท่ีจะปฏิบัติภายในองคการเปนการเริ่มตนของกลไกใน การนําเอาแผนงาน
ไปสูการปฏิบัติ 
 3. การนํา (Leading) เก่ียวของกับการจูงใจ ภาวะผูนํา และการสื่อสารระหวางบุคคลในองคการ
เพ่ือชวยใหองคการบรรลุวัตถุประสงคตามตองการ 
 4. การควบคุม (Controlling) หมายถึง หนาท่ีทางการจัดการสําหรับผูบริหารใน การรวบรวม
ขอมูลเพ่ือใชเปนมาตรฐานวัดผลการทํางานในองคการรวมท้ังการวัดผลการทํางานใน ปจจุบันเพ่ือกําหนด
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มาตรฐานข้ึนและเปรียบเทียบกับผลงานท่ีทําไดเพ่ือปรับปรุงแกไขผลการทํางาน ไดสอดคลองกับมาตรฐาน
ท่ีกําหนดข้ึน 
 อํานาจ ธีระวนิช (2547, หนา 9) ใหความเห็นวา การบริหารจัดการ คือ กระบวนการท่ีผูจัดการ
ทํางานรวมกันและโดยอาศัยบุคลากรและทรัพยากรอ่ืน โดยการวางแผน การจัดองคการ การนําและ
ควบคุมเพ่ือใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมายขององคการภายใตสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
 สรุปไดวา การบริหารจัดการ คือ การดําเนินงานของบุคคลตั้งตั้งแต 2 คนข้ึนไป โดยใชความรู
ความสามารถ ทรัพยากรตาง ๆ เพ่ือใหการดําเนินงานเกิดผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 
 กระบวนการบริหาร 
 ในหลักการบริหารองคการ กระบวนการบริหารเปนสวนหนึ่งท่ีมีความสําคัญท่ีจะทําใหองคกรมุง
สูความสําเร็จ มีผูท่ีทําการศึกษาไดใหความเห็นไวหลากหลายแนวคิด พอสรุปได ดังนี้ 
 กูลิค และ เออรวิค (Gulick & Urwick, 1996, p. 13 อางถึงใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2545, หนา 
39) กลาวถึงแนวคิดกระบวนการบริหารโพสคอรบ (POSDCoRB) ประกอบดวยข้ันตอนการบริหาร 7 ประการ 
ไดแก การวางแผน (planning) การจัดองคการ (organizing) การบริหารงานบุคคล (staffing) การอํานวยการ 
(directing) การประสานงาน (coordinating) การรายงาน (reporting) และการงบประมาณ (budgeting) 
 ฟาโยล (Fayol, 1996, p. 145 อางถึงใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2545, หนา 39) เห็นวาแนวคิด
กระบวนการบริหารประกอบดวย 5 ประการ หรือรวมเรียกวา พอคค (POCCC) ไดแก การวางแผน 
(Planning) การจัดองคการ (Organizing) การบังคับการ (Commanding) การประสานงาน (Coordinating) 
และการควบคุมงาน (Controlling) 
 มีผูเชี่ยวชาญทางการบริหารหลายทานไดพยายามสรุปกระบวนการบริหาร มีท้ังหมด 8 ประการ 
ไดแก 
 1. การวางแผน (Planning) เปนหนาท่ีแรกในการบริหารงาน เพ่ือกําหนดแนวทางการบริหาร 
ดําเนินงานสําหรับอนาคต ซ่ึงแผนงานและวัตถุประสงคจะบอกใหทราบถึงจุดมุงหมายและทิศทางของ
องคการ หนวยงานและผูปฏิบัติ 
 2. การตัดสินใจ (Decision making) ผูบริหารตองตัดสินใจเลือกกลยุทธหรือวิธีการดําเนินงาน
จากทางเลือกหลาย ๆ วิธี โดยเฉพาะอยางยิ่งยุคโลกาภิวัฒนดวยแลว การตัดสินใจอยางชาญฉลาดและมี
จริยธรรมเปนสิ่งท่ีทาทายสําหรับผูบริหารทุกคน 
 3. การจัดระเบียบองคการ (Organization) ผูบริหารตองพิจารณาโครงสรางตาง ๆ ขององคการ 
เชน สายการบังคับบัญชา การแบงงาน และการมอบหมายหนาท่ีความรับผิดชอบ ซ่ึงถือวาเปนสวนหนึ่ง
ของหนาท่ีในการบริหารองคการ ดังนั้น การจัดระเบียบองคการอยางระมัดระวังและเหมาะสมจะชวย
ประกันใหมีการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ 
 4. การบริหารงานบุคคล (Staffing) การบริหารงานบุคคลประกอบดวยกิจกรรมเก่ียวกับการสรร
หา การฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร ซ่ึงเปนหนาท่ีผูบริหารจะตองรับผิดชอบ 
 5. การสื่อสาร (Communication) ผูบริหารในปจจุบันตองรับผิดชอบในการสื่อสารกับผูปฏิบัติงาน
เก่ียวกับความรู คําชี้แนะ กฎระเบียบ และขอมูลท่ีจําเปนตอการบรรลุวัตถุประสงคของงานโดยยึดกระบวนการ
สื่อสารสองทางเปนหลักปฏิบัติ นอกจากนั้น การสื่อสารระหวางองคการตาง ๆ ท่ีเก่ียวของสัมพันธกับหนวยงาน
ท้ังโดยตรงและโดยออมเปนสิ่งสําคัญ สําหรับผูบริหารในสภาวการณปจจุบันและอนาคต 
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 6. การจูงใจ (Motivating) สิ่งสําคัญสําหรับการบริหารงานในปจจุบันก็คือการจูงใจบุคคลใหมุงม่ัน
ทํางานจนบรรลุวัตถุประสงคตาง ๆ ได ดวยการสนองความตองการของบุคคล มอบงานท่ีมีความหมาย ทา
ทายความสามารถและใหรางวัลท่ีมีผลตอบแทนอยางคุมคา คูควรกับผลงาน 
 7. การเปนผูนํา (Leading) ผูบริหารตองเปนผูนําท่ีดีโดยการทําตัวเปนตัวอยางสําหรับการบริหารงาน
ในสถานการณตาง ๆ โดยเปนผูนําท่ีมีวิสัยทัศนกวางไกล 
 8. การควบคุมการทํางาน (Controlling) การกระทําเพ่ือการแกไขขอบกพรองท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบ
ผลงานจริงกับผลงานท่ีตองการหรือคาดหวัง เปนสวนหนึ่งของหนาท่ีในการควบคุมของผูบริหาร 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ 
 ความหมายของการใหบริการ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบัณฑิตยสถาน, 
2546, หนา 230) ใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวก 
ตาง ๆ” สวนความหมายโดยท่ัวไป หมายถึง การกระทําเพ่ือใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือให
เกิดประโยชนตอผูอ่ืน 
 แมกซ เวเบอร (Max Weber, 1966, p. 340) ไดชี้ใหเห็นวา การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกวา (Fine Ira Era Et 
Studio) กลาวคือ การใหบริการท่ีไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตองไดรับ
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑท่ีมีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 มิลเลท (Millett, 1954, p. 110) ไดชี้ใหเห็นวาคุณคาของการบริหารงานรัฐกิจท้ังหมดคือ การ
ปฏิบัติงานดวยการบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการ คือ 
 1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิดมาเทาเทียม
กัน ซ่ึงหมายถึงประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เทาเทียมกันท้ังทางกฎหมายและทางการเมือง การใหบริการ
ของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2) การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทางดานสาธารณะ 
ใด ๆ ท่ีเปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึงหลังจาก
ไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งท่ีถูกตองและนาพอใจ 
 3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) นอกจากการใหบริการอยางเทาเทียมกันและ
ใหอยางรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม จํานวนความตองการในสถานีท่ีท่ีเพียงพอ ใน
เวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) เปนการใหบริการตลอดเวลา ตองพรอม
และเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
 5) การบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) เปนการบริการท่ีมีความเจริญคืบหนาไปท้ัง
ผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 กาญจนา ทับทิมทอง (2552, หนา 36-37) ไดใหความหมายของการบริการ วาเปนสิ่งท่ีจับสัมผัส
แตะตองไดยาก และเสื่อมสูญสภาพไปไดงาย บริการจะทําข้ึนทันทีและสงมอบใหผูรับบริการทันทีหรือ
เกือบจะทันที ดังนั้นการบริการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการ ไมใชสิ่งท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบและท่ีสําคัญเปนสิ่งท่ี
เอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ คําวา บริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา service ซ่ึงถาหากหา
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ความหมายดี ๆ ใหกับอักษรภาษาอังกฤษท้ัง 7 ตัวนี้ อาจไดความหมายของการบริการท่ีสามารถยึดเปน
หลักการปฏิบัติไดตามความหมายของ ท้ัง 7 นี้ คือ 
 S = Smiling and sympathy ยิ้มแยม และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก
ยุงยากของผูมารับบริการ 
 E = Early response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจโดยไม
ตองใหเอยปากเรียกรอง 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 
 V = Voluntariness การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจ เต็มใจทําไมใชทํางานอยางเสียไมได 
 I= Image enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณขององคการ 
 C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการและใหบริการมากกวาท่ีผูรับบริการ
คาดหวังเอาไว 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2548, หนา 4) กลาวถึง การบริการประชาชน 
หมายถึง การดําเนินการของสวนราชการจนแลวเสร็จตามคําขอของประชาชนท่ียื่นขอตามกฎหมาย 
กฎระเบียบ ขอบังคับ หรือสัญญาท่ีสวนราชการทํากับผูมาขอใชบริการ เพ่ือใหสวนราชการกระทําการ
อันมีผลในทางราชการไมวาในทางท่ีสมประโยชนแกผูยื่นคําขอหรือไม เชน การอนุญาต การอนุมัติ การ
รับรอง การับจดทะเบียน และการรับเรื่อง เปนตน 
 จิตตินันท เดชาคุปต (2540, หนา 6) “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service” ในความหมาย
ท่ีวาเปนการกระทําท่ีเปยม ไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือการดําเนินการท่ีเปนประโยชน 
ซ่ึงความหมายอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ คือ 
 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก
ยุงยากของผูมารับการบริการ 
 E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูรับบริการ 
 V = Voluntariness Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจเต็มใจทําไมใชทํางานอยางเสียไมได 
 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคกร 
 C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการและใหบริการมากกวาผูรับบริการ
คาดหวังเอาไว 
 Gronroos (2000, pp. 192-193 อางใน สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556, หนา 18) ไดกลาววาการ
บริการเปนความปรารถนาขององคกรท่ีจะสงมอบบริการแกลูกคา มีความพรอมท่ีจะชวยเหลือแกไข
ปญหาตาง ๆ โดยผานการมีปฏิสัมพันธระหวางพนักงานผูใหบริการกับลูกคา 
 แมกซ เวเบอร (Max Weber, 1966, p. 340) ไดชี้ใหเห็นวา การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกวา (Fine Ira Era Et 
Studio) กลาวคือ การใหบริการท่ีไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตองไดรับ
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑท่ีมีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา 118 อางใน สุภาวดี สุดคะนึง, 2550, หนา 11) กลาววา
การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตนขององคการใหผูรับบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
 สมิต สัชฌุกร (2542, หนา 184 อางใน ศิริพร ธรรมบํารุง, 2551, หนา 10) อธิบายวา การบริการ
เปนการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนโดยมีหลักยึดถือปฏิบัติไมใชวาการ
ใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนนั้นจะเปนไปตามความพึงพอใจของผูใหบริการ 
 สรุป การใหบริการ คือ การท่ีบุคคลหนึ่งใหความสะดวก ใหความชวยเหลือแกไขปญหา เพ่ือให
เกิดประโยชน ความสุขและตอบสนองตอความพึงพอใจของบุคคลอ่ืน 
 
 หลักการของการบริการ 
 หลักของการใหบริการนั้น ไดมีนักวิชาการไดอธิบายหลักการใหบริการไวหลายทานดังนี้ 
 กุลธน ธนาพงศธร (อางใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547, หนา 13-14) กลาววา หลักการ ใหบริการ 
ไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและบริการท่ีองคการ
จัดใหนั้นจะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคคล
กลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ 
หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา และเทา
เทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 
 4. หลักความปลอดภัย คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได งายสะดวกสบาย 
สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการ ซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วา หลัก (Package service) ดังนี้ 
 1) ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน
การใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนี้คือ 
     1.1) ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวา
ท่ีจะมองวาตนมีหนาท่ีจะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะไดรับ 
     1.2) การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลยพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพ่ือสงวนอํานาจ
ในการใชดุลยพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะท่ีเนนการควบคุมมากกวาการ
สงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชหลักฐานเอกสารตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจ
หลายข้ันตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
     1.3) จากการท่ีขาราชการมองตนเองวาตนมีอํานาจในการใชดุลยพินิจ และมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือท่ีจะปกปองการใชดุลยพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจาขุน
มูลนาย ในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลเสียแกประชาชนการดําเนินความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะ
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ท่ีไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจท่ีจะใหบริการ รูสึกไมพอใจเม่ือราษฎร
แสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 2) ความเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และ
มีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลาในขณะท่ีปญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ ความลาชาท่ีเกิด
จากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการเพ่ือประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความ
ลาชาของระบบราชการเปนเรื่องท่ีสามารถแกไขได เชน ความลาชาท่ีเกิดข้ึนจากการปดภาระในการตัดสินใจ 
ความลาชาท่ีเกิดจากการกระจายอํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดข้ันตอนท่ีไมจําเปน หรือความลาชาท่ีเกิดข้ึน
เพราะขาดการพัฒนางาน หรือนําเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการ
ถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี 
ดังนั้น ระบบราชการจําเปนตองตั้งเปาหมายในอันท่ีจะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึง
อาจกระทําไดใน 2 ลักษณะ คือ 
     2.1) การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถ เพ่ือใหเกิดความชํานาญงาน มี
ความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องท่ีอยูในอํานาจของตน 
     2.2) การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางานใหมี
ข้ันตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 
     การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องท่ีสามารถทําไดท้ังข้ันตอนกอนการ
ใหบริการ ซ่ึงไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมท่ีจะใหบริการและการนําบริการไปสูผูท่ี
สมควรท่ีจะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพ่ือปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ําสําหรับ
หมูบานท่ีประสบภัยนั้น หนวยราชการไมจําเปนท่ีจะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแก
หมูบานเปาหมายลวงหนาไดเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนใหบริการเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
และพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บ
เอกสารตาง ๆ เปนตน เพ่ือใหวงจรของการใหบริการสามารถดําเนินการตอไปไดอยางรวดเร็ว 
 3) การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีกประการ
หนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ีผูรับบริการ
จะตองไดรับ โดยท่ีผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนักซ่ึงลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณ
ก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน 2 ครั้ง (คือการรับเรื่องท่ีแลวเสร็จอีก
ครั้งหนึ่ง) 
 4) ความกระตือรือรน ในการใหบริการเปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประเภทหนึ่งในการพัฒนา การ
ใหบริการในเชิงรุก ท้ังนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการ
เปนเรื่องท่ียุงยาก และเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจท่ีจะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติท่ีไมดีตอการบริการของรัฐ
และตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ซ่ึงนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน ดังนั้นหากเจาหนาท่ีผูให
บริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลวก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติท่ีดี ยอมรับฟง
เหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ ความกระตือรือรน
ในการใหบริการยังเปนปจจัยท่ีทําใหบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความ
เชื่อถือ ศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 
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 5) การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจร
นั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม ท้ังในแงของ
นโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6) ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจร 
คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําให
ผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการและการติดตอทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทําความ
เขาใจระหวางกันเปนไปไดงายข้ึน 
 7) ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ีท่ีจะตองใหบริการ
ประชาชนโดยเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี้ 
     7.1) การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลท่ีสมบูรณภายใต
มาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 
     7.2) การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการดวย ท้ังนี้ เพราะ
ประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการท่ีจะติดตอขอรับ
บริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความเขาใจหรือขอมูลขาวสารท่ีเพียงพอ อยูในพ้ืนท่ีหางไกลทุรกันดาร 
เปนตน การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน การออกบัตร
สงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับในอัตราท่ีต่ําท่ีสุดตามท่ีกฎหมาย
กําหนด เม่ือเห็นวาผูบริการไมมีเจตนาท่ีจะเลี่ยงตอการปฏิบัติตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร 
เปนตน ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี้วา ความเสมอภาคท่ีจะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 
     ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของประชาชน
ผูรับบริการ ท้ังผูท่ีมาติดตอและขอรับบริการ และผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ คือ 
     1) ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยางตอเนื่อง โดย
จะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
     2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับ
อยางสะดวกและรวดเร็ว 
     3) ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิท่ีจะรับรู 
ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 18) กลาวถึง การใหบริการ คือ 
การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือใหเกิดประโยชนตอผูอ่ืนตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ การให
ความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอผูอ่ืน จะทําตามใจของผูใหบริการเทานั้นไมได โดยท่ัวไปหลักการ
ใหบริการมีประเด็นท่ีควรคํานึง ดังนี้ 
 1) สอดคลองกับความตองการของผูมาใชบริการ 
 การใหบริการตองคํานึงถึงผูใชบริการเปนหลักโดยตองนําความตองการของผูใชบริการ มาเปน
ขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูใชบริการ
เพียงใดแตถาผูใหบริการไมใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ การบริการนั้นก็
อาจจะไรคา 
 2) ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
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 คุณภาพของการบริการ คือ ความพอใจของผูรับบริการ เพราะฉะนั้นการใหบริการจะตองมุงให
ผูใชบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ดังนั้นไมวาจะตั้งใจ
ใหบริการอยางมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ เพราะคุณภาพของการบริการวัดไดดวยความ
พึงพอใจของผูใชบริการ 
 3) การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ 
 การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพเปนหัวใจหลักของการทํางานดังนั้นบุคลากรท่ีปฏิบัติงานตองมี
จิตใจรักในงานดานบริการ (Service Mind) ผูใหบริการตองมีความสมัครใจทุมเทท้ังแรงกายและแรงใจมี
ความเสียสละผูท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีไดตองมีใจรักและชอบในงานบริการ  
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 20) ยังกลาวอีกวาการเปนผูใหบริการ
ท่ีเปนเลิศนั้นผูปฏิบัติงานทุกทานควรคํานึงถึงขออ่ืนๆ อีกดังนี้ 
 1) ตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ (Knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบ
ท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยําในเรื่องของสินคาท่ีนําเสนอประวัติ
องคกร ระเบียบนโยบายและวิธีการตางๆในองคกรเพ่ือมิใหเกิดความผิดพลาดเสียหาย 
 2) มีความชางสังเกต (Observe) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความชาง
สังเกตเพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิด
สรางสรรคใหเกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึนเกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ
ไดมากยิ่งข้ึน 
 3) ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรนจะแสดงถึงความมีจิตใจ
ในการตอนรับใหชวยเหลือแสดงความหวงใยจะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดีในการชวยเหลือผูรับบริการ 
 4) ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิดความรูสึกและ
สงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดีดังนั้นเพ่ือใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ 
 5) ตองมีความคิดริเริ่มสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไมควรยึดติดกับ
ประสบการณหรือบริการท่ีทําอยูเคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการ
จึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 
 6) ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control) งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือ
จากผูอ่ืนตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้นมีการศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจากผูรับบริการจะ
แตกตางกันเม่ือผูรับบริการไมไดตั้งใจอาจจะถูกตําหนิพูดจากาวราว กิริยามารยาทไมดีซ่ึงผูใหบริการตอง
สามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 
 7) ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความชวยเหลือ
ตามปกติแตบางกรณีลูกคาท่ีมีปญหาเรงดวนผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีใน
การแกไขปญหาอยางมีสติอาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด จากหลายทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 
 8) มีทัศนคติตองานบริการดี (Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือผูทํางานบริการเปนผูใหจึง
ตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการถาผูใดมีความคิดความรูสึก
ไมชอบงานบริการแมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืนก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีไดถาบุคคลใด
มีทัศนคติตองานบริการดีก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ีเปนผลใหงานบริการ
มีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 
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 9) มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility) ในดานงานทางการตลาดและ
การขายและงานบริการการปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการยกยอง
วา “ลูกคาคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ท้ังนี้เพ่ือใหผูใหบริการมีความรับผิดชอบ
ตอลูกคาอยางดีท่ีสุด ดังนั้นเพ่ือคุณภาพและคุณคาในงานบริการทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพ่ือทํา
ใหบรรลุวัตถุประสงคไดรับผลประโยชนท้ังสองฝายผูใชบริการพอใจองคกรก็อยูรอด (Win-win Strategy) 
 สรุป หลักการใหบริการการนั้นตองมีความสะดวก รวดเร็ว ถูกตองตรงกับความตองการของ
ผูรับบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการนั้น และผูใหบริการตองมีจิตใจท่ีพรอมจะบริการ
ซ่ึงมาจากภายใน 
 
 คุณภาพการใหบริการ 
 ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการไวดังนี้ 
 Lewis& Bloom (1983, pp. 99-107 อางใน ธราภรณ เสือสุริย, 2558, หนา 6) กลาวไววา 
คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งชี้วัดถึงระดับข้ันของการบริการท่ีสงมอบจากผูใหบริการถึงผูรับบริการวามี
ความสัมพันธตรงกับความตองการของผูรับบริการไดดีเพียงใด 
 Ghobadian, Speller & Jones (1994, pp. 144-150) และ Boone & Kurtz (1998, p. 58 
อางใน ภัทรา ภัทรมโน, 2558, หนา 8) กลาวไววา คุณภาพการบริการมีความสําคัญตอเศรษฐกิจโลก 
และภาคธุรกิจท่ีอยูในระดับการแขงขันกันอยางรุนแรง ดังนั้นบริษัทหรือองคกรตาง ๆ ท่ีอยูในธุรกิจบริการ
จึงตองพยายามกําหนดคุณภาพการบริการใหตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการใหดีท่ีสุดเพ่ือการดํารง
อยูรอดในธุรกิจ 
 กนกวรรณ นาสมปอง (2555, หนา 12) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความ
แตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของ
ผูรับบริการเปนสิ่งท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งท่ีตองการเม่ือผูรับบริการมีความตองการ 
ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ 
 สุพจน วิริยะสาธร (2554, หนา 14) กลาววา คุณภาพการบริการ วาความเหมาะเจาะพอดีใน
การใช เปนสวนขยายในความสําเร็จของผลิตภัณฑ (สินคาหรือบริการ) ในการตอบสนองตอวัตถุประสงค
และเปาหมายของการใชงานตลอดระยะเวลาท่ีใชสินคาหรือบริการนั้น 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หนา 182-185) กลาววาผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service 
Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) กับ 
บริการท่ีรับรู (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับบริการแลวนั่นเอง
โดยเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการใหเลือกเกณฑอยางกวางท้ังหมดรวม 5 เกณฑ ดังตอไปนี้ 
 1. ความไวใจหรือความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจ (Assurance) ซ่ึงไดแกความสามารถ
ของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนําขอมูลมาใช
ในการใหบริการแกลูกคา การทํางานไมผิดพลาด การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 
และการมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
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 2. ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ (Competence) 
มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตยและสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคา
ได (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) ซ่ึงไดแกความรูความสามารถของพนักงานในการ
ใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ ความมีมารยาท
และความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
 3. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม 
เครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ ซ่ึงไดแก ความทันสมัยของอุปกรณ สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
การแตงกายของพนักงาน เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับบริการ เปนตน 
 4. ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy 
Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา (Customer 
Understanding) ซ่ึงไดแก การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ เวลาใน
การเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา โอกาสในการรับทราบขาวสารขอมูลตาง ๆ ของกิจการผูรับบริการ 
ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยาง
ชัดเจน 
 5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการใหบริการ ความ
พรอมท่ีจะใหบริการ การติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติตอลูกคา 
 ศรัณยพงศ เท่ียงธรรม (2552, หนา 42-43) กลาววา คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
เปนโมเดลหนึ่งในสายการตลาด บริการท่ีสามารถนําไปประยุกตใชไดดีในการกําหนดเปาหมาย หรือทิศทาง
การสรางการบริการท่ีมีคุณภาพ 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (1988, pp. 14-40) ไดระบุดานหรือมิติท่ีสําคัญตาง ๆ ท่ี
กอใหเกิดผลรวมในการรับรูของลูกคาวาเปนการบริการท่ีมีคุณภาพไว 5 ดานท่ีเรียกวา RATER ดังนี้ 
 1. Reliability ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ลูกคารูสึกวา วางใจไดมิตินี้เกิดจากการใหบริการ
ไดอยางถูกตองแมนยําไมผิดพลาดและตรงเวลาทุกครั้ง 
 2. Assurance การใหความเชื่อม่ัน หมายถึง ลูกคารูสึกม่ันใจ (ประกันความม่ันใจใหได) มิตินี้เกิด
จากความรูและอัธยาศัยของพนักงานผูใหบริการท่ีทําใหลูกคาเกิดความรูสึกม่ันใจตอสถานบริการ 
 3. Tangibles ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลูกคาไดมองเห็นความพรอมของเครื่องมือ 
และองคประกอบตาง ๆ มิตินี้เก่ียวของกับเรื่องเครื่องมือ หรืออุปกรณทุกอยางท่ีลูกคาเห็น หองรับรอง 
การจัดสถานบริการ เครื่องแบบการมองเห็นสิ่งตาง ๆ เก่ียวกับพนักงานบริการ 
 4. Empathy การเอาใจใส หมายถึง ลูกคารูสึกวาสถานบริการเอาใจใส มิตินี้คือเรื่องการ “เอาใจ
เขามาใสใจเรา” คือการเอาใจใสลูกคาแตละบุคคลเปนอยางดีเอาใจใสในความตองการเฉพาะราย สามารถ
จดจําชื่อลูกคารวมถึงการเปดใหบริการในวันเวลาท่ีสอดคลองกับความตองการใชบริการของลูกคา ฯลฯ 
 5. Responsiveness การตอบสนอง หมายถึง ลูกคารูสึกวาไดรับการตอบสนองมิตินี้หมายถึง 
การไมเคยปฏิเสธลูกคากอนท่ีจะพยายามทาตามความตองการ รวมท้ังตอบสนองลูกคาแบบทันทีท่ีเห็น
ลูกคา ทันทีท่ีลูกคาถามทันทีท่ีลูกคารองขออีกดวย 
 สรุปไดวา คุณภาพการบริการนั้น ตองมีสรางความเชื่อถือไวใจ ตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการ และ เปนไปตามวัตถุประสงคของการใหบริการนั้น 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับผลการปฏิบัติงาน 
 ชูศักดิ์ เท่ียงตรง (2528, หนา 17) ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง คุณคาของบุคคลผูปฏิบัติงานใน
ดานตาง ๆ ท้ังผลงานและคุณคาตอการปฏิบัติงาน 
 จําเนียร จวงตระกูล (2531, หนา 13) กลาววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลงานท่ีพนักงาน    
ผูนั้นปฏิบัติไดในชวงระยะเวลาหนึ่ง ท้ังในแงคุณภาพ ปริมาณ และแบบอยางของการปฏิบัติท่ีแสดงออกมา
วาเปนอยางไร 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2544, หนา 224) ใหความหมายไววา กิจกรรมทางดานการบริหารงาน
บุคคลท่ีเก่ียวของกับวิธีการท่ีหนวยงานจัดข้ึนเพ่ือวัดผลการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงานท้ังดานคุณภาพ
และงานท่ีไดปฏิบัติไปแลว 
 อลงกรณ มีสุทธา และ สมิธ มัชฌุกร (2542, หนา 18) กลาววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึงผลท่ี
ไดจากการประเมินคาของบุคคลผูปฏิบัติงานในดานตาง ๆ ท้ังผลงานและคุณลักษณะอ่ืน ๆ ท่ีมีคุณคาตอ
การปฏิบัติงานภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 กัลยาณี สนธิสุวรรณ (2542, หนา 35) กลาววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ระดับของผลงาน
ตามท่ีไดรับมอบหมายใหเปนไปตามวัตถุประสงคและมาตรฐานการปฏิบัติงานไดกําหนดไว 
 พิจิตรา ใชเอกปญญา (2551, หนา 37) ใหความหมายไววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลลัพธ
ท่ีเกิดจากการทํางานซ่ึงแสดงใหเห็นถึงศักยภาพประสิทธิภาพของบุคคลในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุ
วัตถุประสงคและเปาหมายขององคกร 
 วัชระ เลิศพงษวรพันธ (2553, หนา 11) กลาววา ผลการปฏิบัติงานหมายถึง พฤติกรรมของ
บุคคลท่ีไดรับการประเมินคา จากความรูความสามารถในการปฏิบัติงานเพ่ือใหองคกรบรรลุเปาหมาย 
 Yoder and Staudohar (1982, p. 156) ไดใหความหมายของผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผล
ของพฤติกรรมหรือการประเมินพฤติกรรม ผลท่ีไดนี้อาจจะอยูในรูปของเชิงปริมาณ 
 Bovee et al. (1993, p. 11) กลาววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ระดับของความสําเร็จของแต
ละองคการ ท่ีจะสามารถบรรลุเปาหมาย ดวยความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 Beach (1970, p. 247) กลาววา ผลการปฏิบัติงานหมายถึง ผลการทํางานของบุคคลท่ีแสดงให
เห็นถึงความมีศักยภาพ ความรู ความสามารถของเราจากการทํางาน 
 
 ปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน 
 ชาริณี จันทรแสงศรี (2540, หนา 12) ไดสรุปแนวคิดเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานวา การท่ีผลการ
ปฏิบัติงานของบุคคลจะดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความตองการท้ังภายในและ
ภายนอก (Internal and External Need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอมสงผลถึงผลการปฏิบัติงาน
ท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงความตองการภายนอก ไดแก 
 1. รายไดหรือคาตอบแทน 
 2. ความม่ันคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
 3. สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
 4. ตําแหนงหนาท่ี 
 สวนความตองการภายใน ไดแก 
 1. ความตองการแสดงความจงรักภักดี ความเปนเพ่ือนและความรักใคร 
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 2. ความตองการมีสวนรวมในหมูคณะ 
 3. ความตองการในศักดิ์ศรีของตัวเอง 
 Porter และ Lawler (1975, p. 272) อธิบายเก่ียวกับการปฏิบัติงานไววา ปจจัยท่ีมีผลตอผล
การปฏิบัติงานของบุคคล คือ 
 1. แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
 2. ความสามารถและทักษะของบุคคล 
 3. ความชัดเจนในบทบาทและการยอมรับในบทบาท 
 4. โอกาสในการปฏิบัติงาน และผูบริหารสามารถสงเสริมการปฏิบัติงานของบุคคลไดโดยการสราง
แรงจูงใจ การมอบหมายงานท่ีชัดเจน และจัดสิ่งแวดลอมใหเอ้ือตอการปฏิบัติงาน 
 Steers (1977, p. 446) ไดเสนอแบบจําลองผลการปฏิบัติงานของบุคคลในองคการวาไดรับอิทธิพล
มาจากท้ังปจจัยบุคคลและองคกร คือ 
 1. ปจจัยบุคคล ประกอบดวย ความสามารถ บุคลิกภาพ ความสนใจ แรงจูงใจความชัดเจน ใน
บทบาท ซ่ึงหากบุคคลมีความคลุมเครือในบทบาทและความขัดแยงในบทบาท ก็มีอิทธิพลตอความพยายาม
ในการปฏิบัติงาน 
 2. ปจจัยองคกร ประกอบดวย โครงสรางการปฏิบัติงาน บรรยากาศและรูปแบบการบริหาร 
 
 แรงจูงใจในการทํางาน 
 Greenberg and Baron (1997, p. 142) ไดใหความหมายไววา การจูงใจเปนกระบวนการกระตุน 
(Arousal) ใหพนักงานทํางานใหดีข้ึน ทุมเทความพยายามมากข้ึน โดยทํางานอยางมีทิศทาง ไมยอทอ 
เพ่ือบรรลุเปาหมายบางสิ่งบางอยางท่ีตองการ 
 Robbins (2003, p. 154) ไดใหความหมายไววา แรงจูงใจ หมายถึง แรงกระตุน (Arousal) หรือ
แรงแหงความพยายามท่ีเขมขน (Intensity) ไมยอทอ (Persistence) และอยางมีทิศทาง (Direction) เพ่ือให
คนปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่ง โดยแรงจูงใจนั้นเปนกระบวนการภายในจิตท่ีกอใหเกิดพลัง และเกิดทิศทาง
ของการกระทําบางอยาง อยางสมัครใจ เต็มใจ เพ่ือใหไดมาซ่ึงเปาหมายตามท่ีตองการ โดยเปนความเต็ม
ใจท่ีจะทํารวมท้ังความเต็มใจท่ีจะใชความพยายามใหมากข้ึนเพ่ือใหบรรลุเปาหมายท่ีตองการ 
 Schermerhorn, Hunt & Osborn (2000, pp.G-7) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง อิทธิพลภายใน
บุคคลซ่ึงเก่ียวของกับระดับการกําหนดทิศทางและการใชความพยายามในการทํางานอยางตอเนื่อง 
 Certo (2000, p. 555) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง สิ่งเราท่ีทําใหบุคคลเกิดความคิดริเริ่ม การ
ควบคุม รักษาพฤติกรรมและการกระทํา หรือเปนสภาพภายในซ่ึงเปนสาเหตุใหบุคคลมีพฤติกรรมท่ีทําให
เกิดความเชื่อม่ันวาสามารถบรรลุเปาหมายบางประการได 
 Mayo (1933, p. 194) ไดใหความหมายไววา แรงจูงใจ หมายถึง พลังหรือแรงผลักดันท้ังภายนอก 
และภายในตัวบุคคลซ่ึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรมท่ีกระตือรือรน รวมท้ังเปนแรงกระตุนท่ีจะทําใหบุคคล
รักษาพฤติกรรมนั้นไว 
 วิรัช สงวนวงศวาน (2547, หนา 185) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง ความเต็มใจของพนักงานท่ีจะ
ใชความพยายามอยางเต็มท่ี เพ่ือใหบรรลุเปาหมายขององคการ และเพ่ือตอบสนองความตองการของพนักงาน
ผูนั้นดวย การจูงใจในองคการจึงมีผลตามมาท้ังผลงานท่ีใหกับองคการ ในขณะท่ีพนักงานผูนั้นก็ไดรับ
ผลตอบแทนแกตนเองดวย 
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 รังสรรค ประเสริฐศรี (2548, หนา 81) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง ความตองการท่ีเกิดข้ึนอยาง
รุนแรงภายในจิตใจ ทําใหบุคคลเกิดความเครียด บุคคลจึงพยายามหาวิธีเพ่ือตอบสนองความตองการนั้น
ในองคการของธุรกิจ แรงจูงใจไดมีความจําเปนตอกระบวนการเพ่ิมผลผลิตท้ังในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
ท้ังนี้เพราะการจูงใจท่ีถูกตองและเหมาะสมจะกระตุนใหบุคลากรตั้งใจ เต็มใจและทุมเทในการทํางาน
อยางเต็มกาลังความสามารถ เพ่ือใหผลงานออกมาดีท่ีสุด 
 
 ทฤษฎีของแรงจูงใจ 
 1. ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมาสโลว (Hierarcy of Needs Theory) 
 เปนทฤษฎีดั้งเดิมเก่ียวกับแรงจูงใจท่ี Maslow (1970, pp. 35-38) ไดเสนอไวสาระสําคัญของ
ทฤษฎีนี ้เนนในเรื่องความตองการของมนุษย มนุษยทุกคนนั้นมีความตองการอยูตลอดเวลาอยางไมสิ้นสุด 
และเปนความตองการเปนกลุม ดังนั้นจุดสําคัญในความคิดของ Maslow คือ ความตองการใดท่ีไดรับการ
ตอบสนองอันทําใหเกิดความพึงพอใจแลว ความตองการนั้นก็จะไมเปนแรงกระตุนอีกตอไป แตความตองการ
ในระดับท่ีสูงกวาจะกลายเปนแรงบีบหรือแรงจูงใจแทนท่ีจะเปนเหตุ ใหบุคคลตองสรางพฤติกรรมเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของตนนั้นตอไปตาม 5 ข้ัน ความตองการ 
 ข้ันท่ี 1 ความตองการข้ันพ้ืนฐานทางกายภาพและชีวภาพเปนความตองการท่ีจําเปนในการชวย
คํ้าจุนชีวิตโดยตรง ไดแก ความตองการมูลฐานท่ีขาดไมได อันเปนปจจัยท่ีชวยใหชีวิตเราดํารงอยูได คือ 
ความตองการอากาศ อาหาร น้ํา ยารักษาโรค ท่ีอยูอาศัย และเครื่องนุงหมปกปดรางกาย 
 ข้ันท่ี 2 ความตองการในความปลอดภัยและความม่ันคง เปนความตองการท่ีไดรับการตอบสนอง 
จากทางดานรางกายแลวความตองการข้ันตอไป คือ ความตองการความปลอดภัยและม่ันคง เชน ความ
ปลอดภัยจากภยันตรายตาง ๆ ความปลอดภัยจากโรคภัยไขเจ็บ ความม่ันคงในอาชีพและทางดานเศรษฐกิจ 
 ข้ันท่ี 3 ความตองการในทางสังคมความรักใครและความเปนเจาของ เม่ือตอบสนองความตองการ
ทางดานรางกายและความปลอดภัยแลว ความตองการข้ันตอไป คือ ความตองการแสดงความเปนเจาของ
ตองการการยอมรับ เปนสมาชิกของกลุมตาง ๆ ในองคกรหรือสังคมและความรักจากบุคคลอ่ืน ๆ 
 ข้ันท่ี 4 ความตองการท่ีจะไดรับการยกยองและเปนท่ียอมรับ เม่ือความตองการทางสังคมและ
ความรักไดรับการตอบสนองแลว ความตองการข้ันตอไปอีกคือความตองการยกยองเพ่ือสรางเสริมความ
เชื่อม่ันในตนเอง มีความรูความสามารถ มีความสําเร็จรวมท้ังไดตําแหนงสูงข้ึนในดานความกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน สรางชื่อเสียง อํานาจ อิทธิพล และการควบคุมประสิทธิภาพ 
 ข้ันท่ี 5 ความตองการท่ีจะประสบความสําเร็จสูงสุด หรือความตองการประจักษตนเปนความ
ตองการข้ันสูงสุดของมนุษยของตนไปสูความเจริญ ความจริง ความสดชื่น ความเปนหนึ่ง ความสมบูรณ
แบบ ความสําคัญ ความยุติธรรม ความเปนระเบียบ ความม่ันคง ความมีอิสระในการแสดงความคิดเห็น
ซ่ึงเกิดจากความรูสึกนึกคิดของตนเอง 
 
 ทฤษฎีการจูงใจ ของ ERG Theory 
 เปนทฤษฎีของ Alderfer (1972, pp. 507-532) เปนทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความตองการท่ีมีความ
แตกตางจากทฤษฎีของ Maslow’s โดยกลาวถึงความตองการของมนุษยวามีอยูดวยกัน 3 ประการ 
 1. ความตองการการอยูรอด (Existence Needs) เปนความปรารถนาทางดานรางกาย และ
สิ่งจําเปนท่ีตองการอยูรอด 
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 2. ความตองการทางดานความสัมพันธ (Relatedness Needs) เปนความปรารถนาท่ีไดรับ
ความพึงพอใจของความสัมพันธจากบุคคลอ่ืน 
 3. ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth Needs) เปนความตองการความเจริญกาวหนา
และพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง 
  
 ทฤษฎีความตองการ 3 อยาง (Three Needs Theory) 
 ในการศึกษาครั้งนี้ใหความสนใจในเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงทฤษฎีของแรงจูงใจ
ของ David McClelland (1973, p. 134) ท่ีสงเชื่อวาการท่ีจะสามารถทําใหผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ 
จะตองใชทฤษฎีความตองการ 3 อยาง เขามาเปนแรงจูงใจใหกับพนักงานภายในองคกร ดังนี้ 
 1. ความตองการท่ีจะประสบความสําเร็จ (Need for Achievement) ซ่ึงหมายถึง ความตองการ
ความสําเร็จกาวหนา ซ่ึงตรงกับข้ันท่ี 5 ของมาสโลว และข้ันท่ี 3 ของอัลเดอรเฟอร หมายถึงความสําเร็จ
ในสิ่งท่ีตนเองคาดหวัง 
     - ทํางานใหประสบความสําเร็จ 
     - ทํางานใหดีกวาคนอ่ืน 
     - ทํางานไดยอดเยี่ยมคนเดียว หรือทํางานกับคนเกง 
     - สามารถบรรลุเปาหมายท่ีคอนขางยาก 
     - สามารถแกไขปญหาท่ีซับซอน 
     - สามารถทํางานท่ีทาทาย ใหประสบความสําเร็จ 
     - สามารถพัฒนาวิธีการท่ีดีข้ึนในการทํางาน 
 2. ความตองการในอํานาจ (Need for Power) ซ่ึงตรงกับความตองการข้ันท่ี 4 ของมาสโลว ซ่ึง
ครอบคลุมถึงความตองการในอํานาจ เพราะเชื่อวาเม่ือมีอํานาจจะไดรับการยอมรับจากคนในสังคม พูด
อะไรใครก็เชื่อ คนท่ีอยูในองคกรจึงมีความตองการนี้อยู เพราะแสดงใหเห็นวาตนมีความสําคัญ และมีความ
เจริญกาวหนาในอาชีพการงาน สามารถมีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและทัศนคติของคนอ่ืน ๆ 
ได สามารถควบคุมคน และงานได มีตําแหนงและอํานาจท่ีเหนือคนอ่ืน และท่ีสําคัญสามารถเอาชนะฝายตรง
ขามได ซ่ึงความตองการในอํานาจนี้ อาจแบงไดเปน 2 แบบ คือ 
     - ความตองการในอํานาจเพ่ือตนเอง จะใชอํานาจเพ่ือควบคุมและใชประโยชนจากคนอ่ืน เพ่ือ
ผลประโยชนของตนเอง 
     - ความตองการอํานาจเพ่ือสังคม จะใชอํานาจเชิงสรางสรรค เพ่ือผลประโยชนขององคการ 
หรือสวนรวมเปนสําคัญ 
 3. ความตองการเปนท่ียอมรับในสังคม (Need for Affiliation) ตองการความสมบูรณพูนสุขใน
การดํารงชีวิต ซ่ึงตรงกับความตองการข้ันท่ี 1, 2 และ 3 ของมาสโลว ซ่ึงรายละเอียดมีดังนี้ 
     - มีเพ่ือน มีกลุม 
     - เปนท่ียอมรับของสังคม 
     - เปนท่ีชื่นชมของกลุม  
     - สามารถทํางานรวมกับคนอ่ืน ๆ ได เปนมิตรและมีความรวมมือท่ีดี  
     - มีสัมพันธภาพท่ีดี และหลีกเลี่ยงความขัดแยง  
     - มีสวนรวมในกิจกรรมทางสังคมท่ีนาพอใจ 
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 McClelland (1973, p. 135) กลาววา คนเราจะตองมีความตองการท้ัง 3 อยางในเวลาเดียวกัน
ไดแตสัดสวนของความตองการนั้นแตกตางกันออกไป โดยความตองการท่ีจะประสบความสําเร็จ และ
ความตองการในอํานาจจะเปนสิ่งจําเปนสาหรับการทํางานในองคกรใหประสบความสําเร็จเปนอยางยิ่ง 
เพราะผูบริหารท่ีมีความตองการท่ีจะประสบความสําเร็จ จะมุงม่ันตอการทํางานใหประสบผลสําเร็จตาม
เปาหมายขององคการ และความตองการในอํานาจจะทําใหผูบริหารมีอํานาจพอท่ีจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ท่ียิ่งใหญอันจะเกิดประโยชนแกองคการ  
 
 ทฤษฎ ีX และทฤษฎี Y 
 เปนทฤษฎีท่ีคิดคนข้ึนมาโดย Douglas McGregor (1960, pp. 33-48) ซ่ึงมีรายละเอียดของ
แนวคิดของแตละทฤษฎีท่ีสําคัญ ดังนี้ 
 ทฤษฎี X เปนความคิดเห็นตามประเพณีเก่ียวกับการอํานวยการและควบคุมงาน (The Traditional 
view of direction and control) โดยมสมมติฐาน คือ 
 1. มนุษยโดยท่ัวไปไมชอบทํางานและหลีกเลี่ยงการทํางานหนัก 
 2. เนื่องจากลักษณะของมนุษยท่ีไมชอบทํางาน มนุษยสวนใหญตองถูกบังคับ ถูกควบคุม ถูก
สั่งงาน ถูกขูเข็ญ คุกคามดวยการลงโทษ เพ่ือทําใหมีความพยายามเพียงพอ โดยมุงไปสูความสําเร็จตาม
วัตถุประสงคขององคการ 
 3. มนุษยโดยท่ัวไปไมชอบท่ีจะไดรับคําสั่ง ปรารถนา หรือตองการท่ีจะหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ 
ไมคอยมีความทะเยอทะยาน ตองการความม่ันคงปลอดภัยเหนืออ่ืนใด 
 ทฤษฎ ีY ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีใหมมีลักษณะตรงกันขามกับทฤษฎี X มีสมมติฐานเก่ียวกับธรรมชาติ
ของมนุษยและการจูงใจ ดังนี้ 
 1. การใชความพยายามท้ังทางกายและทางสมองในการทํางาน มีลักษณะธรรมดาเหมือนกับการ
เลน การพักผอน มนุษยโดยท่ัวไปไมไดไมชอบงานโดยสันดาน หรือโดยนิสัย (Inherently) งานอาจจะ
เปนแหลงของความพึงพอใจ (ซ่ึงถาเปนเชนนั้นพวกเขาอาจจะทํางานโดยความสมัครใจ) หรือแหลงของ
การลงโทษ (ซ่ึงถาเปนเชนนั้นพวกจะหลีกเลี่ยงการทํางานถาเปนไปได) ข้ึนอยูกับสภาพการทํางานท่ีจะจัด
ไวเชนไร เหมาะสมหรือไมเหมาะสม 
 2. การควบคุมภายนอกและการขูเข็ญคุกคามวาจะลงโทษ ไมใชวิธีเดียวท่ีจะกอใหเกิดความพยายาม
ใหมุงม่ันไปสูวัตถุประสงค หรือเปาหมายองคการ มนุษยจะใชการสั่งการและการควบคุมตนเอง (Self-
Direction and Self Control) เพ่ือท่ีจะปฏิบัติงานได เปนไปตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายท่ีไดสราง
ความผูกพันเอาไว 
 3. การสรางความผูกพันตอวัตถุประสงค หรือเปาหมายดวยการใหผลตอบแทนหรือรางวัลตาม
ผลสําเร็จของผลงานของแตละบุคคล จะสามารถอํานวยการใหเกิดผลการปฏิบัติหนาท่ีไดโดยตรงตอ
วัตถุประสงคขององคการ 
 4. ภายใตสถานการณท่ีเหมาะสม มนุษยโดยท่ัวไปเรียนรูไมเพียงพอยอมรับความรับผิดชอบ แต
จะแสวงหาความรับผิดชอบ การขาดความทะเยอทะยาน และการเนนเรื่องความปลอดภัย โดยท่ัวไปเปน
ผลสืบเนื่องมาจากประสบการณ ไมใชลักษณะของมนุษยโดยสันดาน 
 5. ความสามารถท่ีจะใชความคิดจินตนาการ ความฉลาด ความคิดริเริ่มสรางสรรคในการแกปญหา
ขององคการ มีอยูท่ัวไปอยางกวางขวางในตัวมนุษย 
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 6. ภายใตสถานการณของชีวิตแบบอุตสาหกรรมสมัยใหม ความสามารถทางสติปญญาของมนุษย
โดยท่ัวไป ถูกนํามาใชเพียงบางสวนเทานั้น 
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับศูนยดํารงธรรม 
 ความเปนมาของศูนยดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
 เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2536 กระทรวงมหาดไทยไดจัดตั้ง “ศูนยบริการขาวสารของกระทรวงมหาดไทย” 
เพ่ือรับฟงความคิดเห็นของประชาชนใหบริการขอมูลและรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเก่ียวกับงานของ
กระทรวงมหาดไทยทางโทรศัพทหมายเลข 1567 ทางไปรษณียตูป.ณ. 101 ปณฝ.มหาดไทย กรุงเทพมหานคร 
10206 ตอมาบทบาทของศูนยบริการขาวสารของกระทรวงมหาดไทยไดเพ่ิมมากข้ึนโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ภารกิจเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนรองทุกขของประชาชนจึงไดมีการปรับปรุงศูนยบริการ
ขาวสารของกระทรวงมหาดไทยใหมีเอกภาพและประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยใชชื่อใหมวา“ศูนยดํารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย” (Damrongdhama Center of Ministry of Interior) ตั้งแตวันท่ี 1 เมษายน 2537 
  
 อํานาจหนาท่ีขอศูนยดํารงธรรม 
 1. รับเรื่องราวความเดือดรอนของประชาชนในทุกเรื่องตลอด 24 ชั่วโมง 
 2. วิเคราะหประเมินเรื่องราวเหตุการณดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและปฏิบัติการใหความ
ชวยเหลือในเบื้องตนอยางรวดเร็วทันเหตุการณ 
 3. ประสานการปฏิบัติและสงตอเรื่องราวใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรับไปดําเนินการ 
 4. รายงานผลการปฏิบัติตามสายการบังคับบัญชาทันทีท่ีไดรับเรื่องราวระหวางการปฏิบัติและภายหลัง
ภารกิจเสร็จสิ้นแลว 
 5. ประชาสัมพันธผลงานใหประชาชนท่ัวไปทราบอยางแพรหลาย 
 6. ดําเนินกิจกรรมสงเสริมเชิดชูคนดีและใหความรูทางศีลธรรมจริยธรรมแกประชาชนทั่วไป 
 7. ดําเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 
 
 โครงสรางของศูนยดํารงธรรง 
 กระทรวงมหาดไทย  ไดจัดวางโครงการศูนยดํารงธรรมรวม 2 ระดับ ประกอบดวยสวนกลางและ
สวนภูมิภาค 
 1. ศูนยดํารงธรรมสวนกลาง ไดแก ศูนยดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีฐานะเปนหนวยงาน
เทียบเทาระดับกองภายในสํานักงานปลัดกระทรวง โดยมีการจัดโครงสรางในการแบงสวนงานภายใน
ออกเปน 4 สวนประกอบดวย 
     1.1 สวนวิเคราะหรับเรื่องมีหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขตลอด 24 ชั่วโมงลงทะเบียนรับ
เรื่องงตอบปญหาขอซักถาม (กรณีท่ีตอบได) ประสานการรับเรื่องรองเรียน และการแกไขปญหาใหกับศูนย
ดํารงธรรมในสวนภูมิภาคสรางเครือขายการทํางานรวมกันระหวางภาคราชการองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินและภาคเอกชนประสานการประชาสมพันธผลการดําเนินงานติดตามประเมินผลและจัดทํา
รายงานประจําปของศูนยดํารงธรรมฯ โดยมอบหมายใหเจาหนาท่ีผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกขจากประชาชนตลอดท้ังวัน (ไมมีชวงพักเท่ียง)  เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับประชาชนแลวสรุป
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เรื่องแยกตามกลุมเรื่องและประเภทวิเคราะหและประเมินเรื่องรองเรียน/รองทุกข จัดลําดับความสําคัญ
เรงดวนแยกเรื่องสงใหสวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ีหรือประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
     1.2 สวนเรงรัดตดตามและประสานงานมีหนาท่ีเรงรัดตดตามผลการดําเนินงาน เรื่องรองเรียน/
รองทุกขขอความชวยเหลอของหนวยงานท่ีเก่ียวของในและนอกสงกดกระทรวงมหาดไทยเสนอรายงาน
ผลการดําเนินงานของหนวยงานท่ีเก่ียวของใหผูบังคับบัญชาทราบและพิจารณาสงการแจงผลการ
ดําเนินงานตรวจสอบขอเท็จจริงใหผูรองเรียน/รองทุกขทราบตลอดจนจัดทํารายงานผลการติดตาม    
เรื่องรองเรียน/รองทุกขประจําเดือน 
     1.3 สวนสงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดี มีหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องกองทุนสงเสริมและสงเคราะห
พลเมืองดี วิเคราะหและตรวจสอบเหตุการณตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดูแลพลเมืองดีท่ีไดรับความเดือดรอน 
ประกาศเกียรติคุณหรือใหรางวัลพลเมืองดีประจําป จัดทําทะเบียนพลเมืองดี และติดตามประเมินผลการ
ดําเนินงานของกองทุนท้ังในสวนกลางและจังหวัด 
     1.4 สวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี มีหนาท่ีใหความชวยเหลือเรื่องสําคัญเรงดวน ท้ังเรื่องรองเรียน/
รองทุกขและการสงเคราะหพลเมืองดีทันทีท่ีไดรับแจงโดยลงไปปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีท้ังสวนกลาง และสวน
ภูมิภาคประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของท่ีรวมปฏิบัติ 
 
     ศูนยดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทยบริหารงานในรูปของคณะกรรมการเรียกวา
“คณะกรรมการบริหารศูนยดํารงธรรม” ประกอบดวย 
     1. ประธานท่ีปรึกษารัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยเปนประธาน 
     2. ปลัดกระทรวงมหาดไทยเปนรองประธาน 
     3. รองปลัดกระทรวงมหาดไทยเปนกรรมการ 
     4. หัวหนาผูตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยเปนกรรมการ 
     5. รองอธิบดีกรมการปกครองเปนกรรมการ 
     6. ผูอํานวยการสํานกตรวจราชการและเรื่องราวรองทุกข สป. เปนกรรมการ 
     7. ผูอํานวยการศูนยดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยเปนกรรมการและเลขานุการ 
     คณะกรรมการบริหารศูนยดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีอํานาจหนาท่ี ดังนี้ 
     1. กําหนดกรอบแนวทางการทางานของศูนยดํารงธรรม 
     2. ชวยเหลือและสนับสนุนการปฏิบัติงานของศูนยดํารงธรรม 
     3. ดําเนินงานอ่ืนใดตามท่ีรัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยมอบหมาย 
 
 2. ศูนยดํารงธรรมสวนภูมิภาค แบงออกเปน 2 ระดับ คือ ระดับจังหวัด และระดับอําเภอ 
     2.1 ศูนยดํารงธรรมจังหวัดบริหารงานในรูปของคณะกรรมการ เรียกวา “คณะกรรมการบริหาร
ศูนยดํารงธรรมจังหวัด” ประกอบดวย คณะกรรมการบริหาร จํานวนไมเกิน 15 คน 
         1. ผูวาราชการจังหวัด    เปนประธาน 
         2. รองผูวาราชการจังหวัด   เปนรองประธาน 
         3. ปลัดจังหวัด          เปนกรรมการ 
         4. ผูบังคับการตํารวจภูธรจังหวัด   เปนกรรมการ 
         5. บุคคลท่ีผูวาราชการจังหวัดเห็นสมควร  เปนกรรมการ 
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         6. หัวหนาสํานักงานจังหวัด    เปนกรรมการและเลขานุการ 
     คณะกรรมการบริหารศูนยดํารงธรรมจังหวัดมีอํานาจหนาท่ีดังนี้ 
     1. กําหนดกรอบแนวทางการทํางานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
     2. ชวยเหลือและสนับสนุนการปฏิบัติงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
     3. ดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทยมอบหมาย 
     4. ดําเนินงานอ่ืนใดตามท่ีผูวาราชการจังหวัดมอบหมาย 
     ใหปลัดจังหวัดทําหนาท่ีผูอํานวยการศูนยดํารงธรรมจังหวัด มีหนาท่ีบริหารและควบคุมกํากับ 
ดูแลการปฏิบัติงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด และมอบหมายเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบใหชัดเจน ท้ังนี้ให
คณะกรรมการบริหารศูนยดํารงธรรมจังหวัด มีคณะท่ีปรึกษาในการดําเนินงาน ประกอบดวย สมาชิกสภาผูแทน
ราษฎรในพ้ืนท่ี สมาชิกวุฒิสภาในพ้ืนท่ี ผูนําศาสนา ผูนําประชาชน ผูแทนองคกรพัฒนาเอกชน บุคคลตามท่ี
ผูวาราชการจังหวัดเห็นสมควร (ถามี) 
     2.2 ศูนยดํารงธรรมอําเภอ มีนายอําเภอเปนผูอํานวยการศูนยฯ หัวหนาสวนราชการทุกหนวย
ในอําเภอ ผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ภาคเอกชน เปนกรรมการตามความเหมาะสม และ
ปลัดอําเภอหัวหนาฝายอํานวยความเปนธรรม เปนกรรมการและเลขานุการ และใหอําเภอจัดตั้งชุด
ปฏิบัติการประจําตําบล (ชปต.) ทุกตําบล เปนหนวยเคลื่อนท่ีเร็วของศูนยดํารงธรรมอําเภอ โดยมี
ปลัดอําเภอหรือหัวหนาสวนราชการอําเภอหรือขาราชการท่ีนายอําเภอเห็นวาเหมาะสมเปนหัวหนาชุด  
และใหมีขาราชการท่ีทํางานอยูในตําบล หมูบาน รวมท้ังกํานัน ผูใหญบาน คณะกรรมการหมูบาน ผูแทน
องคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ี หรืออาสาสมัครภาคประชาชนท่ีมีจิตรอาสาตาง ๆ ตลอดจนผูนํา
ศาสนาท่ีประชาชนศรัทธา มารวมกันเปนกลไกลการทํางานใหกับชุดปฏิบัติการประจําตําบล 
 
 ขอมูลพ้ืนฐานเกี่ยวศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จัดตั้งข้ึนตามประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติ 
(คสช.) ท่ี 96/2557 ลงวันท่ี 18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง จัดตั้งศูนยดํารงธรรมจังหวัดโดยใหจังหวัดจัดตั้ง
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดข้ึนในจังหวัดเพ่ือทําหนาท่ีในการรับเรื่องรองทุกข ใหบริการขาวสาร ใหคําปรึกษา 
รับเรื่องปญหาความตองการเสนอแนะนําของประชาชน และหนาท่ีเปนศูนยบริการรวม ณ ศูนยดํารงธรรม 
ชั้น 2 ศาลากลางจังหวัดประจวบคีรีขันธ (หลังเกา) 
 
 ศูนยดํารงธรรมจังหวัด แบงงานออกเปน 5 สวน คือ 
 1. สวนรับเรื่อง มอบหมายใหกลุมงานปกครองจังหวัดรับผิดชอบ ทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน รอง
ทุกข ตลอด 24 ชั่วโมง ลงทะเบียนรับเรื่อง ตอบปญหาขอซักถาม (กรณีท่ีตอบได) แยกเรื่องและสงเรื่อง
รองเรียน รองทุกขและขาวพลเมืองดีใหสวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี (หนวยเคลื่อนท่ีเร็ว) หรือสวนวิเคราะห
ติดตามและประสานงาน หรือสวนสงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดีสรางเครือขายการทํางานรวมกันระหวาง
ภาคราชการ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และภาคเอกชน จัดทําทะเบียนอาสาสมัครผูแจงขาว จัดทําสถิติ
รายงานผล การดําเนินการใหกระทรวงทราบทุกเดือน 
 2. สวนวิเคราะห ติดตามและประสานงาน มอบหมายใหสํานักงานจังหวัดรับผิดชอบ ทําหนาท่ี 
วิเคราะหติดตาม ประสานงาน และประเมินเรื่องรองเรียน รองทุกขจัดลําดับความสําคัญเรงดวน และ
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ประสาน แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง และพิจารณาหาแนวทางแกไข รวมท้ังเรงรัด
ติดตามผล การดําเนินงาน และแจงผลการดําเนินการใหผูรองทราบ 
 3. สวนสงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดีมอบหมายใหกลุมสงเสริมการปกครองทองถ่ินจังหวัด รับผิดชอบ 
ทําหนาท่ีเรื่องกองทุนสงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดีจัดหาทุน รับผิดชอบการใชจายเงินกองทุน 
วิเคราะหและตรวจสอบเหตุการณตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดูแลพลเมืองดีท่ีไดรับความเดือดรอน ประกาศเกียรติคุณ 
หรือใหรางวัลพลเมืองดีประจําปจัดทําทะเบียนพลเมืองดีและติดตามประเมินผลการดําเนินงานของ
กองทุน สงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดีจังหวัด 
 4. สวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ีหรือหนวยเคลื่อนท่ีเร็ว มอบหมายใหนายอําเภอเมืองรับผิดชอบ ทําหนาท่ี
ใหความชวยเหลือเรื่องสําคัญเรงดวน ท้ังเรื่องรองเรียน รองทุกขและการสงเคราะหพลเมืองดีทันที ท่ีไดรับ
แจง โดยการลงไปปฏิบัติในพ้ืนท่ีประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของท่ีรวมปฏิบัติ 
 5. สวนประชาสัมพันธมอบหมายใหประชาสัมพันธจังหวัด รับผิดชอบทําหนาท่ีจัดทําแผนและบริหารงาน
ประชาสัมพันธจัดรายการวิทยุ ประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของศูนยสถานท่ีตั้งศาลากลางจังหวัดทุก
จังหวัด 
 
 ศูนยดํารงธรรมอําเภอ จัดตั้งข้ึนตามนโยบายกระทรวงมหาดไทย ประกอบกับประกาศคณะรักษา
ความสงบแหงชาติ (คสช.) ท่ี 96/2557 ลงวันท่ี 18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง จัดตั้งศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
โดยใหทุกอําเภอจัดตั้งศูนยดํารงธรรมอําเภอข้ึน เพ่ือเปนชองทางในการรับทราบความทุกขของประชาชน 
รับฟงขอเสนอแนะหรือแกไขความคับของใจของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือใหประชาชนเกิด
ความพึงพอใจ ปรับปรุงโครงสราง ภารกิจ อํานาจหนาท่ีของศูนยดํารงธรรมอําเภอใหสอดคลองกับภารกิจ
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด โดยมีนายอําเภอเปนผูอํานวยการศูนยดํารงธรรมอําเภอ หัวหนาสวนราชการ
ทุกหนวยในอําเภอ  ผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ภาคเอกชน เปนกรรมการตามความเหมาะสม 
และปลัดอําเภอหัวหนาฝายอํานวยความเปนธรรม เปนกรรมการและเลขานุการ  และใหอําเภอจัดตั้งชุด
ปฏิบัติการประจําตําบล (ชปต.) ทุกตําบล เปนหนวยเคลื่อนท่ีเร็วของศูนยดํารงธรรมอําเภอ 
 
 ศูนยดํารงธรรมอําเภอมีอํานาจหนาท่ี ดังนี้ 
 1. อํานวยการ กําหนดแนวทางการดําเนินงานและสั่งการ เพ่ือมอบภารกิจใหชุดปฏิบัติการตําบล 
(ชปต.) 
 2. ดําเนินการแกไขปญหาในกรอบอํานาจหนาท่ี เชน การอํานวยความเปนธรรม ทางแพง อาญา และ
ทางปกครอง การรับเรื่องรองทุกข เบาะแสการกระทําผิดกฎหมาย ใหคําปรึกษาแนะนําดานตาง ๆ ใหบริการขอมูล
ขาวสารและบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
 3. กรณีปญหามีความซับซอนหรือเกินศักยภาพของคณะกรรมการอํานวยการศูนยฯ ใหรายงาน
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิจารราดําเนินการตอไป 
 4. การติดตามผลการดําเนินงานและแจงใหผูรับบริการทราบ 
 
 อํานาจหนาท่ีของชุดปฏิบัติการตําบล (ชปต.) 
 1. ตรวจสอบขอเท็จจริงของปญหา ความตองการ หรือขอรองเรียนของประชาชนในตําบล หมูบาน 
และดําเนินการไกลเกลี่ย แกไขปญหา หรือใหความชวยเหลือใหไดขอยุติ 
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 2. ทํางานเชิงรุกโดยสํารวจปญหา หรือความตองการของพ้ืนท่ีตําบล หมูบานนั้น ๆ เพ่ือเสนอให
สวนราชการเขาไปแกไขกอนเกิดขอเรียกรอง/รองเรียนหรือปญหาความขัดแยง 
 3. กรณีปญหามีความซับซอนหรือเกินศักยภาพของคณะทํางาน ชปต. ใหรายงานคณะทํางานอํานวยการ
ศูนยฯ พิจารณาดําเนินการตอไป 
 4. ติดตามผลการดําเนินงานและแจงใหผูรับบริการทราบ 
 5. ปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีนายอําเภอหรือคณะกรรมการอํานวยการศูนยฯ มอบหมาย 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 ศุภกิต เสนนอก (2558, หนา 1) ศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรองทุกข
ผานศูนยดํารงธรรมอําเภอ: กรณีศึกษา อําเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี การวิจัยนี้มีจุดประสงคเพ่ือ
ศึกษาถึงปญหาอุปสรรคและขอกําจัดของศูนยดํารงธรรมอําเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี และเพ่ือ
วิเคราะหหาหนทางหรือ นโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรองทุกขของศูนยดํารงธรรม
อําเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบวา การพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรองทุกข
จําเปนตองพัฒนาโดยยึดหลักกฎหมาย และจะตองนําเอาหลักการบริหารงานภาครัฐแนวใหม หลักธรร
มาภิบาลมาใชเพ่ือใหเกิดผลการพัฒนาท่ีสามารถเห็นผลไดชัดเจน และในการวิจัยยังพบวา ปญหาและ
อุปสรรคการในการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรองทุกขนั้น อยูท่ีการดําเนินงานมีความลาชา 
บุคลากรผูปฏิบัติงานและงบประมาณมีจํานวนไมเพียงพอ การทํางานมีความทับซอนกับหนวยงานอ่ืน จึง
ควรมีการเพ่ิมจํานวนบุคลากรผูปฏิบัติงานและงบประมาณในดานตาง ๆ และควรมีระบบตรวจสอบ
ควบคุมการทํางาน 
 นลินวรรณ บัวขจร, ปฏิมา ทองนอย และหัสนุดี ปานทอง (2549, หนา 1-2) ศึกษาวิจัยเรื่อง
การศึกษาสภาพและกระบวนการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิษณุโลก การวิจัยนี้มีจุดประสงค
เพ่ือศึกษาสภาพและกระบวนการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิษณุโลกและเพ่ือเสนอแนะ
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิษณุโลก ให
สามารถบําบัดทุกขของประชาชนอยางไดผลและรวดเร็วยิ่งข้ึน ผลการวิจัยพบวา สภาพและกระบวนการ
ดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิษณุโลกยังไมเหมาะสม ตองนําเนินการพัฒนาปรับปรุงและแกไข 
ในเรื่องของสภาพสิ่งแวดลอมของศูนยดํารงธรรม ความเปนระเบียบเรียบรอยและสิ่งอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ การใหความเอาใจใส การดูการใหบริการ กิริยามารยาทการพูดจาการมีอัธยาศัยไมตรีของ
ผูปฏิบัติงาน อีกท้ังตองปรับปรุงวิธีการดําเนินงาน ใหสามารถดําเนินการไดอยางชัดเจน ควรมีการสงเสริม
ประชาสัมพันธใหประชาชนไดทราบข้ันตอนการดําเนินงาน 
 จินตนา จันทรแจมศรีประเทศ (2556, หนา 4) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการประชาชนของ
โครงการจังหวัดเคลื่อนท่ีในพ้ืนท่ีอําเภอลําทับ จังหวัดกระบี่ พบวา (1) คุณภาพการใหบริการประชาชน 
ของโครงการจังหวัดเคลื่อนท่ี ในพ้ืนท่ีอําเภอลําทับ จังหวัดกระบี่ ในภาพรวมอยูในระดับมาก (2) เม่ือ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวาประชาชนท่ีมีอายุ ระดับ
การศึกษาและอาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (3) 
ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดไดแก ปญหาดานกระบวนการบริการ รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานท่ี ตามลําดับ (4) ขอเสนอแนะ ดานกระบวนการบริการควรจัดใหมี
อุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยอยางเพียงพอ ควรมีบัตรคิวในการขอรับบริการ มีชองทางดวนสําหรับ
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ผูใชบริการลักษณะพิเศษ เชน พระ คนพิการ หญิงมีครรภ คนชรา ควรมีปายประชาสัมพันธท่ีมีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย รวมท้ังกลองแสดงความคิดเห็น ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ควรเพ่ิมอัตรากําลังให
เพียงพอตอการบริการ โดยคํานึงถึงจํานวนผูรับบริการในแตละชวงเวลา ควรพัฒนาเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน
ใหมีจิตสํานึกและจิตวิญญาณในการใหบริการท่ีดี การสรางความสัมพันธท่ีดีกับผูรับบริการ ตลอดจน
ความรูในดานกฎหมาย ระเบียบ เพ่ือสามารถปรับทัศนคติใหเหมาะสมกับการใหบริการประชาชน อันจะ
นําไปสูการเพ่ิมคุณภาพดานการบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานท่ีควรมีหองน้ําท่ีสะอาด
เพียงพอ มีเจาหนาท่ีชวยดูแลผูพิการ รวมท้ังเจาหนาท่ีจัดระเบียบการจราจรเพ่ือเพ่ิมความสะดวกแก
ผูรับบริการ 
 พุทธารักษ ปลั่งแสงมาศ (2551, หนา 1) ไดศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความสําเร็จในการใชงาน
ระบบ IMAGE-ENABLED WORKFROW APPLICATION กรณีศึกษา ศูนยปฏิบัติการเอกสารสัญญาของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จากการศึกษาพบวาปจจัยดานประชากรศาสตร (เปลี่ยนอายุระดับการศึกษา) 
ปจจัยดานลักษณะของบุคลากร (ลักษณะงานความรูเก่ียวกับระบบ) ปจจัยดานการสนับสนุนของผูบริหาร
ปจจัยดานคุณภาพของระบบ (ความงายความเร็วความถูกตอง) และปจจัยดานคุณภาพบริการของผูดูแล
ระบบ (การเอาใจใสความม่ันใจการตอบสนองตอผูใชความนาเชื่อถือ) มีความสัมพันธกับเจตคติในการใช
ระบบตรงตามสมมติฐานและผลการศึกษาปจจัยดานลักษณะของบุคลากรในเรื่องการมีทักษะในการใช
คอมพิวเตอรพบวาไมมีความสัมพันธกับเจตคติในการใชระบบ และจากการทดสอบความสัมพันธระหวาง
ปจจัยดานเจตคติกับความสําเร็จพบวาเจตคติในการใชระบบมีความสัมพันธกับความสําเร็จในดานการ
รับรูในการทํางานท่ีดีข้ึนและพนักงานสนใจการเรียนรูการใชระบบเพ่ิมเติมสรุปไดวาหากตองการใหการ
ดําเนินการประสบความสําเร็จควรคํานึงถึงปจจัยดานเพศ อายุ ระดับการศึกษาความแตกตางกันของ
ลักษณะงานและบุคลากรแตละคนความรูเก่ียวกับระบบท่ีบุคลากรมีการสนับสนุนท่ีไดรับจากผูบริหาร
ความมีคุณภาพของระบบและดานบริการท่ีผูดูแลระบบมีใหแกผูใชดวยเนื่องจากปจจัยเหลานี้มีผลตอ
ความรูสึกในการใชงานของบุคลากรซ่ึงจะสงผลตอความสําเร็จตอองคกรในภายหลัง 
 นวลพรรณ บุญฤทธิ์ (2558, หนา 1) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรองคกรบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวาปจจัยอิทธิพลตอการปฏิบัติงานของแรงจูงใจใน
การทํางานและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี มีความสําคัญอยู
ในระดับมาก การทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยอิทธิพลตอการปฏิบัติงานโครงสรางและความสามารถมี
ความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับนอยและมีผลตอประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติปจจัยแรงจูงใจใน
การทํางานคือความสําเร็จในงานตําแหนงงานความรับผิดชอบในงานและสถานภาพในการทํางานมีความสัมพันธ
กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรโดยในระดับปานกลางและมีผลตอประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติปจจัยแรงจูงใจในการ
ทํางานโดยรวมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับปานกลางสวน
ปจจัยอิทธิพลตอการปฏิบัติงานโดยรวมไมมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 รัตนชนก จันยัง (2556, หนา 3) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลกระทบตอประสิทธิภาพในการทํางานของ
พนักงานในองคกรไมแสวงผลกําไร ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุในชวง 
25-35 ป มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,000 บาทถึง 
20,000 บาท ระยะเวลาในการปฏิบัติงานระหวาง 6-10 ป แรงจูงใจในการทํางานมีความสําคัญในระดับ
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มากโดยปจจัยจูงใจมีความสําคัญมากกวาปจจัยคํ้าจุนสวนประสิทธิภาพการทํางานอยูในระดับมากโดย
การใชทรัพยากรอยางคุมคามีความสําคัญท่ีสุดผลการทดสอบสมมติฐานพบวาอายุและลักษณะของงานท่ี
ทํามีผลตอปจจัยจูงใจดานความกาวหนาในงานสวนระดับการศึกษาและลักษณะของงานท่ีทํามีผลตอ
ปจจัยจูงใจดานการไดรับการยอมรับนับถือในดานอายุและลักษณะของงานท่ีทํามีผลตอปจจัยคํ้าจุนดาน
ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและลักษณะของงานท่ีทํามีผลตอปจจัยคํ้าจุนดานความสัมพันธกับเพ่ือน
รวมงานดานสภาพแวดลอมในการทํางาน และดานความม่ันคงในการทํางานนอกจากนี้ปจจัยจูงใจและ
ปจจัยคํ้าจุนมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการทํางานดานการใชทรัพยากรอยางคุมคา 
 อัครเดช ไมจันทร (2559, หนา 5) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงานกลุมอุตสาหกรรมติดตั้งเครื่องจักรสายการผลิตในจังหวัดสงขลา ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคล
ของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 31 ถึง 35 ป สถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี
ตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 ถึง 15,000 บาท และมีอายุงานนอยกวา 5 ป
การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพในการทํางานมีอยู 5 ดานดังนี้ 
 1. ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน อยูในระดับมากท่ีสุด 
 2. ดานความรูและความเขาใจในงานท่ีทํา อยูในระดับมาก 
 3. ความกาวหนาในงาน อยูในระดับมาก 
 4. ขวัญและกําลังใจในการทํางาน อยูในระดับมาก 
 5. ความสัมพันธกับบุคคลในท่ีทํางาน อยูในระดับมาก 
 รัฐกร กลิ่นอุบล (2551, หนา 1) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการนํานโยบายการ
บริหารจัดการบานเมืองท่ีดีไปปฏิบัติ: กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลในภาคกลาง ไดแก จังหวัด
ปทุมธานีจังหวัดสมุทรสงครามและจังหวัดอุทัยธานี ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการ
นานโยบายการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีไปสูการปฏิบัติขององคการบริหารสวนตําบลในภาคกลาง  
ประกอบดวย 5 ปจจัยไดแก ปจจัยดานวัตถุประสงคและมาตรฐานของนโยบาย ปจจัยดานการสื่อสาร
ระหวางองคกรตาง ๆ ปจจัยดานคุณสมบัติของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ ปจจัยดานเศรษฐกิจสังคมและ
การเมืองและปจจัยดานคุณสมบัติของ บุคลากรท่ีรับผิดชอบ 
 พูนทรัพย ราชวังเมือง (2559, หนา 1-2) ไดศึกษาปจจัยความสําเร็จและความลมเหลวในการ
บริหารจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกขของกรุงเทพมหานคร: กรณีศูนยรับแจงทุกข 1555 ผลการวิจัยผลวา 
ปจจัยท่ีสงผลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข พบวามีปจจัยดังนี้ 1) โครงสราง
และอํานาจหนาท่ีท่ีชัดเจน 2) เจาหนาท่ีของกรุงเทพมหานครท่ีดําเนินการแกปญหามีความรูและความเขาใจ
ในการปฏิบัติงานเปนอยางดี 3) หนวยงานของกรุงเทพมหานครมีความพรอมดานเทคนิคในการแกไขปญหา 
เชน อุปกรณ เครื่องมือ บุคลากร งบประมาณ เปนตน 4) มีการวัดผลการปฏิบัติงานในการแกไขเรื่อง
รองเรียนรองทุกขของหนวยงาน 5) ผูบริหารใหความสําคัญในการแกปญหาเรื่องรองเรียน และปจจัยท่ี
สงผลตอความลมเหลวในการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข พบวา มีปจจัยดังนี้ 1) เทคโนโลยีในการ
ใชงานไมทันสมัย 2) เจาหนาท่ีของศูนย กทม. 1555 (Call Center) ซ่ึงเปนเจาหนาท่ีของบริษัทเอกชน ผูรับ
จาง มีหนาท่ีรับ-สง เรื่องรองเรียนรองทุกขจากประชาชนยังขาดความรอบรูและความเขาใจในภารกิจของ
กรุงเทพมหานคร 3) มีขอจํากัดเก่ียวกับระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวของในการแกไขปญหา 4) เรื่องรองเรียน
ท่ีไมไดอยูในอํานาจหนาท่ีของกรุงเทพมหานคร 
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2.7 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัย และงานวิจัย เอกสาร ตํารา บทความ 
และจากสื่ออินเตอรเน็ตตาง ๆ ท่ีเก่ียวของนํามาสรุปเปนกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) ได
ดังนี้ 
 

 
  
  
 
 
  
  
 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

ตัวแปรตน 

  1. เพศ 

  2. อายุ 

  3. ระดับการศึกษา 

  4. อาชีพ 

  5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

ตัวแปรตาม 
ความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารง

ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
1. ระบบการบริหารจัดการ 
2. บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 
    -ความรู ความสามารถ 
    -จิตใจบริการ 
    -ทักษะการเจรจาไกลเกลี่ย 
    -ทักษะการแกไขปญหา 
3. กระบวนการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน 
4. งบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ 
 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการศึกษาวิจัยแบบสํารวจ (Survey 
Research) ผูวิจัยไดกําหนดวิธีการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
      3.2.1 การสรางเครื่องมือในการวิจัย 
      3.2.2 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.4 การวิเคราะหขอมูล 
 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร คือ ประชานชนท่ีมารับบริการ ในเรื่องการรองทุกขรองเรียน และผูปฏิบัติงานในศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอทุกอําเภอของจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 กลุมตัวอยาง เพ่ือใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ (ใชกลุมตัวอยางจาก ป พ.ศ. 2560 ซ่ึงมีเรื่องรองเรียน
จํานวน 705 เรื่อง) แลวใชสูตรของ Yamane 
  n = N 
                                    1 + Ne2 
 เม่ือ n = ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีตองการ 
  N = ขนาดของประชากร 
  e = ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางท่ียอมรับได (0.05)2 
 
  n = 705 
       1 + 705(0.05)2 
  n = 255 
 
 จํานวนประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ 255 คน 
 
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูศึกษาสรางข้ึนจากกรอบ
แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา โดยแบงแบบสอบถามเปน 2 ตอน ดังนี้ 
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 ตอนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของกลุมตัวอยาง โดยสอบถามเปนแบบสํารวจรายการ (Check List) จํานวน 5 
ขอ 
 ตอนท่ี 2 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
(Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด มีจํานวนท้ังสิ้น 30 ขอ 
  
 3.2.1 การสรางเครื่องมือในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม โดยมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือดังตอไปนี้ 
         3.2.1.1 ศึกษาขอมูลจากแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ่ึงนํามากําหนดเปนกรอบ
แนวคิดในการวิจัย เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
         3.2.1.2 นําองคความรูท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม มากําหนดคํานิยาม จากนั้นจึงนํา
คํานิยามในแตละตัวแปรกําหนดตัวชี้วัดโดยใหความสําคัญ กับความตรงเชิงเนื้อหาท่ีครอบคลุม ตัวแปรท่ี
ตองการใหไดมากท่ีสุด จากนั้นผูวิจัยไดนําขอความ (Item) แตละขอความจากการกําหนดดัชนีตัวแปรมา
สรางเปนขอคําถาม  
         3.2.1.3 นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาการศึกษาอิสระ เพ่ือปรับปรุง 
แกไข ขอคําถาม ใหครอบคลุมวัตถุประสงคในการวิจัย 
         3.2.1.4 นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขเรียบรอยสมบูรณแลว เสนออาจารยท่ีควบคุมเพ่ือ
ขอความเห็นชอบนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 
 
 3.2.2 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
         3.2.2.1 การทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Validity Test) ในเบื้องตนผูวิจัยไดทําการ
ตรวจสอบหาความตรงเชิงเนื้อหาโดยพิจารณาขอคําถาม กับเนื้อหาขอความในตารางกําหนดดัชนี ตัวแปร 
(Table of Specification) และคานิยมเชิงปฏิบัติการท่ีไดผานการทบทวนวรรณกรรมในแนวคิด และทฤษฎี
ท่ีเก่ียวของกับตัวแปรแลววามีความตรงกัน จากนั้นเพ่ือใหขอคําถามมีความสอดคลองเชิงบริบทท่ี
ทําการศึกษา ผูวิจัยจึงไดนําเครื่องมือท่ีไดพัฒนาข้ึน ไปพิจารณารวมกับผูทรงคุณวุฒิ เม่ือทําการปรับ
ขอความบางสวนเรียบรอยแลว จึงนําเครื่องมือไปนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา ตรวจสอบความเท่ียงตรงตาม
เนื้อหา (Content Validity) ไดแก ดร.ฤทธิชาติ อินโสม อาจารยประจําหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
และรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต (หลักสูตรปรับปรุง พ.ศ. 2558) วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร พ้ืนท่ีวิทยาเขตวังไกลกังวล และทําการปรับจนเกิดความเหมาะสม แลว
จึงนําไปทําการทดสอบความเท่ียงตรงตอไป 
         3.2.2.2 การหาความเท่ียง (Reliability Test) ผูวิจัยนําเครื่องมือท่ีผานกระบวนการขางตน 
แลวไปทดสอบกับประชาชนในพ้ืนท่ีบริการของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จํานวน 30 คน 
แลวนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหเพ่ือหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha) 
 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลท้ังแบบปฐมภูมิ (Primary Data) และทุติยภูมิ (Secondary 
Data) ดังนี้ 
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 3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
         3.3.1.1 ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนผูมาติดตองานศูนยดํารงธรรม โดยแจก
แบบสอบถามดวยวิธีสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) จํานวน 255 ชุด ไดแบบสอบถาม
กลับคืนมาท้ังสิ้น 255 ชุด หรือเทากับ 100 เปอรเซ็นต และผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม
มาตรวจสอบความถูกตอง ครบถวน และสมบูรณ เพ่ือนําขอมูลมาวิเคราะหทางสถิติและวิเคราะห 
สังเคราะห เ พ่ือหาขอมูลใหตรงตามประเด็นท่ีตองการ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคของการวิจัย 
 3.3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
         3.3.2.1 ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี จากเอกสารวิชาการ หนังสือ
คูมือ ตํารา วารสาร สิ่งตีพิมพตาง ๆ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการใหบริการท่ีดี ประสิทธิผลการ
ใหบริการ และการสืบคนขอมูลทางอินเตอรเน็ต ตลอดจนยังศึกษาจากภาคเอกชนท่ีมีรูปแบบการ
ใหบริการท่ีดี 
 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 
 3.4.1 การวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะห ผูวิจัยมีข้ันตอนการดําเนินการ ดังนี้ 
         3.4.1.1 แบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความถูกตอง ครบถวน สมบูรณแลว มาลงเลข
รหัส (Code) 
         3.4.1.2 บันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือคํานวณหาคา
ทางสถิติแลวนําผลท่ีไดมาวิเคราะหขอมูล เพ่ือตอบคําถามใหตรงตามประเด็นท่ีตองการ และวัตถุประสงค
ของการวิจัย พรอมท้ังนําขอมูลท่ีไดจากคําถามมาวิเคราะหเชิงเนื้อหา (Content Analysis) แลวนําเสนอ
ในรูปแบบตารางประกอบความเรียง และนําผลการวิเคราะหมาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และเขียน
ขอเสนอแนะ 
 3.4.2 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติท่ีเก่ียวของในการวิเคราะหขอมูลและ
เพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปร โดยแบงสถิติออกเปน 2 สวนดังนี้ 
         3.4.2.1 สถิติเชิงพรรณนา 
         วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชคารอยละ 
(Percentage) การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงาน

ของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยใชคาเฉลี่ย (𝑥̅) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
         1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี (Frequency) 
รอยละ (Percentage) 
         2. ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการ ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดยใชมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 
และดําเนินการหาคาพิสัยดังนี้ 
  อันตรภาคชั้น    = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                                                              จํานวนระดับ 
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    = 5 – 1 
                                                       5 
    = 0.80 
         หลังจากคํานวณชวงระดับคะแนนดังกลาวแลวนําคาท่ีไดจากการคํานวณมาแบงเปนระดับ
ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ 5 ระดับ ดังนี้ 
         คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับมากท่ีสุด 
         คาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับมาก 
         คาเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับปานกลาง 
         คาเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับนอย 
         คาเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับนอยท่ีสุด 
 
         3.4.2.2 สถิติเชิงอนุมาน 
         วิเคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการ
ระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของประชาชนผูมารับ
บริการท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยใชการทดสอบคาที (t-test) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 คาเอฟ (F-Test, One-Way ANOVA) และเม่ือพบวาความแปรปรวนมีความแตกตางกันจึงไดทําการเปรียบเทียบ
ความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู โดยใชวิธี LSD 
 



บทที่ 4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 การวิเคราะหขอมูลเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ เพ่ือใหเกิดความเขาใจการสื่อความหมายใหตรงกันผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณและ
อักษรในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 𝑥̅ แทน  คาเฉลี่ย (Mean) 
 n แทน   จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
 S.D. แทน   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน คาสถิติท่ีใชในการทดสอบคาที (t-test) 
 F แทน คาสถิติท่ีใชในการทดสอบคาเอฟ (F-test) 
 df แทน คาความเปนอิสระ (Degree of  Freedom) 
 SS   แทน ผลรวมกําลังสอง (Sum of Squares) 
 MS   แทน คาเฉลี่ยกําลังสอง (Mean of Squares) 
 Sig. แทน นัยสําคัญทางสถิติ (Significant) 
 P แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
 * แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ** แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 x    แทน  ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 x1    แทน  ระบบการบริหารจัดการ 
 x2       แทน  บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 
 x3       แทน  การลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน 
 x4       แทน  งบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ 
 การตีความคาสัมประสิทธิ์ r  โดยสังเขป 
 r = 0.10 มีความสัมพันธต่ํามาก 
      0.20 ต่ํา 
      0.30 ปานกลางคอนขางต่ํา 
      0.40 ปานกลาง 
      0.50 ปานกลาง 
      0.60 ปานกลางคอนขางสูง 
      0.70 คอนขางสูง 
      0.80 สูง 
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      0.90 สูงมาก 
 
4.1 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ ผูวิจัยขอเสนอเปนตอน ๆ ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ จากลักษณะประชากรของกลุมตัวอยาง 
 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน และรอยละของสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
รายละเอียดดังแสดงในตารางตอไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงรอยละของจํานวนประชากรกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 

ขอ เพศ จํานวน รอยละ 

1 ชาย 99 38.8 
2 หญิง 156 61.2 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ  
61.2 ท่ีเหลือเปนเพศชาย จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 38.8 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.2 ตารางแสดงอายุของประชากรท่ีทําการศึกษา 

ขอ อายุ จํานวน รอยละ 

1 ต่ํากวา 30 44 17.3  
2 31 – 45 ป 97 38.0  
3 46 – 60 ป 80 31.4  
4 61 ปข้ึนไป 34 13.3  

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.2 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 45 ป มากท่ีสุด จํานวน 97 
คน คิดเปนรอยละ 38.0 รองลงมาคือมีอายุระหวาง 46 - 60 ป จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 31.4  
และนอยท่ีสุดอายุ 61 ป ข้ึนไป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 17.3 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 ตารางแสดงระดับการศึกษาของประชากรท่ีทําการศึกษา 

ขอ ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

1 ประถมศึกษา 36 14.1 
2 มัธยมศึกษา/ปวช. 23 9.0 
3 อนุปริญญา/ปวส. 47 18.5 
4 ปริญญาตร ี 135 52.9 
5 สูงกวาปริญญาตรี 14 5.5 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาท่ีไดรับของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 52.9 รองลงมาคือผูจบการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. 
จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 18.5 และนอยท่ีสุดคือผูจบการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี  จํานวน    
14 คน คิดเปนรอยละ 5.5 
 
ตารางท่ี 4.4 ตารางแสดงอาชีพของประชากรท่ีทําการศึกษา 

ขอ อาชีพ จํานวน รอยละ 

1 ไมไดประกอบอาชีพ 12 4.7 
2 รับจาง 31 12.2 
3 เกษตรกรรม 47 18.4 
4 ประมง 14 5.5 
5 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 98 38.4 
6 ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 50 19.6 
7 อ่ืน ๆ 3 1.2 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 98 คน 
คิดเปนรอยละ 38.4 รองลงมาคือผูมีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 19.6 และ
นอยท่ีสุดคือผูมีอาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.2 
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ตารางท่ี 4.5 ตารางแสดงรายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท) ของประชากรท่ีทําการศึกษา 

ขอ อาชีพ จํานวน รอยละ 

1 ไมเกิน 10,000 บาท 41 16.1 
2 10,001-20,000 115 45.1 
3 20,001-30,000 81 31.8 
4 30,001-40,000 18 7 
5 40,000 ข้ึนไป 0 0 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน(บาท) 10,001-20,000 
บาท จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 45.1 รองลงมาคือมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน(บาท) 20,001-30,000 บาท 
จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 31.8 และนอยท่ีสุดรายไดเฉลี่ยตอเดือน(บาท)  40,000 จํานวน 0 คน/ไมมี  
คิดเปนรอยละ 0.0 
 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 
 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของ
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไดแก ดานการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม ดานบุคลากร
ผูปฏิบัติงาน ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน ดานงบประมาณ รายละเอียดดังแสดงในตารางตอไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
       ประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/ระดับ ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1. ระบบการบริหารจัดการ 4.06  0.713 มาก 1 
2. บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนย

ดํารงธรรม  3.94 0.786 มาก 3 
3. ดานการลงพ้ืนท่ีและการ

ประสานงาน  3.83 0.672 มาก 4 
4. ดานงบประมาณท่ีใชในการ

บริหารจัดการ 3.98  0.680 มาก 2 

 รวม 3.95  0.712 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.6 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ

ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (𝑥̅ = 3.95, 
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S.D. = 0.712) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ดานท่ีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ระบบการบริหารจัดการ

อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.713) รองลงมาคือ ดานงบประมาณ อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, 
S.D. = 0.680) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน อยูในระดับมาก 

(𝑥̅ = 3.83, S.D. = 0.672) 
 
ตารางท่ี 4.7 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
       ในดานระบบการบริหารจัดการ 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/ระดับ ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1 ข้ันตอนการรับเรื่องรองทุกขรองเรียน
ไมมีความยุงยากซับซอน 4.13 0.723 มาก 2 

2 มีการแนะนําหลักเกณฑและข้ันตอน
การดําเนินการอยางชัดเจนเปน
รูปธรรม   4.13 0.644 มาก 3 

3 มีชองทางการติดตอ สอบถาม และ 
การรับเรื่องราวการรองทุกขรองเรียน 
ท่ีสามารถดําเนินการไดหลากหลาย
ชองทาง 4.07 0.703 มาก 5 

4 มีการแจงผลการดําเนินงานการติดตาม
เรื่องรองทุกขรองเรียนท่ียังไมไดรับการ
แกไขปญหา 4.09 0.726 มาก 4 

5 กอนการดําเนินงานมีการวางแผนและ
เตรียมความพรอม 3.93 0.737 มาก 9 

6 การจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมความรู
ผูปฏิบัติงาน 4.02 0.721 มาก 8 

7 การประชุมเพ่ือแลกเปลี่ยน
ประสบการณและความคิดเห็น 4.05 0.812 มาก 7 

8 มีการประเมินผลหลังการปฏิบัติงาน 4.15 0.700 มาก 1 
9 ใหบริการดวยความเทาเทียมไมมีการ

เลือกปฏิบัติ 3.96 0.660 มาก 10 
10 ผูรับบริการไดรับความสะดวกในการ

เขารับบริการ 4.06 0.710 มาก 6 
 รวม 4.06  0.713 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.7 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานระบบการบริหารจัดการ ความคิดเห็นอยูใน
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ระดับมาก (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.713) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด

คือ มีการประเมินผลหลังการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก (�̅� = 4.15, S.D. = 0.700) รองลงมาคือ ข้ันตอน

การรับเรื่องรองทุกขรองเรียนไมมีความยุงยากซับซอน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.13, S.D. = 0.723) และ 

มีการแนะนําหลักเกณฑและข้ันตอนการดําเนินการอยางชัดเจนเปนรูปธรรม (𝑥̅ = 4.13, S.D. = 0.644) 
สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ กอนการดําเนินงานมีการวางแผนและเตรียมความพรอม อยูในระดับมาก 

(𝑥̅ = 3.93, S.D. = 0.737) 
 
ตารางท่ี 4.8 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
       ในดานบุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/
ระดับ 

ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1 ความเปนกลางของผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ย
ปญหาขอพิพาท ปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา (ไมมี
การขัดแยงระหวางประโยชนสวนตนและประโยชน
สวนรวม) 4.15 0.804 มาก 2 

2 สถานท่ีสําหรับใหบริการไกลเกลี่ยมีความสะดวกสบาย 
สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย มีความเหมาะสม 4.15 0.749 มาก 3 

3 ผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ยปญหาขอพิพาท ตองมี
ความรูความสามารถ และมีเทคนิคการไกลเกลี่ย
ปญหาขอพิพาท   4.04 0.695 มาก 5 

4 การดําเนินการไกลเกลี่ยสามารถสรางความพึงพอใจ
ตอคูขัดแยง 4.09 0.618 มาก 4 

5 การใหคําแนะนํามีความเหมาะสมถูกตอง 4.18 0.703 มาก 1 
6 มารยาทและการแสดงออกของผูปฏิบัติงาน ตอ

ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการมีความเหมาะสม 3.83 0.793 มาก 7 
7 ผูรับบริการมีความม่ันใจของตอการดําเนินงานของ

ศูนยดํารงธรรม 3.83 0.861 มาก 6 
8 ความนาเชื่อถือของผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 3.76 0.872 มาก 8 
9 ผูปฏิบัติงานใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม มี

อัธยาศัยดี 3.69 0.874 มาก 10 
10 ผูปฏิบัติงานปฏิบัติหนาท่ีดวยความกระตือรือรน มี

ความเอาใจใสรับฟงปญหาและตอบขอซักถามอยาง
เต็มใจ 3.70 0.896 มาก 9 

 รวม  3.94 0.786 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.8 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานบุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.94, S.D. = 0.786) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ขอ

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ การใหคําแนะนํามีความเหมาะสมถูกตอง อยูในระดับมาก (�̅� = 4.18, S.D. = 0.703) 
รองลงมาคือ ความเปนกลางของผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ยปญหาขอพิพาท ปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา 

(ไมมีการขัดแยงระหวางประโยชนสวนตนและประโยชนสวนรวม) อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.15, S.D. = 
0.804) และ สถานท่ีสําหรับใหบริการไกลเกลี่ยมีความสะดวกสบาย สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย มีความ

เหมาะสม (�̅� = 4.15, S.D. = 0.749) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ผูปฏิบัติงานใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอม มีอัธยาศัยดี อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.69, S.D. = 0.874) 
 
ตารางท่ี 4.9 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
       ในดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/
ระดับ 

ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1 การลงพ้ืนท่ีของผูปฏิบัติงานสามารถแกไขปญหาได 3.85 0.713 มาก 2 
2 ผูปฏิบัติงานมีการติดตอกับผูรับบริการอยางตอเนื่อง 3.83 0.629 มาก 3 
3 มีการประสานงานทํางานรวมกับผูนําในทองถ่ิน 3.81 0.734 มาก 4 
4 ความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความ

เดือดรอน 3.79 0.629 มาก 5 
5 มีการทํางานบูรณาการกับภาคสวนอ่ืน (เชน ตํารวจ 

ทหารอ่ืน ๆ) 3.89 0.681 มาก 1 
 รวม 3.83 0.672 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.9 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน ความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก (�̅� = 3.83, S.D. = 0.672) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงท่ีสุดคือ มีการทํางานบูรณาการกับภาคสวนอ่ืน (เชน ตํารวจ ทหารอ่ืน ๆ) อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.89, 

S.D. = 0.681) รองลงมาคือ การลงพ้ืนท่ีของผูปฏิบัติงานสามารถแกไขปญหาได อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 
3.85, S.D. = 0.713) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความ

เดือดรอน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.79, S.D. = 0.629) 
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ตารางท่ี 4.10 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
         ในดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/
ระดับ 

ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1 มีแผนการเบิกจายงบประมาณท่ีชัดเจน 4.08   0.694 มาก 1 
2 วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชในสํานักงาน เพียงพอ

และเหมาะสม 3.98   0.676 มาก 3 
3 การมียานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน 3.91  0.742 มาก 5 
4 อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการใหบริการมี

ครบครัน 3.95  0.632 มาก 4 
5 มีเทคโนโลยท่ีีนํามาใหบริการ เหมาะสมตอการใชงาน 

(เครื่องคอมพิวเตอรสํานักงาน, เครื่องคอมพิวเตอรพา,
โทรศัพทมือถือ, กลองถายรูป, เครื่องบันทึกภาพ, 
เครื่องบันทึกเสียง เปนตน) 3.99 0.658 มาก 2 

 รวม 3.98  0.680 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.10 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ ความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก (�̅� = 3.98, S.D. = 0.680) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงท่ีสุดคือ มีแผนการเบิกจายงบประมาณท่ีชัดเจน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.08, S.D. = 0.694) รองลงมา
คือ มีเทคโนโลยีท่ีนํามาใหบริการเหมาะสมตอการใชงาน (เครื่องคอมพิวเตอรสํานักงาน, เครื่องคอมพิวเตอร

พา, โทรศัพทมือถือ, กลองถายรูป, เครื่องบันทึกภาพ, เครื่องบันทึกเสียง เปนตน) อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 
3.99, S.D. = 0.658) และ สถานท่ีสําหรับใหบริการไกลเกลี่ยมีความสะดวกสบาย สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย 

มีความเหมาะสม (�̅� = 4.15, S.D. = 0.749) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ การมียานพาหนะสําหรับ

การลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.91, S.D. = 0.742) 
 
ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
จากลักษณะประชากรของกลุมตัวอยาง 
 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
อยูในระดับสูง 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงระดับความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง 
         ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/ระดับ ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1. ระบบการบริหารจัดการ  4.06  0.713 มาก 1 
2. บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม  3.94 0.786 มาก 3 
3. ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน  3.83 0.672 มาก 4 
4. ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหาร

จัดการ 3.98  0.680 มาก 2 
 รวม 3.95  0.712 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบผลการศึกษา ดังนี้ กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ
ในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม อยูในระดับเห็นดวยมาก 

(�̅� = 3.95, S.D. = 0.712) จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไว และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุดคือ ระบบการบริหารจัดการอยูในระดับมาก (�̅� = 4.06, S.D. = 0.713) รองลงมาคือ ดานงบประมาณ 

อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, S.D. = 0.680) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและการ

ประสานงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.83, S.D. = 0.672) 
 
 สมมติฐานท่ี 2 ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไม
มีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร 
 Ho: กลุมตัวอยางท่ีตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตาง 
 H1: กลุมตัวอยางท่ีมีเพศตางกัน อายุตางกัน ระดับการศึกษาตางกัน อาชีพตางกัน รายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
        คุณลักษณะดานเพศ 
 

Independent Sample T Test 

ปจจัยท่ีมีผลตอ
ความสําเร็จในการ
จัดการระบบงานของ
ศูนยดํารงธรรม
จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

Levine test 
for Equality 
of variance 
 

t df Sig (2-
tailed) 

Mean 
difference 

Standard 
error 
difference 

Equal Variances 
assumed 

F Sig -1.157 396 0.243 -0.1512 0.03854 

0.181 0.630 

Equal Variances 
not assumed 

 -1.147 364.535 0.241 -0.1518 0.03945 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามเพศ พบวา มีคา t = -1.157 
และ คา Sig. = 0.630 ซ่ึงคา Sig. มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 

แสดงวากลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 
 
ตารางท่ี 4.13 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
         คุณลักษณะดานอายุ  ANOVA 
 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

  ผลรวมยก
กําลังสอง 

df คาเฉลี่ย
ยกกําลัง
สอง 

F Sig. 

Between 
Groups 

(Combined) 0.276 3 0.092 1.835 0.141 

                   Within Groups 12.571 251 0.050     
Total 12.847 254       

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.13 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามอายุ โดยรวม พบวา มีคา F = 1.835 
และคา P value = 0.141  มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 วา กลุม
ตัวอยางท่ีมีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
        คุณลักษณะดานระดับการศึกษา ANOVA 

 
ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

  ผลรวมยก
กําลังสอง 

df คาเฉลี่ย
ยกกําลัง
สอง 

F Sig. 

Between 
Groups 

(Combined) 0.226 4 0.056 1.118 0.348 

                   Within Groups 12.621 250 0.050     
Total 12.847 254       

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามการศึกษา โดยรวม พบวา มีคา F = 
1.118 และคา P value = 0.348  มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 
วา กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
        คุณลักษณะดานอาชีพANOVA 
 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

  ผลรวมยก
กําลังสอง 

df คาเฉลี่ย
ยกกําลัง
สอง 

F Sig. 

Between 
Groups 

(Combined) 0.159 6 0.026 0.518 0.795 

                   Within Groups 12.688 248 0.051     
Total 12.847 254       

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามอาชีพ โดยรวม พบวา มีคา F = 0.518 
และคา P value = 0.795  มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 วา กลุม
ตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
        คุณลักษณะดานรายได ANOVA 
 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

  ผลรวมยก
กําลังสอง 

df คาเฉลี่ย
ยกกําลัง
สอง 

F Sig. 

Between 
Groups 

(Combined) 0.016 3 0.005 0.101 0.959 

                   Within Groups 12.831 251 0.051     
Total 12.847 254       

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามรายได โดยรวม พบวา มีคา F = 0.101 
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และคา P value = 0.959  มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 วา กลุม
ตัวอยางท่ีมีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.17 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความ  
         สําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

สมมติ 

ฐานท่ี 

ตนแปรตน ตัวแปรตาม สถิติ
ทดสอบ 

คาระดับ
นัยสําคัญ 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 
ยอมรับ ปฏิเสธ 

1 เพศ 
 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

t-test 0.630    

2 อายุ ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

F-test 0.141    

3 ระดับ
การศึกษา 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

F-test 0.348    

4 อาชีพ ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

F-test 0.795    

5 รายได ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

F-test 0.959    

 
 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
5.1 บทนํา 
 ในสวนนี้เปนการนําเสนอ บทสรุป ผลการวิจัยโดยเฉพาะการสรุปเพ่ือใหเห็นวาผลการวิจัยได
ตอบวัตถุประสงคการวิจัยอยางครบถวนหรือไมอยางไร และผลการวิจัยดังกลาวไดเชื่อมโยงไปสูทฤษฎีท่ี
เปนพ้ืนฐานทางความคิดในการพัฒนากรอบทางความคิดการวิจัยไดอยางไร เพ่ือใหการนําเสนอเนื้อหา
เปนไปอยางครบถวน ผูวิจัยจึงขอแบงแยกการนําเสนอออกเปนสี่สวนโดยสวนท่ีหนึ่งเปนการนําเสนอ
แนวทางการศึกษาวิจัยโดยสรุป และสวนท่ีสองเปนการสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยและ
สมมติฐานการวิจัย ท่ีผูวิจัยไดกําหนดไวตั้งแตตน จากนั้นเปนการนําเสนอสวนท่ีสามเปนการอภิปราย
ผลการวิจัย เพ่ือเชื่อมโยงไปสูทฤษฎีและสวนสุดทายเปนการนําเสนอขอเสนอแนะบนพ้ืนฐานของการ
คนพบจากการวิจัยครั้งนี้ 
 
5.2 แนวทางการศึกษา 
 ในการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผูวิจัยใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 
จํานวน 255 ชุดโดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ และ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ท้ัง 4 ดาน จํานวน 30 ขอ ผูวิจัยใชแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณ
คา (Rating scale) ตามแบบของลิเคิรท (likert’s scale) เพ่ือวัดระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผล
ตอความสําเร็จ 
 ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามขอเสนอแนะ 
 สําหรับการวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS/PC คํานวณหาคาความถ่ี (Frequency) 
คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการ
ทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จใน
การดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธท้ัง 4 ดาน 
 
5.3 สรุปการวิจัย 
 5.3.1 ผลการศึกษาขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
 ผลการศึกษาจากผูตอบแบบสอบถาม จํานวน  255 คน ในพ้ืนท่ีของจังหวัดประจวบคีรีขันธ สรุปไดดังนี้ 
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 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 61.2 อายุระหวาง 
31-45 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 38  สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 135 คน คิด
เปนรอยละ 52.9 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 38.4 มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 10,001-20,000 จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 45.1 
 
 5.3.2 ผลการวิจัยตามปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 การศึกษาปจจัยท่ี มีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาสรุปไดวา ประชากรกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในภาพรวมของปจจัยท่ีมีผล

ตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยรวมอยูในระดับมาก (�̅�) 
= 3.95 โดยแบงประเภทปจจัยท้ัง 4 ดาน ดังนี้ 
         5.3.2.1 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ดานการระบบการบริหารจัดการ อยูในระดับมาก (𝑥̅) = 4.06 
         5.3.2.2 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅) = 3.94 
           5.3.2.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅) = 3.83 
         5.3.2.4 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ อยูในระดับมาก (𝑥̅) = 3.98 
         เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ดานท่ีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ระบบการบริหาร

จัดการอยูในระดับมาก  (�̅� = 4.06, S.D. = 0.713) รองลงมาคือ ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ 

อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, S.D. = 0.680) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและการ

ประสานงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.83, S.D. = 0.672) 
 
 5.3.3 สรุปผลการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ แยกเปนรายปจจัย ดังนี้ 
           5.3.3.1 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในปจจัยดานระบบการบริหารจัดการ สรุปไดดังนี้ 
         ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ดานระบบการบริหารจัดการ อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 4.06 โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานการประเมินผล
หลังการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 4.15 ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ดานกอนการดําเนินงานมี
การวางแผนและเตรียมความพรอม คาเฉลี่ย 3.93 
         5.3.3.2 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในปจจัยดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน สรุปไดดังนี้ 
         ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.94 โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานการใหคําแนะนํา
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มีความเหมาะสมถูกตอง และ คาเฉลี่ย 4.18  ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ดานผูปฏิบัติงานใหบริการดวย
ความสุภาพ ออนนอม มีอัธยาศัยดี คาเฉลี่ย 3.69 
         5.3.3.3 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในปจจัยดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน สรุปไดดังนี้ 
         ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.83 โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดาน
มีการทํางานบูรณาการกับภาคสวนอ่ืน (เชน ตํารวจ ทหารอ่ืน ๆ) คาเฉลี่ย 3.89 ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด
ไดแก ดานความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความเดือดรอน คาเฉลี่ย 3.79 
         5.3.3.4 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในปจจัยดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ สรุปไดดังนี้ 
         ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.98 โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก 
ดานแผนการเบิกจายงบประมาณท่ีชัดเจน คาเฉลี่ย 4.08 ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ดานการมี
ยานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน คาเฉลี่ย 3.91 
 
 5.3.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 เพ่ือเปนการตอบวัตถุประสงคนี้ ผูวิจัยไดทําการทดสอบสมมติฐาน ขอท่ี 1-2  ไดรับผล ดังตอไปนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 “ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
อยูในระดับสูง” 
 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง

ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม อยูในระดับเห็นดวยมาก (�̅� = 3.95, S.D. = 0.712) จึงยอมรับสมมุติฐาน
ท่ีตั้งไว และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ระบบการบริหารจัดการอยูในระดับ

มาก (�̅� = 4.06, S.D. = 0.713) รองลงมาคือ ดานงบประมาณ อยูในระดับมาก (�̅� = 3.98, S.D. = 0.680) 

สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.83, S.D. 
= 0.672) ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 
 
 สมมติฐานท่ี 2 “ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ
ไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร” 
 เพศตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของเพศชายและหญิง พบวาคา P Value 
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร ดานเพศ 
 อายุตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
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 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของอายุท่ีตางกัน พบวาคา P Value 
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร 
 ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของระดับการศึกษาท่ีตางกัน พบวาคา P 
Value มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร ดานระดับการศึกษา 
 อาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของอาชีพท่ีตางกัน พบวาคา P Value 
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร ดานอาชีพ 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีตางกัน พบวา
คา P Value มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 
5.4 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาตามลักษณะประชากรไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนนั้นพบวา 1) เพศตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 2) อายุตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 3) ระดับการศึกษาตางกัน ความ
คิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
4) อาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 5) รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน  มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจงัหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 
 จากกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของ
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
แตละขอพบวา ดานท่ีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ระบบการบริหารจัดการ รองลงมาคือ ดานงบประมาณ 
รองลงมา บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและ
การประสานงาน 
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 จากวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จตามความคิดเห็นของประชาชนผูมาติดตอ
ขอรับบริการท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ท้ัง 4 ดาน พบวา 
 ดานการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปจจัยในดานนี้จํานวนมาก โดยความคิดเห็นสวนใหญเห็นวาปจจัยดานการการประเมินผลหลังการ
ปฏิบัติงานอยูในระดับมาก มีความสําคัญมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดเก่ียวกับการจัดการภาครัฐแนว
ใหม ของ ฮูด ท่ีวา มีการกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน สามารถวัดผลการ
ปฏิบัติงานท่ีเปนรูปธรรม ขณะเดียวกันมีการใหความสําคัญตอภาระรับผิดชอบตอผลงาน (Accountability 
for Results) มากกวาภาระรับผิดชอบตอกระบวนการ (Accountability for Process) ฮูด (Hood, 1991, 
pp. 3-19) และในสวนท่ีตองพัฒนาเพ่ิมเติม ในดานการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม คือ กอนการ
ดําเนินงานควรมีการวางแผนและเตรียมความพรอมซ่ึงมีคะแนนนอยท่ีสุด แสดงใหเห็นวา ประชาชน
ผูรับบริการมองวาการวางแผนและการเตรียมความพรอมเปนอํานาจหนาท่ีของศูนยดํารงธรรมในการ
ดําเนินการ ดังนั้น ศูนยดํารงธรรมจําเปนจะตองมีการวางแผนท่ีเหมาะสม เพ่ือใหการดําเนินงานของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธประสบความสําเร็จตอบสนองความตองการของประชาชนผูรับบริการ 
ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ เนตรพัณณา ยาวิราช (2546, หนา 2-3 อางถึงใน สมยศ นาวีการ, 2525, 
หนา 11) ท่ีวา การวางแผน (Planning) หมายถึง การเลือกวิธีการทํางานเพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมาย 
ขององคการและกําหนดวาจะทํางานนั้นอยางไร 
 ดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยในดานนี้
จํานวนมาก โดยความคิดเห็นสวนใหญเห็นวาปจจัยดานการใหคําแนะนํามีความเหมาะสมถูกตอง มี
ความสําคัญมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับท่ี ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการ
แบบครบวงจรหรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบ
ได การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แต
จะตองมีความถูกตองชอบธรรม ท้ังในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอง
ในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซ่ึงเก่ียวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ และในสวนท่ีตอง
พัฒนาเพ่ิมเติม ในดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน ไดแก ดานผูปฏิบัติงานใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม 
มีอัธยาศัยดี มีคะแนนนอยท่ีสุด แสดงใหเห็นวา บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม ตอง ใหบริการ
ดวยความสุภาพ ออนนอม มีอัธยาศัยดี ซ่ึงสอดคลองกับท่ี ศรัณยพงศ เท่ียงธรรม (2552, หนา 87) กลาว
วา การเอาใจใส หมายถึง ลูกคารูสึกวาสถานบริการเอาใจใส มิตินี้คือเรื่องการ “เอาใจเขามาใสใจเรา” 
คือการเอาใจใสลูกคาแตละบุคคลเปนอยางดีเอาใจใสในความตองการเฉพาะราย สามารถจดจําชื่อลูกคา
รวมถึงการเปดใหบริการในวันเวลาท่ีสอดคลองกับความตองการใชบริการของลูกคา และท่ี ธีรกิติ นวรัตน 
ณ อยุธยา (2552, หนา 52-58) กลาวไววา ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก
และสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร (Good Communication) 
และเขาใจลูกคา (Customer Understanding) ซ่ึงไดแก การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคน
ของพนักงานบริการ เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา โอกาสในการรับทราบขาวสาร
ขอมูลตางๆของกิจการผูรับบริการ ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน ความสามารถในการเขา
ใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความ
เต็มใจท่ีจะใหบริการใหบริการ ความพรอมท่ีจะใหบริการ การติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง การวางแผน
ในการปฏิบัติตอลูกคา 
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 ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปจจัยในดานนี้จํานวนมาก โดยความคิดเห็นสวนใหญเห็นวาปจจัยดานมีการทํางานบูรณาการกับภาคสวน
อ่ืน (เชน ตํารวจ ทหาร อ่ืน ๆ) ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม แผนยุทธศาสตร
การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2561) ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4 : การวางระบบการบริหารงาน
ราชการแบบบูรณาการ ท่ีเปาหมายเพ่ือสงเสริมการทํางานรวมกันภายในระบบราชการดวยกันเองเพ่ือ
แกปญหาการแยกสวนในการปฏิบัติงาน ระหวางหนวยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธและ
ประสานความรวมมือระหวางราชการบริหารสวนกลาง 0 สวนภูมิภาค 0 และสวนทองถ่ิน 0 ในรูปแบบของการ
ประสานความรวมมือท่ีหลากหลาย ภายใตวัตถุประสงค เดียวกัน แตในสวนท่ีศูนยดํารงธรรมตองพัฒนา
เพ่ิมเติมดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน คือความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความ
เดือดรอน ซ่ึงมีคาเฉลี่ยต่ําสุด ชี้ใหเห็นวา ผูรับบริการมองวาความรวดเร็วไมถือเปนปจจัยท่ีสงผลตอ
ความสําเร็จท่ีสําคัญท่ีสุด แตในทางปฏิบัติ การดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม ซ่ึงมีอํานาจตามกฎหมายใน
การแกไขความเดือดรอนของประชาชนในทุกเรื่องตลอด 24 ชั่วโมง ดังนี้แสดงใหเห็นวาหากศูนยดํารง
ธรรมดําเนินการโดยความรวดเร็วก็จะสามารถคลายความเดือดรอนใหประชาชนไดทันทวงที 
 ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปจจัยในดานนี้จํานวนมาก โดยความคิดเห็นสวนใหญเห็นวาปจจัยดานดานแผนการเบิกจายงบประมาณท่ี
ชัดเจนมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ซ่ึงสอดคลองกับ 
แนวคิดการบริหารจัดการ ท่ี สมพงศ เกษมสิน (2514, หนา 13-14) กลาวไววา การบริหาร หมายถึง การ
ใชศาสตรและศิลปนําเอาทรัพยากรมาบริหาร (administrative resource) เชน คน เงิน วัสดุสิ่งของ และ
การจัดการ มาประกอบการตามกระบวนการบริหาร (Process of administration) เชน POSDCORB Model 
ใหบรรลุวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ และท่ี สมาน รังสิโยกฤษฎ และ สุธี สุทธิสมบูรณ 
(2544, หนา 1) ใหคํานิยามวา การบริหาร หมายถึงการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายหรือบรรลุวัตถุประสงค
ท่ีกําหนดไว โดยอาศัยปจจัยตาง ๆ อันไดแก คน เงิน วัสดุสิ่งของ วิธีการปฏิบัติงาน และ สอดคลองกับการ
ใชหลัก 4RE 2 สราง 1 เปด ของการปฏิรูประบบราชการ โดยการปรับเปลี่ยนระบบงบประมาณ การเงิน 
และการพัสดุ (Refinance & Budget) เปนเรื่องการพัฒนาระบบการจัดทํางบประมาณท่ีเนนการควบคุม
การใชจายเงินเปนหลักเพ่ือใหตรวจสอบไดงายและเนนเปนเครื่องมือในการวางแผน ดังนั้นงบประมาณจะ
ชี้ใหเห็นถึงวัตถุประสงคหรือยุทธศาสตรของหนวยงาน คือทําใหผูพิจารณางบประมาณสามารถทราบได
วาการจัดสรรงบประมาณนั้นชวยใหองคการบรรลุเปาหมายไดหรือไม และเปนระบบงบประมาณแบบ
มุงเนนผลงานและผลสัมฤทธิ์ มีการกําหนดเปาหมายของงานอยางเปน รูปธรรม มีดัชนีชี้วัดผลสัมฤทธิ์
ของงานและในสวนท่ีศูนยดํารงธรรมตองพัฒนาเพ่ิมเติมในดานงบประมาณท่ีใชในการบริการจัดการ 
ไดแก ดานการมียานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน ซ่ึงจะสอดคลองกับท่ี วิจิตร ศรีสอาน (2536, 
หนา 6) กลาววา ตามทฤษฎีองคการ ในการบริหารจัดการนั้น ถือวาองคประกอบสําคัญมีสองสวน คือ 
“งาน” และ “คน” ในขณะท่ีทรัพยากรการบริหารท่ีสําคัญมี 4 อยาง หรือท่ีเรียกยอ ๆ วา 4M ซ่ึงไดแก 
บุคลากร (Man) เงิน (Money) วัสดุ อุปกรณ (Material) และการจัดการ (Management) หากมีการ
บริหารจัดการปจจัยท้ัง 4 ดานอยางมีประสิทธิภาพ จะทําใหการดําเนินงานขององคกรบรรลุตามวัตถุประสงค 
หรือตามเปาหมายท่ีวางไว โดยเฉพาะถาหากมีการบริหารจัดการ “งาน” และ “คน”อยางมีประสิทธิภาพ 
 ดังนั้น หากศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ สามารถปรับปรุงและพัฒนา การดําเนินงาน
ของศูนยในประเด็นท่ีมีคาคะแนนเฉลี่ยต่ําท้ัง 4 ดานของปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จตามความคิดเห็นของ

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยกอนการดําเนินงานศูนย
ดํารงธรรมควรมีการวางแผนและเตรียมความพรอมท่ีชัดเจน เพ่ือใหผูดําเนินงานทราบถึงวัตถุประสงคใน
การปฏิบัติงาน นําไปสูเปาหมายท่ีชัดเจนในสวนผูปฏิบัติงานจะตองมีการอบรม หรือปลูกฝงใหเกิดเปน
วัฒนธรรมขององคกรในการใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม มีอัธยาศัยดี เพ่ือใหประชาชน
ผูรับบริการคลายความกังวล และกลาท่ีจะขอคําปรึกษามากข้ึน ความรวดเร็วในการประสานงานแกไข
ปญหาความเดือดรอนก็เปนสิ่งท่ีมีความสําคัญ เพราะการแกไขปญหาของประชาชนคืองานหลักของศูนย
ดํารงธรรม การแกปญหาท่ีรวดเร็ว ทันการณ จะสงผลดีท้ังตัวผูรับบริการและผูปฏิบัติงาน รวมถึงการจัด
งบประมาณเพ่ือใหมียานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน อํานวยความสะดวก และหากมี
ยานพาหนะท่ีเพียงพอก็จะสงผลใหการดําเนินงานเปนไปดวยความรวดเร็ว 
 
5.5 ขอเสนอแนะ 
 5.5.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
         5.5.1.1 ควรมีการปรับปรุงโครงสรางของศูนยดํารงธรรมจังหวัดและศูนยดํารงธรรมอําเภอ 
โดยการมีกฎหมายสําหรับศูนยดํารงธรรมโดยเฉพาะ เพ่ือความชัดเจนในอํานาจและหนาท่ีการดําเนินงาน 
         5.5.1.2 ควรเพ่ิมบุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรมใหเหมาะสมกับภารกิจท่ีเพ่ิมมาก
ข้ึน 
         5.5.1.3 ควรเพ่ิมงบประมาณเพ่ือเปนคาใชจายสําหรับการดําเนินงาน 
 
 5.5.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมใหประสบผลสําเร็จ 
 ปจจัยท่ีมีผลตอการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธนั้น จากการศึกษา
พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแกดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก 
“ความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความเดือดรอน”จากการศึกษาวิจัยดังกลาวจะเห็นไดวา  
ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานนี้นอยท่ีสุด ดังนั้น เพ่ือใหการดําเนินงานของศูนย
ดํารงธรรมมีความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความเดือนรอน ควรมีความสัมพันธการ
ติดตอสื่อสารระหวางหนวยงานตาง ๆ แบบศูนยบูรณาการ และ มีเครือขายในพ้ืนท่ี เพ่ือการแกไขปญหาท่ี
มีความรวดเร็วยิ่งข้ึน 
 และจากการศึกษาวิจัย ทําใหทราบความคิดเห็นในดานตาง ๆ โดยมีผูตอบแบบสอบถามและมี
ขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ควรแยกหองไกลเกลี่ยออกจากหองรับเรื่องรองเรียน 
 2. การปฏิบัติงานตองมีความรวดเร็ว 
 3. การใหบริการของเจาหนาท่ีควรมีการใหบริการอยางสุภาพ ใชคําพูดเหมาะสม 
 4. ควรปฏิบัติงานไมเวนพักเท่ียง 
 5. ควรเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกเพ่ือบริการประชาชน 
 6. ควรเพ่ิมชองทางติดตอออนไลน 
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 5.5.3ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งตอไป 
 ควรศึกษาการปจจัยในการพัฒนาความรูความสามารถของผูปฏิบัติงาน ในการแกไขปญหาเรื่อง
รองเรียนรองทุกข เพ่ือใหการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนรองทุกข มีประสิทธิภาพและบรรเทา
ทุกขของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษา 
เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

 
คําช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการ
ระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาโท 
สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารและการจัดการรัฐกิจ วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ วิทยาเขตวังไกล
กังวล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ดังนั้น เพ่ือใหผลการวิเคราะหเปนไปตาม
วัตถุประสงคของการวิจัย จึงขอความรวมมือจากทาน กรุณากรอกขอมูลใหตรงกับความเปนจริง และขอรับรอง
วาคําตอบของทานจะถูกเก็บเปนความลับ แลวขอมูลท้ังหมดจะไมสงผลกระทบใดๆ ตอตัวทานท้ังสิ้น 
 2. แบบสอบถาม แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 
     ตอนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคล 
     ตอนท่ี 2 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามและขอขอบพระคุณ
เปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 
 

นายชัยพร ศรีนวลจันทร 
นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารและการจัดการรัฐกิจ 

วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ วิทยาเขตวังไกลกังวล 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 
ตอนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคล 
คําช้ีแจง  กรุณาขีดเครื่องหมาย   ลงในชอง  ตามความเปนจริง 
1. เพศ 
   1. ชาย     2. หญิง 
2. อาย ุ
   1. ต่ํากวา 30 ป    2. 31-45 ป 
   3. 46-60 ป     4. 61 ป ข้ึนไป 
3. ระดับการศึกษา 
   1. ประถมศึกษา    2. มัธยมศึกษา/ปวช. 
   3. อนุปริญญา/ปวส.    4. ปริญญาตรี 
   5. สูงกวาปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
   1. ไมไดประกอบอาชีพ   2. รับจาง 
   3. เกษตรกรรม    4. ประมง 
   5. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   6. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
   7. อ่ืน ๆ ............................................................................ 
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5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท) 
   1. ไมเกิน 10,000        2. 10,001 - 20,000 
   3. 20,001 - 30,000    4. 30,001 - 40,000 
   5. มากกวา 40,000 
 
ตอนท่ี 2 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
คําช้ีแจง โปรดตอบคําถามตอไปนี้ตามท่ีทานคิดวาปจจัยใดท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของ
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธและทําเครื่องหมาย ลงในชองคําตอบระดับประสิทธิผลท่ีตรงกับ
ความคิดเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงชองเดียว 
(5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยท่ีสุด) 
 

 

ลําดับ ประเด็น ระดับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
 1.  ระบบการบริหารจัดการ      

1.1 ข้ันตอนการรับเรื่องรองทุกขรองเรียนไมมีความยุงยาก 
ซับซอน 

     

1.2 มีการแนะนําหลักเกณฑและข้ันตอนการดําเนินการ
อยางชัดเจนเปนรูปธรรม   

     

1.3 มีชองทางการติดตอ สอบถาม และ การรับเรื่องราว
การรองทุกขรองเรียน ท่ีสามารถดําเนินการไดหลากหลาย
ชองทาง  

     

1.4 มีการแจงผลการดําเนินงานการติดตามเรื่องรองทุกข
รองเรียนท่ียังไมไดรับการแกไขปญหา 

     

1.5 กอนการดําเนินงานมีการวางแผนและเตรียมความ
พรอม 

     

1.6 การจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมความรูผูปฏิบัติงาน      
1.7 การประชุมเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณและความ
คิดเห็น 

     

1.8 มีการประเมินผลหลังการปฏิบัติงาน      

1.9 ใหบริการดวยความเทาเทียมไมมีการเลือกปฏิบัติ      
1.10 ผูรับบริการไดรับความสะดวกในการเขารับบริการ      
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(5) (4) (3) (2) (1) 
 2. บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม      

2.11 ความเปนกลางของผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ย
ปญหาขอพิพาท ปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา (ไมมีการ
ขัดแยงระหวางประโยชนสวนตนและประโยชนสวนรวม) 

     

2.12 สถานท่ีสําหรับใหบริการไกลเกลี่ยมีความสะดวก 
สบาย สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย มีความเหมาะสม 

     

2.13 ผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ยปญหาขอพิพาท ตองมี
ความรูความสามารถ และมีเทคนิคการไกลเกลี่ยปญหาขอ
พิพาท 

     

2.14 การดําเนินการไกลเกลี่ยสามารถสรางความพึงพอใจ
ตอคูขัดแยง 

     

2.15 การใหคําแนะนํามีความเหมาะสมถูกตอง       
2.16 มารยาทและการแสดงออกของผูปฏิบัติงานตอ
ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการมีความเหมาะสม 

     

2.17 ผูรับบริการมีความม่ันใจของตอการดําเนินงานของ
ศูนยดํารงธรรม 

     

2.18 ความนาเชื่อถือของผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม      
2.19 ผูปฏิบัติงานใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม มี
อัธยาศัยดี 

     

2.20 ผูปฏิบัติงานปฏิบัติหนาท่ีดวยความกระตือรือรน มี
ความเอาใจใสรับฟงปญหาและตอบขอซักถามอยางเต็มใจ 

     

3. กระบวนการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน      
 3.21 การลงพ้ืนท่ีของผูปฏิบัติงานสามารถแกไขปญหาได      
 3.22 ผูปฏิบัติงานมีการติดตอกับผูรับบริการอยางตอเนื่อง      
 3.23 มีการประสานงานทํางานรวมกับผูนําในทองถ่ิน      
 3.24 ความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความ

เดือดรอน 
     

 3.25 มีการทํางานบูรณาการกับภาคสวนอ่ืน (เชน ตํารวจ 
ทหาร อ่ืนๆ) 
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“ขอขอบคุณทานเปนอยางสูงในความรวมมือตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้” 
 
 
  
  

ลําดับ ประเด็น ระดับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยที่

สุด
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

 4.  งบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ      
4.26 มีแผนการเบิกจายงบประมาณท่ีชัดเจน      
4.27 วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชในสํานักงาน 
เพียงพอ และเหมาะสม  

     

4.28 การมียานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน      
4.29 อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการใหบริการมี
ครบครัน 

     

4.30 มีเทคโนโลยท่ีีนํามาใหบริการเหมาะสมตอการใชงาน 
(เครื่องคอมพิวเตอรสํานักงาน, เครื่องคอมพิวเตอรพา,
โทรศัพทมือถือ, กลองถายรูป, เครื่องบันทึกภาพ, เครื่อง
บันทึกเสียง เปนตน) 
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ประวัติผูวิจัย    
 

ชื่อ – สกุล นายชัยพร ศรีนวลจันทร 
วัน เดือน ปเกิด 30 เมษายน 2528 
สถานท่ีเกิด เพชรบุรี 
ท่ีอยูปจจุบัน 5/2 หมูท่ี 4 ตําบลเขานอย อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

77120 
สถานท่ีทํางาน ท่ีทําการปกครองจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2549 ปริญญาตรี นิติศาสตรบัณฑิต 

คณะนิติศาสตร   มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
ประสบการณทํางาน  
 พ.ศ. 2559 – 2560 ปลัดอําเภอ (เจาพนักงานปกครองปฏิบัติการ) 

ท่ีทําการปกครองอําเภอบางปลามา จังหวัดสุพรรณบุรี 
 พ.ศ. 2560 – 2561 ปลัดอําเภอ (เจาพนักงานปกครองปฏิบัติการ) 

ท่ีทําการปกครองอําเภอบางสะพาน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 พ.ศ. 2561 – ปจจุบัน เจาพนักงานปกครองปฏิบัติการ 

ท่ีทําการปกครองจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
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