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 The objectives of this study were to (1) Explored success of Damrongtham Center 
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Center managerial system subtracted by sample demographic factors. 
 This was survey quantitavie research, 255 sample was selected using simple 
random sampling from population who submit a complaints at Damrongtham Center. 
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 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 การรับเรื่องรองเรียนรองทุกขและการแกไขปญหาใหกับประชาชน ถือไดวาเปนงานท่ีสําคัญอยาง
หนึ่งของรัฐบาล โดยเฉพาะกระทรวงมหาดไทย ซ่ึงมีภารกิจหลักในการบําบัดทุกข บํารุงสุข ใหแก
ประชาชน เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2536 กระทรวงมหาดไทย ไดเปด “ศูนยบริการขาวสารกระทรวงมหาดไทย” 
โดยมีเปาหมายเพ่ือ รับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ใหบริการขอมูล และรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกข เก่ียวกับงานของ กระทรวงมหาดไทย ทางโทรศัพทหมายเลข 1567 และทาง ไปรษณีย ตู ป.ณ. 
101 ปณผ.มหาดไทย กรุงเทพมหานคร 10206  ตอมาบทบาทของ “ศูนยบริการขาวสารกระทรวงมหาดไทย” 
เพ่ิมข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่ง ภารกิจท่ีเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขของประชาชน 
กระทรวงมหาดไทย จึงไดปรับปรุง “ศูนยบริการขาวสารกระทรวงมหาดไทย” ใหมีเอกภาพและมี
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยใชชื่อวา “ศูนยดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย”(Damrongdhama Center of 
Ministry of Interior) ตั้งแตวันท่ี 1 เมษายน 2537 และไดมีพิธีเปดศูนยดํารงธรรม อยางเปนทางการ
พรอมกันท่ัวประเทศในวันท่ี 1 ธันวาคม 2545 ซ่ึงตรงกับวันดํารงราชานุภาพ 
 ในปจจุบันประเทศไทยประสบปญหาตางๆ มากมาย ไมวาจะเปนปญหาของความขัดแยง การ
แตกแยกทางความคิดทางการเมือง ทางสังคม ปญหาทางดานเศรษฐกิจ ปญหาพืชพลทางการเกษตร
ตกต่ํา ปญหาภัยธรรมชาติ ปญหาหนี้สิน ปญหาเก่ียวกับทางดานอาญากรรม  ปญหายาเสพติด  ปญหา
การพนัน ปญหาความเดือดรองของประชาชน และการไมไดรับความเปนธรรม ของประชาชนในสังคม
กระจายอยูในวงกวาง ตามความเจริญเติบโตของสภาพเศรษฐกิจ สังคม การเมือง และวัฒนธรรม
ประเพณีท่ีเปลี่ยนแปลงไป ประชาชนท่ีไดรับการศึกษาท่ีสูงข้ึน รูสิทธิและหนาท่ีของตนเองมากข้ึน  ทําให
เกิดชองวางทางสังคม มีการกดข่ีเอารัดเอาเปรียบกันมากข้ึน นําไปสูการรองเรียนรองทุกขเพ่ือท่ีจะให
รัฐบาลเขามาชวยแกไขปญหา กลไกในการแกไขปญหาความขัดแยง ความเดือดรอน และการไมไดรับ
ความเปนธรรมของประชาชน ท่ีมีอยูจึงยังไมอาจตอบสนองตอความตองการของประชาชนไดอยาง
รวดเร็วและทันทวงที ดังนั้น เพ่ือเปนการแกไขปญหาความขัดแยง ความเดือดรอน และการไมไดรับความ
เปนธรรมท่ีลาชา ดังกลาว รัฐบาลจึงไดใชกลไกในการแกไขปญหาความขัดแยงโดยไดจัดตั้ง ศูนยดํารง
ธรรมข้ึน ในทุกจังหวัด ทุกอําเภอ เพ่ือเปนหนวยงานท่ีรับฟงปญหา แกไขปญหาความขัดแยงและความ
เดือดรอนของประชาชน ใหไดรับความเปนธรรม “ศูนยดํารงธรรม” ถือไดวาเปนเครื่องมือหนึ่งของรัฐบาล
ในการแกไขปญหาความเดือนรอนของประชาชน โดยเม่ือวันท่ี 18 กรกฎาคม 2557 คณะรักษาความสงบ
แหงชาติ ไดมีประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี 96/2557 เรื่องตั้งศูนยดํารงธรรม ข้ึนมา เพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและใหการปฏิบัติงานของสวนราชการในจังหวัดสามารถ
ใหบริการประชาชนไดอยางเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดข้ันตอนการปฏิบัติงานและประชาชนไดรับ
ความพึงพอใจการปฏิบัติงาน ซ่ึงนับตั้งแตมีประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติ ตั้งศูนยดํารงธรรม 
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ข้ึนมาท่ัวประเทศ การแกปญหาความเดือดรอนของประชาชนจึงเปนรูปธรรมมากข้ึน เปนการเพ่ิม
ชองทางใหกับประชาชนในการรองทุกขรองเรียน หนวยงานตางๆ เห็นถึงความสําคัญของการมีศูนยดํารง
ธรรม และไดรับความรวมมือในการแกไขปญหา ศูนยดํารงธรรมจึงมีบทบาทสําคัญมากในการแกไขและ
ลดปญหาความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนในสังคมอยางกวางขวาง เปนหนวยงานท่ีถือวาเปนศูนยกลางในการบูรณา
การความรวมมือของทุกสวนราชการ ท้ังในเรื่องการใหบริการและการแกไขปญหาความเดือดรอนใหกับพ่ี
นองประชาชนในพ้ืนท่ี อีกท้ังยังเปนหนวยงานท่ีสามารถแบงเบาและลดจํานวนคดีท่ีจะนํามาข้ึนสู
กระบวนการพิจารณาคดีของศาล ซ่ึงสอดคลองกับเจตนารมณและอุดมคติ ในการทําหนาท่ี “บําบัดทุกข 
บํารุงสุข”ของกระทรวงมหาดไทย โดยชื่อของ “ศูนยดํารงธรรม” นั้นมาจากคําวา “ดํารง” และ “ธรรม”  
โดย “ดํารง” หมายถึงทรงไว ชูไว ทําใหคงอยู สวน “ธรรม” หมายถึง ความยุติธรรม ความถูกตอง ดังนั้น 
“ศูนยดํารงธรรม” จึงหมายถึง แหลงท่ีทรงไวซ่ึงความยุติธรรม นอกจากนี้คําวา “ดํารง” ยังสอดคลองกับ
พระนามขององคปฐมเสนาบดีกระทรวงมหาดไทย คือ สมเด็จพระเจาบรมวงศเธอกรมพระยาดํารงราชานุ
ภาพ จึงนับไดวา “ศูนยดํารงธรรม” เปนคําท่ีมีความหมายและเปนมงคลยิ่ง (สํานักวิชาการ สํานักงาน
เลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, 2560, หนา 1-2) 
 ศูนยดํารงธรรม จึงเปนองคกรท่ีเกิดข้ึนมาเนื่องจากความขัดแยง ไมวาจะเปนความขัดแยงระหวาง
ภาครัฐกับภาคเอกชนหรือระหวางภาคเอกชนกับเอกชนดวยกัน ดังนั้น เพ่ือใหการดําเนินงานและการ
แกไขปญหาของศูนยดํารงธรรมเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ จึงตองประกอบไปดวยปจจัยหลายประการ 
เชน การบริหารจัดการภาครัฐ การวางแผนการจัดองคกร 
 จากสถิติการการแกไขปญหาของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ตั้งแตป พ.ศ. 2557-2560 
มีเรื่องรองทุกขรองเรียน จํานวน 2,506 เรื่อง แยกจํานวนเรื่องรองทุกขรองเรียนเปนรายป ดังแสดงใน
ตารางท่ี 1.1 
 
ตารางท่ี 1.1 จํานวนเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

ป พ.ศ จํานวนเรื่องรองเรียน 

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

ท่ีมา: ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ. 2560. 
 
 การศึกษาความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ นั้นก็
เนื่องมาจากศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมสามารถดําเนินการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ และ
ยังมีปจจัยท่ีจะตองปรับปรุงแกไขอยูหลายประการ เชน การวางแผนในการจัดการองคกร การวางแผน
จัดการทรัพยากรมนุษย เปนตน ในฐานะท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธเปนหนวยงานหนึ่งใน
สังกัดกระทรวงมหาดไทย ซ่ึงมีภารกิจหลักในการบําบัดทุกข บํารุงสุข ใหกับพ่ีนองประชาชน การศึกษา
เก่ียวกับความสําเร็จในการดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จึงมีความสําคัญอยางยิ่งใน
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การแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ตามหลักการบริหารงานภาครัฐแนวใหมท่ีมุงตอบสนอง
ความตองการของประชาชน และเพ่ือใหภารกิจของศูนยดํารงธรรมสัมฤทธิ์ผล 
 
1.2 คําถามการวิจัย 
 1.2.1 ความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
เปนอยางไร 
 1.2.2 เปรียบเทียบความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
จําแนกตามลักษณะประชากร เปนอยางไร 
  
1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1.3.1 เพ่ืออธิบายความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 
 1.3.2 เพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จของการจัดการระบบงานดําเนินงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ จําแนกตามลักษณะประชากร 
 
1.4 สมมุติฐานการวิจัย 
 1.4.1 ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ อยูใน
ระดับสูง 
 1.4.2 ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมมีความ
แตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร 
 
1.5 ขอบเขตการวิจัย 
 1.5.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การวิจัยนี้มุงศึกษาเรื่องความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
และศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 1.5.2 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
 ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 1.5.3 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชาชนท่ีมายื่นเรื่องรองทุกขท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ กําหนดขนาดตัวอยาง
แบบกลุม จํานวน 255 คน โดยใชสูตรการคํานวณกลุมตัวอยางของ Yamane 
 1.5.4 ขอบเขตดานระยะเวลา 
 ศึกษาตั้งแตเดือนกันยายน 2560 ถึง เดือนธันวาคม 2560 
 
1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 
 ขอมูลท่ัวไป หมายถึง เพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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 ศูนยดํารงธรรม หมายถึง หนวยงานหนึ่งในสังกัดกระกรวงมหาดไทย ท่ีตั้งข้ึนมาเพ่ือปฏิบัติหนาท่ี 
รับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข และ ดําเนินการแกไขปญหาใหกับประชาชนในพ้ืนท่ี รวมท้ังเปนหนวยงาน
ท่ีเปนศูนยกลางของทุกสวนราชการในการบูรณาการรวมกันในการแกไขปญหาความเดือดรอนของ
ประชาชน ซ่ึงแบงเปน 2 สวน คือ ศูนยดํารงธรรมจังหวัด และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ 
 หองศูนยดํารงธรรม หมายถึง สถานท่ีรับเรื่องรองทุกข รองเรียน และ ไกลเกลี่ยเจรจา
ประนีประนอมขอพิพาท เพ่ือแกไขปญหาใหกับประชาชนผูมาติดตอ รองทุกข รองเรียน เพ่ือให
ดําเนินการแกไขปญหา 
 ผูปฏิบัติหนาท่ีในศูนยดํารงธรรม หมายถึง ขาราชการ เจาหนาท่ี หรือ ลูกจาง ผูไดรับคําสั่งจาก
ผูบังคับบัญชาใหปฏิบัติหนาท่ี ณ ศูนยดํารงธรรมจังหวัด และขาราชการ เจาหนาท่ี หรือ ลูกจาง ผูไดรับ
คําสั่งจากผูบังคับบัญชาใหปฏิบัติหนาท่ี ณ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ 
 การดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม หมายถึง กระบวนการและข้ันตอนการทํางาน ของท้ังศูนย
ดํารงธรรมจังหวัด และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ ในการแกไขปญหาความเดือดรองของประชาชน ท่ีมารอง
ทุกขรองเรียน 
 การลงพ้ืนท่ีและความรวดเร็วในการแกไขปญหา หมายถึง การออกตรวจสอบพ้ืนท่ีเพ่ือใหได
ขอเท็จจริงหรือเพ่ือใหไดทราบขอเท็จจริงตามขอรองทุกขรองเรียน วาเปนไปตามท่ีไดรองเรียนไวหรือไม 
เพ่ือท่ีจะไดดําเนินการแกไขปญหาท่ีไดรองทุกขรองเรียนไว และมีความรวดเร็วในการแกไขปญหาความ
เดือนรอน ไดอยางทันทวงที และเหมาะสมตามสภาพความรายแรงและความเรงดวนของปญหา 
 การไกลเกลี่ย หมายถึง การเรียกไมวาจะดวยวาจาหรือทําเปนหนังสือ ใหเขาพบ ท่ีหองศูนยดํารง
ธรรม หรือ สถานท่ีอ่ืนใดท่ีเห็นสมควร เพ่ือใหมาเจรจาพูดคุยทําความตกลงหรือทําขอตกลงกัน เพ่ือระงับ
ขอพิพาทใหหมดสิ้นไป 
 งบประมาณ หมายถึง เงินหรือรายไดหรือวัสดุอุปกรณสิ่งของท่ีไดรับการจัดสรรจากภาครัฐ เพ่ือ
นํามาใชในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับผูมาขอรับบริการในท่ีนี้หมายถึง
คุณภาพการใหบริการรับเรื่องรองทุกข ประกอบดวย ความรวดเร็ว ความนาเชื่อถือ การใหความม่ันใจ 
ความเอาใจใส การตอบสนองตอผูรับบริการ 
 ความนาเชื่อถือ หมายถึง การท่ีผูท่ีมาใชบริการของศูนยดํารงธรรม ท้ังศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ สามารถเชื่อถือไดวา ปญหาท่ีนํามารองทุกขรองเรียนสามารถไดรับการแกปญหา 
ดวยความเปนกลาง เปนธรรม และไดรับคําแนะนําท่ีถูกตอง 
 ความเอาใจใส หมายถึง การท่ีผูปฏิบัติงานมีความเอาใจใสตอผูมารับบริการ และในท่ีนี้หมายถึง
เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความกระตือรือรน และการเอาใจใสในการบรรเทาความทุกขรอนของผูรองทุกขให
เกิดความพึงพอใจ 
 การตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการใหความชวยเหลือไดทันที ทัน
ความตองการ ในท่ีนี้หมายถึง เจาหนาท่ีผูใหบริการในการรับเรื่องรองทุกขมีอัธยาศัยดี เต็มใจในการ
ใหบริการ เพ่ือบรรเทาความทุกขรอนของผูรองทุกขใหเกิดความพึงพอใจ 
 ความมีประสิทธิภาพ หมายถึง การท่ีผูท่ีมาใชบริการของศูนยดํารงธรรมท้ังศูนยดํารงธรรม
จังหวัด และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอ ไดรับการแกไขปญหาความเดือนรอน จนบรรลุวัตถุประสงคท่ี
คาดหมายไว 
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1.7 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.7.1 ทําใหทราบถึงความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 1.7.2 ผลการศึกษาสามารถนําไปเปนแนวทางพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยดํารงธรรม
จังหวัด ประจวบคีรีขันธ 
 1.7.3 เปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับงานวิจัยท่ีเก่ียวของตอไป 
  
 



บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผูวิจัยไดศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย เอกสาร ตํารา บทความ และจาก
สื่ออินเตอรเน็ตตาง ๆ มาประยุกตใชกับการศึกษาท่ีครอบคลุมกรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย นําเสนอ 
เนื้อหาสําคัญตามลําดับหัวขอ ดังตอไปนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับผลการปฏิบัติงาน 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับศูนยดํารงธรรม 
 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 ความหมายของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม 
 การบริหารงานภาครัฐแนวใหม (New Public Management) มีจุดเริ่มตนมาจากความพยายาม
ของนักวิชาการในการอธิบายถึงลักษณะหรือปรากฏการณอันเก่ียวกับการปฏิรูป ระบบบริหารงานภาครัฐ
ท่ีเกิดข้ึนในชวงทศวรรษ 1980 และตนทศวรรษ 1990 ของบรรดากลุม “ประเทศเวสมินสเตอร” โดยเฉพาะ 
สหราชอาณาจักร แคนาดา ออสเตรเลีย และนิวซีแลนด รวมถึงในระดับทองถ่ินของมลรัฐอเมริกา ได
พยายามสรางตัวแบบการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหมหรือโปรแกรมการบริหารจัดการท่ีมุงเนนการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพใหความสําคัญกับผลผลิต การลดขนาดองคการใหกะทัดรัดและกระจายอํานาจ 
รวมถึงการมุงสูความเปนเลิศ สงเสริมความสามารถในการแขงขัน ตลอดถึงการบริหารแบบเอกชน และ
การใหความสําคัญตอการบริการประชาชน (จุมพล หนิมพานิช, 2550, หนา 1, 118-120) 
 ไดมีนักวิชาการหลายทานไดอธิบายความหมายของการบริหารงานภาครัฐแนวใหม ไวดังนี้ 
 กรูนิง (Gruening, 2001, pp. 1-25) ไดใหความเห็นไววา การบริหารจัดการภาครัฐใหม ไมได
จํากัดขอบเขตเฉพาะในเรื่องของการบริหารจัดการนิยม (Managerialism) เทานั้น แตยังครอบคลุมไปถึง
เนื้อหาสาระในสวนของ “ประชาธิปไตยในแนวทางใหม” โดยเฉพาะในเรื่องท่ีเก่ียวกับความสัมพันธ
ระหวางรัฐและสังคม และการมีสวนรวมของประชาชน ทําใหมีการใชคําวา การบริหารจัดการภาครัฐใหม
ในความหมายท่ีกวางขวางและครอบคลุมประเด็นตาง ๆ เก่ียวกับการบริหารกิจการบานเมืองมากข้ึน  
 ฮูด (Hood, 1991, pp. 3-19) ไดอธิบายถึงลักษณะสําคัญ ๆ ของการบริหารจัดการภาครัฐใหม 
(New Public Management หรือ NPM) ไวดังนี้ 
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 1. เนนการบริหารโดยการใหอยูในมือของนักบริหารจัดการแบบมืออาชีพ (Professional Management) 
ทําใหผูบริหารมีอิสระและความคลองตัวในการบริหารจัดการ ท้ังนี้เพราะเปนคนคอยบริหารจัดการเปน
บุคคลท่ีมีความกระตือรือรน มีวิสัยทัศน ทํางานมีหลักการมีเหตุผล 
 2. มีการกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน สามารถวัดผลการปฏิบัติงาน
ท่ีเปนรูปธรรม ขณะเดียวกันมีการใหความสําคัญตอภาระรับผิดชอบตอผลงาน (Accountability for Results) 
มากกวาภาระรับผิดชอบตอกระบวนการ (Accountability for Process) 
 3. ใหความสําคัญตอการควบคุมผลสัมฤทธิ์และการเชื่อมโยงใหเขากับการจัดสรรแบงปน ทรัพยากร
และการใหรางวัล ขณะเดียวกันมีการใหน้ําหนักกับผลลัพธมากกวาระเบียบวิธีการข้ันตอน 
 4. พยายามปรับปรุงโครงสรางองคการเพ่ือทําใหหนวยงานมีขนาดท่ีเล็กลงและเกิดความเหมาะสม
ตอการปฏิบัติงาน ผลทําใหมีการแตกหรือแยกหนวยงานภาครัฐใหมีขนาดเล็กลงโดยใหมีการจางเหมางาน
บางสวนออกไป 
 5. เปดใหมีการแขงขันในการใหบริการสาธารณะมากข้ึน อันจะชวยปรับปรุงประสิทธิภาพใหดี
ข้ึน หมายความวา การดําเนินการเชนนั้นจะชวยใหตนทุนหรือคาใชจายลดลง ขณะเดียวกันมีคุณภาพ
มาตรฐานดีข้ึน 
 6. ปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารงานใหมีความทันสมัยและเลียนแบบวิธีการของภาคเอกชน ซ่ึงจะทํา
ใหการบริหารมีความทันสมัยมากข้ึน 
 7. เสริมสรางวินัยในการใชจายเงินแผนดิน ความประหยัดและความคุมคาในการใชทรัพยากร 
 Barberis (1998, p. 453) ไดใหความเห็นการจัดการภาครัฐแนวใหมของอังกฤษวา เก่ียวของกับ
สถาบันหรือแนวทางใหม ๆ ท่ีริเริ่มข้ึนกอนอยางเฉพาะเจาะจงจํานวนหนึ่ง ขณะเดียวกันชุดของสถาบัน
หรือแนวทางท่ีมีอยูในข้ันเริ่มตนก็ถูกนํามารวมเขาดวยกันเพ่ือท่ีจะประกอบข้ึนเปนการจัดการภาครัฐแนว
ใหม 
 Cope, Leishman, and Strarie (1997, p. 448) อธิบายวา “การจัดการภาครัฐแนวใหม” มา
พรอมกับโลกาภิวัตน เนื่องจากรัฐตาง ๆ ปรับโครงสรางใหมตามกระแสโลกาภิวัตน การจัดการภาครัฐแนว
ใหมเปนรูปแบบการปรับโครงสรางท่ีโดดเดนท่ีสุดของประเทศตะวันตก แมแพรกระจายออกไปไมเทากัน
ก็ตาม การจัดการภาครัฐแนวใหมอาศัยหลักการ 2 อยาง คือ หลักการแรก ขจัดความแตกตางระหวาง
ภาครัฐและภาคเอกชน และหลักการท่ีสอง นําวิธีการทํางานของภาคเอกชนไปใชกับภาครัฐ โดยเปลี่ยน
วิธีการทางานท่ียึดกฎระเบียบเปนการมุงผลลัพธ 
 Kaboolian (1998, p. 189) อธิบายวา “การจัดการภาครัฐ” เปนเครื่องหมายของชุดนวัตกรรม
ท่ีเกิดข้ึนภายในและตางประเทศ ตลอดจนการปฏิรูปการบริหารภาครัฐท่ีคลายคลึงกันในประเทศตางๆ 
หลายประเทศ ท้ัง ๆ ท่ีประเทศเหลานี้มีระบบเศรษฐกิจและการเมืองท่ีแตกตางกัน เชน สหรัฐอเมริกา 
เกาหลี สหราชอาณาจักร โปรตุเกส แคนาดา และเปนหัวขอหนึ่งท่ีนักวิชาการคนควาและอภิปราย สวน
นวัตกรรมดังกลาวจะแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงกระบวนทัศนตามความเห็นหรือไมนั้นเปนคําถามท่ีสวน
ใหญยังไมมีคําตอบ แตองคประกอบท่ีสําคัญของนวัตกรรมดังกลาวดูเหมือนเปนพ้ืนฐานท่ียึดถือเปนหลักการ
รวมกันมากข้ึน 
 พรชัย โพคันโย (2552, http://www.sobdai.com/news-education/179-new-public-management-
html, 6 มกราคม 2562) การจัดการภาครัฐแนวใหมพัฒนามาจากการจัดการภาครัฐในยุคพาราไดมท่ี 6 
โดยเฉพาะการจัดการภาครัฐในแนวทางการจัดการเพ่ือ การปลดปลอยและแนวทางการจัดการท่ีมุงเนน

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 องคการมีลักษณะเดนคือ ความพยายามแกปญหาของระบบราชการ
แบบดั้งเดิม โดยเฉพาะอยางยิ่ง การปรับปรุงในดานประสิทธิภาพและการใหบริการประชาชน ซ่ึงหัวใจ
สําคัญของการจัดการ ภาครัฐแนวใหมก็คือ การปฏิรูประบบราชการนั้นเอง  
 สรุปไดวา การจัดการภาครัฐแนวใหม เปนการจัดการท่ีเกิดข้ึนจากการพยายามปรับปรุงระบบ
แนวทางการบริหารงานภาครัฐใหเหมาะสมกับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนไป เพ่ือแกไขปญหาในการบริการงาน
ภาครัฐ เพ่ือเปนการปฏิรูประบบราชการใหมีประสิทธิภาพ 
 
 การจัดการภาครัฐ ตางกับ การจัดการจัดการภาคเอกชนอยู 5 ประการ คือ 
 1. เปาหมายขององคกร ภาครัฐ มีเปาหมายเพ่ือมุงประโยชนของประชาชน สวน ภาคเอกชนมี
เปาหมายเพ่ือแสวงหาธุรกิจผลกําไร 
 2. ลักษณะการทํางาน ภาครัฐจะทําอะไรตองมีกฎหมายระเบียบใหอํานาจไว สวนภาคเอกชน 
จะทํางานตามท่ีฝายบริหารขององคกรเอกชนนั้นสั่งใหทํา 
 3. ลักษณะการทํางานของฝายบริหารในภาครัฐจะมองการทํางานในระยะเวลาท่ีสั้นกวาฝาย
บริหารในภาคเอกชน จึงทําใหการวางแผนงานของภาครัฐในระยะยาวทําไดยากกวาภาคเอกชน 
 4. ความขัดแยงภายในองคกร องคกรภาครัฐจะมีความขัดแยงภายในองคกรมากกวาภาคเอกชน 
 5. ภาครัฐแหลงท่ีมาของเงินทุนคืองบประมาณแผนดิน ซ่ึงไมใครหรือกลุมใดจะอางความเปนเจาของ
ได แตองคกรภาคเอกชนนั้นแหลงเงินทุนอาจจะมาจากกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุมธุรกิจ
ภาคเอกชน หรือ อาจมาจากท้ังภาคเอกชนและภาครัฐ (พิทยา บวรวัฒนา, 2552, หนา 176) 
  
 สาเหตุของการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 รองศาสตราจารย ดร.สุเทพ เชาวลิต (2548, หนา 12) กลาวใน การบริหารจัดการภาครัฐแนว
ใหม ถึงสาเหตุการปฏิรูปการปฏิบัติงานภาครัฐ ดังนี้ 
 สาเหตุหลักท่ีผลักดันใหกระแสการปฏิรูปการปฏิบัติงานภาครัฐเกิดข้ึน อยางตอเนื่องก็ดวยสาเหตุ 
ดังนี้ 
 1. การเปลี่ยนแปลงของโลกเปนไปอยางรวดเร็ว เปดกวาง มีการแขงขันกันสูงข้ึน รัฐบาลมีนโยบาย
ท่ีชัดเจนท่ีจะสนับสนุนความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การจางงานท่ีมีความม่ันคงยั่งยืน มีความม่ันคง
ปลอดภัยในสังคม แตเนื่องจากโครงสรางวิธีการทํางานของภาครัฐมีขนาดใหญไมสามารถตอบสนองตอ
การเปลี่ยนแปลงท่ีรวดเร็วของเศรษฐกิจและสังคมท้ังในและตางประเทศ ตลอดจนความตองการของ
ประชาชนท่ีมีความหลากหลายซับซอนมากข้ึนไดอยางทันการณ โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันเปนยุคท่ี
การทํางานท่ีตองการประสิทธิภาพ รวมท้ังการบริหารกฎระเบียบท่ีเหมาะสมของภาครัฐเปนปจจัยสําคัญ
ท่ีจะสนับสนุนความสามารถและประสิทธิภาพในการแขงขันในเวทีโลกได 
 2. ภาวะเศรษฐกิจตกต่ําและภาระหนี้สินของรัฐ ผลของภาระหนี้และการขาดดุลงบประมาณ
จํานวนมากของรัฐไดกลายเปนปญหาเดนชัดข้ึนมาเม่ือเกิดภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา ทําใหเกิดแรงกดดันรัฐบาล
ในการลดขนาดของภาครัฐและเพ่ิมประสิทธิผลในการทํางานราชการภายใตทรัพยากรท่ีจํากัด เนื่องจาก
รัฐบาลไมมีทรัพยากรท่ีเพียงพอในการแกปญหาเศรษฐกิจและสังคมท่ีมีมากข้ึน 
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 3. ประชาชนเสื่อมความศรัทธาในระบบราชการ ประชาชนมีความรูสึกวาการทํางานของภาครัฐ
ไมมีประสิทธิภาพ และทํางานไมคุมคาเม่ือเทียบกับการทํางานของภาคเอกชนท่ีมีการปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานและนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยมาใชอยางตอเนื่อง นโยบายและมาตรการของรัฐก็มักจะ
แกปญหาไมสําเร็จ มีความลาชาไมทันตอเหตุการณ มีการเลือกปฏิบัติ มีการทุจริตประพฤติมิชอบ ปรากฏ
เปนขาวในสื่อมวลชนใหเห็นกันบอยครั้งเกิดความเสื่อมเสียเสื่อม ศรัทธาในงานราชการ 
 
 เหตุผลท่ีตองนําการจัดการภาครัฐแนวใหมมาใช 
 1. กระแสโลกาภิวัตน สงผลใหสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไป
อยางรวดเร็วจึงมีความจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและเอกชน ท่ีตองเพ่ิมศักยภาพและความ
ยืดหยุนในการปรับเปลี่ยนเพ่ือตอบสนองความตองการของระบบท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
 2. ระบบราชการไทยมีปญหาท่ีสําคัญคือ ความเสื่อมถอยของระบบราชการและขาดธรรมาภิบาล
ถาภาครัฐไมปรับเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการของภาครัฐเพ่ือไปสูองคกรสมัยใหมโดยยึดหลัก  
ธรรมาภิบาลก็จะสงผลบั่นทอนความสามารถในการแขงขันของประเทศ ท้ังยังเปนอุปสรรคตอการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมในอนาคตดวย 
 ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม (New Public Management) จึงเปนแนวคิดพ้ืนฐาน
ของการบริหารจัดการภาครัฐซ่ึงจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงระบบตาง ๆ ของภาครัฐ และยุทธศาสตรดาน
ตาง ๆ เปนรูปธรรม มีแนวทางในการบริหารจัดการดังนี้ 
 (1) การใหบริการท่ีมีคุณภาพแกประชาชน 
 (2) ลดการควบคุมจากสวนกลางและเพ่ิมอิสระในการบริหารใหแกหนวยงาน 
 (3) การกําหนด การวัด และการใหรางวัลแกผลการดําเนินงานท้ังในระดับองคกร และระดับ
บุคคล 
 (4) การสรางระบบสนับสนุนท้ังในดานบุคลากร (เชน การฝกอบรม ระบบคาตอบแทนและระบบ
คุณธรรม) เทคโนโลยี เพ่ือชวยใหหนวยงานสามารถทํางานไดอยางบรรลุวัตถุประสงค 
 (5) การเปดกวางตอแนวคิดในเรื่องของการแขงขัน ท้ังการแขงขันระหวางหนวยงานของรัฐ
ดวยกันและระหวางหนวยงานของรัฐกับหนวยงานของภาคเอกชน 
 
 หลักการท่ีสําคัญของการจัดการภาครัฐแนวใหม 
 1. มุงผลผลิต 
 2. การวัดผลปฏิบัติงาน 
 3. การมีสวนรวมของประชาชน 
 4. การสรางความโปรงใส 
 5. การจัดการแบบภาคเอกชน 
 6. การเนนลูกคา 
 7. สงเสริมใหมีการแขงขัน 
 8. การตรวจสอบบทบาทภาครัฐ 
 9. เนนจิตสํานึกและความรับผิดชอบ 
 10. ปรับปรุงการจัดการการเงินและบัญชี 
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 การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ PMQA 
 PMQA คือ การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Public Sector Management Quality 
Award : PMQA) เปนกรอบการบริหารจัดการองคการ ท่ีสํานักงาน ก.พ.ร. ได สงเสริมและสนับสนุนใหสวน
ราชการนําไปใชในการประเมินองคการดวยตนเองท่ีครอบคลุม ภาพรวมในทุกมิติ เพ่ือยกระดับคุณภาพการบริหาร
จัดการใหเทียบเทามาตรฐานสากล โดยมุงเนนใหหนวยงานราชการปรับปรุงองคการอยางรอบดานและอยาง
ตอเนื่องครอบคลุมท้ัง 7 ดาน 
 (1) การนําองคการ เปนการประเมินการดําเนินการของผูบริหารในเรื่องวิสัยทัศน เปาประสงค 
คานิยม ความคาดหวังในผลการดําเนินการ การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การ
กระจายอํานาจการตัดสินใจ การสรางนวัตกรรมและการเรียนรูในสวนราชการ การกํากับดูแลตนเองท่ีดี 
และดําเนินการเก่ียวกับความรับผิดชอบตอสังคมและชุมชน 
 (2) การวางแผนเชิงยุทธศาสตร เปนการประเมินวิธีการกําหนดและถายทอดประเด็นยุทธศาสตร เปา 
ประสงคเชิงยุทธศาสตร กลยุทธหลัก และแผนปฏิบัติราชการ เพ่ือนําไปปฏิบัติและวัดผลความกาวหนา
ของการดําเนินการ 
 (3) การใหความสําคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนการประเมินการกําหนด
ความตองการ ความคาดหวัง และความนิยมชมชอบ การสรางความสัมพันธ และการกําหนดปจจัยสําคัญ
ท่ีทําใหผูรับบริการและ ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจ 
 (4) การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู เปนการประเมินการเลือก รวบรวม วิเคราะห 
จัดการ และปรับปรุงขอมูลและสารสนเทศ และการจัดการความรู เพ่ือใหเกิดประโยชนในการปรับปรุงผล
การดําเนินการขององคการ 
 (5) การมุงเนนทรัพยากรบุคคลเปนการประเมินระบบงาน ระบบการเรียนรู การสรางความ
ผาสุกและแรงจูงใจของบุคลากร เพ่ือใหบุคลากรพัฒนาตนเองและใชศักยภาพอยางเต็มท่ีตามทิศทาง
องคการ 
 (6) การจัดการกระบวนการ เปนการประเมินการจัดการกระบวนการ การใหบริการ และ
กระบวนการอ่ืนท่ีชวยสรางคุณคาแกผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย และกระบวนการสนับสนุน เพ่ือให
บรรลุพันธกิจขององคการ 
 (7) ผลลัพธการดําเนินการ เปนการประเมินผลการดําเนินการและแนวโนมของสวนราชการใน
มิติดานประสิทธิผล มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดานประสิทธิภาพ และมิติดานการพัฒนาองคการ 
 
 การปฏิรูปราชการ (ใชหลัก 4 RE 2 สราง 1 เปด) 
 1. การปรับเปลี่ยนกระบวนการและวิธีการทํางาน (Reprocess) ปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานให
เปนแบบมุงไปสูการบริหารท่ีมุงผลสัมฤทธิ์ โดยมีการกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จขององคการดวยมิติ
อะไรบางแตละหนวยมีตัวอะไรเปนตัวชี้วัดผลงานท่ีเปนรูปธรรม คือ นอกจากจะวัดวา ทําอะไรไดบาง
แลว ยังจะวัดวาประชาชนไดอะไรดวย 
 2. การปรับเปลี่ยนระบบงบประมาณ การเงิน และการพัสดุ (Refinance & Budget) เปนเรื่อง
การพัฒนาระบบการจัดทํางบประมาณท่ีเนนการควบคุมการใชจายเงินเปนหลักเพ่ือใหตรวจสอบไดงาย
และเนนเปนเครื่องมือในการวางแผน ดังนั้นงบประมาณจะชี้ใหเห็นถึงวัตถุประสงคหรือยุทธศาสตรของ
หนวยงาน คือทําใหผูพิจารณางบประมาณสามารถทราบไดวาการจัดสรรงบประมาณนั้นชวยใหองคการ
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บรรลุเปาหมายไดหรือไม และเปนระบบงบประมาณแบบมุงเนนผลงานและผลสัมฤทธิ์ มีการกําหนด
เปาหมายของงานอยางเปน รูปธรรม มีดัชนีชี้วัดผลสัมฤทธิ์ของงาน 
 3. การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน วัฒนธรรมและคานิยม (Reparadigm) จะมุงท่ีการปรับเปลี่ยน
วัฒนธรรมการทํางานและทัศนคติของ เจาหนาท่ีของรัฐ จากความคิดความเชื่อเดิม ๆ ไปเปนองคการแหง
การเรียนรู มีคานิยมรักศักดิ์ศรี มีจริยธรรม รับผิดชอบตอผลงาน 
 4. การปรับปรุงโครงสรางบริหารราชการแผนดิน (Reorganized) มีการปรับปรุงโครงสราง 
กระทรวง ทบวง กรม 
 5. สรางระบบบริหารบุคคลและคาตอบแทน จะมีการปรับเปลี่ยนระบบการกําหนดตําแหนงและ
เงินเดือน จากระบบยึดชั้นหรือระดับตําแหนง เปนการยึดความสามารถและผลงานพัฒนารูปแบบการจาง
งานใหมีความหลากหลาย เชน บางตําแหนงท่ีตองการความเชี่ยวชาญ อาจใชการจางพิเศษ จะมีการสราง
ระบบนักบริหาร ระดับสูง ใหการสรรหาทําไดอยางโปรงใสเปดกวางและยึดหลัก "ความสามารถ" มากกวา 
"อํานาจนิยม" และจะมีการดูแลขนาดกําลังคนใหกะทัดรัดเหมาะสมกับภารกิจอยางเปนรูปธรรม 
 6. สรางระบบราชการใหมีความทันสมัย 
 7. เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวม 
 
 การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี (Good Governance) 
 รองศาสตราจารย ดร.สุเทพ เชาวลิต (2548, หนา 26-36) การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม 
กลาวถึงการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ดังนี้ แนวคิด Good Governance มีรากฐานจากความเชื่อท่ีวา
ระบบโลกกําลังจะเปลี่ยนแปลง ขนานใหญ ท้ังทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง อันเนื่องมาจากการ
สิ้นสุดลงของยุคอุตสาหกรรม และยุคหลังอุตสาหกรรมหรือยุคโลกาภิวัตนไดปรากฏตัวข้ึนแลว 
 นักวิชาการโลกาภิวัตนนิยมไดเสนอวา การปรากฏข้ึนของอารยธรรมโลกยุคโลกาภิวัตน ไดผลัก
ใหเกิดการปรับเปลี่ยนความสัมพันธระหวางรัฐกับระบบเศรษฐกิจทุนนิยม ดังนี้ 
 1. รัฐ บริษัทตาง ๆ และปจเจกบุคคล ไมมีทางเลือกอ่ืน ๆ อีกแลว นอกจากนี้ตองปรับเปลี่ยนเขา
สูกระแสโลกาภิวัฒน หรือกลาวคือ มีทางเลือกวาตองวิ่งแขงใหทันกับโลกท่ีเปลี่ยนไป หรือจะกลายเปน
ประเทศท่ีลาหลัง และดอยพัฒนาไปในท่ีสุด 
 2. เศรษฐกิจแหงชาติ รวมท้ังรัฐชาติจะตองถูกผนวกเขาเปนสวนหนึ่งของระบบโลก 
 3. ระบบเศรษฐกิจโลก จะถูกชี้นําโดยพลังของตลาดซ่ึงไมสามารถจะควบคุมไดและถูก ครอบโดย
อํานาจของบรรดาบริษัทยักษใหญระดับโลก 
 4. รัฐตาง ๆ ตองยอมรับอํานาจของตลาด 
 5. ทางรอดอยางเดียวมีเหลืออยู คือ ตองทําทุกอยางเพ่ือดึงดูดและสรางความเชื่อม่ัน เพ่ือใหทุน
ตางชาติ หรือทุนไรพรมแดนเขามาลงทุน 
 Good Governance โดยศัพท หมายถึง กติกา หรือกฎเกณฑ การบริหารการปกครองท่ีดี 
เหมาะสม และเปนธรรม ท่ีใชในการธํารงรักษา สังคมบานเมือง และสังคมอันหมายถึง การจัดการบริหาร
ทรัพยากรและสังคมท่ีดีในทุก ๆ ดาน และทุก ๆ ระดับ 
 Good Governance ในการตีความ JICA ของประเทศญี่ปุน ตีความในเชิงประสิทธิภาพของรัฐ
ในการบริหาร และการสนองตอบความตองการของประชาชน รวมท้ังแนวการพัฒนาการท่ียั่งยืน การมี
สวนรวมและความยุติธรรมทางสังคม 
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 สําหรับในประเทศไทยนั้น ธรรมาภิบาล (Good Governance) เกิดข้ึนมาชานานแลว นั่นคือ 
“ทศพิธราชธรรม” อันเปน “Royal Good Governance” ในระบบสมบูรณาญาสิทธิราชย พระมหากษัตริย
ตองดํารงไวซ่ึงหลัก “ทศพิธราชธรรม” 
 ดร.มหาธีร โมฮัมเหม็ด (อางใน สุเทพ เชาวลิต, 2548, หนา 31) อดีตนายกรัฐมนตรีของมาเลเซีย
ไดใหความหมายของการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีหรือธรรมาภิบาล คือ การใชอํานาจทางการเมือง เศรษฐกิจ 
และรัฐประศาสนศาสตร เพ่ือบริหารกิจกรรมตาง ๆ ของชาติบานเมือง และหมายความถึงกลไก กระบวนการ 
ความสัมพันธ และสถาบันตาง ๆ ท่ีเชื่อมโยงกันอยูอยางซับซอน ซ่ึงประชาชนพลเมืองใชเปนเครื่องมือ 
หรือเปนชองทางในการบริหารจัดการกิจกรรมตาง ๆ อันเก่ียวของกับชีวิตของประเทศ อดีตนายกรัฐมนตรี
มาเลเซียยังระบุตอไปวา สภาพการณท่ีเปนอยูแสดงใหเห็นวา เรื่องการจัดการปกครองและการบริหารนั้น 
มิไดเปนอาณาบริเวณ ท่ีรัฐจะผูกขาดบทบาทไวแตเพียงผูเดียวไดอีกตอไป 
 
 หลักการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 6 ประการ คือ 
 1) หลักนิติธรรม (The Rule of Law) 
 2) หลักคุณธรรม (The Rule of Integrity) 
 3) หลักความโปรงใส (The Rule of Trans parity) 
 4) หลักความมีสวนรวม (The Rule of Participation) 
 5) หลักความรับผิดชอบ (The Rule of Accountability) 
 6) หลักความคุมคา (The Rule of Value for Money) 
 
 การจัดการภาครัฐแนวใหมท่ีนํามาใชในระบบราชการไทย 
 1. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 เหตุผลในการตรา
พระราชบัญญัตินี้คือ เพ่ือเปนการปรับปรุงระบบบริหารราชการเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานตอบสนองตอ
การพัฒนาประเทศและการใหบริการแกประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยกําหนดใหการบริหาร
ราชการแนวทางใหมตองมีการกําหนดนโยบาย เปาหมาย และแผนการปฏิบัติงานเพ่ือใหสามารถ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการในแตละระดับไดอยางชัดเจน มีกรอบการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีเปน
แนวทางในการกํากับการกําหนดนโยบายและการปฏิบัติราชการ และเพ่ือใหกระทรวงสามารถจัดการ
บริหารงานใหเปนไปตามเปาหมายได จึงกําหนดใหมีรูปแบบการบริหารใหม โดยกระทรวงสามารถแยก
สวนราชการจัดตั้งเปนหนวยงานตามภาระหนาท่ี เพ่ือใหเกิดความคลองตัวและสอดคลองกับเปาหมาย
ของงานท่ีจะตองปฏิบัติและกําหนดใหมีกลุมภารกิจของสวนราชการตาง ๆ ท่ีมีงานสัมพันธกัน เพ่ือท่ีจะ
สามารถกําหนดเปาหมายการทํางานรวมกันได และมีผูรับผิดชอบกํากับการบริหารงานของกลุมภารกิจ
นั้นโดยตรงเพ่ือใหงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว รวมท้ังใหมีการประสานการปฏิบัติงาน 
และการใชงบประมาณเพ่ือท่ีจะใหการบริหารงานของทุกสวนราชการบรรลุเปาหมายของกระทรวงได
อยางมีประสิทธิภาพและลดความซํ้าซอน มีการมอบหมายงานเพ่ือลดข้ันตอนการปฏิบัติราชการ 0 และ
สมควรกําหนดการบริหารราชการในตางประเทศใหเหมาะสมกับลักษณะการปฏิบัติหนาท่ีและสามารถ
ปฏิบัติการไดอยางรวดเร็วและมีเอกภาพ โดยมีหัวหนาคณะผูแทนเปนผูรับผิดชอบในการบริหารราชการ 
นอกจากนี้ สมควรใหมีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 0เพ่ือเปนหนวยงานท่ีรับผิดชอบในการดูแลการ

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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จัดสวนราชการและการปรับปรุงระบบการทํางานของภาคราชการใหมีการจัดระบบราชการอยางมี
ประสิทธิภาพตอไป 
 ในมาตรา 3/1 ไดกําหนดใหการพัฒนาระบบราชการตองสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ 
การเมือง สังคม ความตองการของประชาชนและทันตอการบริหารราชการตามพระราชบัญญัตินี้ตอง
เปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคา
ในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ 0และยุบเลิกหนวยงาน 0ท่ีไมจําเปน การ
กระจายภารกิจ 0และทรัพยากรใหแกทองถ่ิน 0 การกระจายอํานาจตัดสินใจ 0 การอํานวยความสะดวกและ
การตอบสนองความตองการของประชาชน ท้ังนี้ โดยมีผูรับผิดชอบตอผลของงาน 
 การจัดสรรงบประมาณ และการบรรจุและแตงตั้งบุคคลเขาดํารงตําแหนงหรือปฏิบัติหนาท่ีตอง
คํานึงถึงหลักการตามวรรคหนึ่ง 
 ในการปฏิบัติหนาท่ีของสวนราชการ ตองใชวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 0 โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งใหคํานึงถึงความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน การมีสวนรวมของประชาชน 0 การเปดเผยขอมูล 0 การ
ติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 2. พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดกําหนด 
ขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบัติราชการ เพ่ือเปนไปตามหลักการบริหารภาครัฐแนวใหม ดังนี้ 
     1) เกิดประโยชนสุขของประชาชน 
     2) เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของรัฐ 
     3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ 
     4) ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน 
     5) มีการปรับปรุงภารกิจของสวนราชการใหทันตอเหตุการณ 
     6) ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ 
     7) มีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ซ่ึงไดแก การตรวจสอบและวัดผลการปฏิบัติงาน 
เพ่ือใหเกิดระบบการควบคุมตนเอง 
 3. แผนยุทธศาสตรการพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556- พ.ศ. 2561) 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1: การสรางความเปนเลิศในการใหบริการประชาชน 
 มีเปาหมายเพ่ือพัฒนางานบริการของสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูความเปนเลิศ เพ่ือให
ประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ โดยออกแบบการบริการท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลาง
0 มีการนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเหมาะสมมาใชเพ่ือใหประชาชนสามารถใชบริการไดงายและหลากหลาย
รูปแบบ เนนการบริการเชิงรุกท่ีมีปฏิสัมพันธโดยตรงระหวางภาครัฐและประชาชน การใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จอยางแทจริง พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังเสริมสรางวัฒนธรรม
การบริการท่ีเปนเลิศ  
 กลยุทธ 
 1.1 พัฒนาระบบการใหบริการประชาชน 
       1.1.1 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซ่ึงกันและกัน และ
วางรูปแบบการใหบริการประชาชนท่ีสามารถขอรับบริการจากภาครัฐไดทุกเรื่อง โดยไมคํานึงวา
ผูรับบริการ 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 ยกระดับการดําเนินงานของศูนยบริการรวม (One Stop Service) ดวยการเชื่อมโยง
และ บูรณาการกระบวนงานบริการท่ีหลากหลายจากสวนราชการตาง ๆ มาไว ณ สถานท่ีเดียวกัน เพ่ือให
ประชาชนสามารถรับบริการไดสะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เชน ศูนยรับคําขออนุญาต ศูนยชวยเหลือเด็ก
และสตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center: OSCC) เปนตน 
       1.1.3 สงเสริมใหสวนราชการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามาใชในการใหบริการ 
ประชาชน (e-Service) เพ่ือใหสามารถเขาถึงบริการของรัฐไดงายข้ึน รวมท้ังพัฒนารูปแบบการบริการท่ี
เปดโอกาสใหประชาชนเปนผูเลือกรูปแบบการรับบริการท่ีเหมาะสมกับความตองการของตนเอง (Government 
You Design) โดยนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช เชน m-Government ซ่ึงใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี 
(Mobile G2C Service) ท่ีสงขอมูลขาวสารและบริการถึงประชาชน แจงขาวภัยธรรมชาติ ขอมูลการเกษตร 
ราคาพืชผล หรือการติดตอและแจงขอมูลขาวสารผานสังคมเครือขายออนไลน (Social Network) เปนตน 
       1.1.4 สงเสริมใหมีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเปนชองทางของบริการภาครัฐ
ทุกประเภท โดยใหเชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสทุกหนวยงานของภาครัฐ รวมถึงขอมูล 
ขาวสาร องคความรู ซ่ึงประชาชนสามารถเขาถึงได 
       1.1.5 ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการประชาชนท่ีมีความเชื่อมโยงกันระหวางหลาย
สวนราชการ นําไปสูการเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการแขงขัน โดยทบทวนข้ันตอนปรับปรุงกระบวนงาน หรือแกไขกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ ท่ีเปน
อุปสรรคตอการใหบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ เพ่ือใหการปฏิบัติงานเกิดความคลองตัวและเอ้ือ
ตอการแขงขันของประเทศ 
       1.1.6 สงเสริมใหมีการนําระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ (Service Level 
Agreement) มาใชในภาครัฐ ซ่ึงเปนการกําหนดเง่ือนไขในการใหบริการของหนวยงานของรัฐ ท่ีมีตอประชาชน 
โดยการกําหนดระดับการใหบริการ ซ่ึงครอบคลุมการกําหนดลักษณะความสําคัญ ระยะเวลา รวมถึงการ
ชดเชยกรณีท่ีการใหบริการไมเปนไปตามท่ีกําหนด 
       1.1.7 สงเสริมใหมีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใชประโยชนจากบัตร
ประจําตัวประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการขอมูลของหนวยงานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ
ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใชประโยชนจากบัตรสมารทการด (Smart Card) หรือ เลขประจําตัว
ประชาชน 13 หลัก 
 1.2 เสริมสรางวัฒนธรรมการใหบริการท่ีเปนเลิศ 
       1.2.1 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน คานิยม และหลอหลอม
การสราง วัฒนธรรมองคการใหขาราชการ และเจาหนาท่ีของรัฐมีจิตใจท่ีเอ้ือตอการใหบริการท่ีดี รวมถึง 
เปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากข้ึน 
       1.2.2 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจําแนกกลุม
ผูรับบริการ การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนท่ีใชบริการเพ่ือใหสามารถนํามาปรับปรุง และพัฒนา 
คุณภาพการบริการไดอยางจริงจัง เนนการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ หลังจากไดรับ
การบริการ และนําผลสํารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ
การทํางาน และเผยแพรผลการสํารวจใหประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้งสถาบันการสงเสริมการใหบริการ
ประชาชนท่ีเปนเลิศ (Institute for Citizen-Centered Service Excellence) เพ่ือทําหนาท่ีในการ
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สํารวจความคิดเห็น วิเคราะห ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการประชาชน
แกสวนราชการตาง ๆ 
 1.3 พัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนและแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน 
       1.3.1 สงเสริมใหสวนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการขอรองเรียนและแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชนอยางจริงจัง โดยเนนการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑและกระบวนการ
จัดการขอรองเรียนใหมีประสิทธิภาพ เปนมาตรฐาน ตอบสนองทันทวงที สามารถติดตามเรื่องรองเรียนได
ตั้งแตจุดเริ่มตนและสิ้นสุดของการใหบริการ รวมไปถึงการมีฐานขอมูลและระบบสารสนเทศในการเชื่อมโยง
ขอมูลกันระหวางหนวยงานตาง ๆ 
       1.3.2 วางหลักเกณฑ แนวทาง และกลไกการชวยเหลือเยียวยาเม่ือประชาชนไดรับความไม
เปนธรรม หรือไดรับความเสียหายท่ีเกิดจากความผิดพลาดของการดําเนินการของภาครัฐและปญหาท่ีเกิด
จากภัยพิบัติทางธรรมชาติ หรือปญหาอ่ืน ๆ ท่ีรัฐมีสวนเก่ียวของ 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 2: การพัฒนาองคการใหมีขีดสมรรถนะสูงและทันสมัย บุคลากรมีความ
เปนมืออาชีพ 
 มีเปาหมายเพ่ือพัฒนาสวนราชการและหนวยงานของรัฐสูองคการแหงความเปนเลิศ โดยเนนการ
จัดโครงสราง องคการท่ีมีความทันสมัย กะทัดรัด มีรูปแบบเรียบงาย (Simplicity) มีระบบการทํางานท่ี
คลองตัว รวดเร็ว ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนในการทํางาน เนนการคิดริเริ่มสรางสรรค (Creativity) พัฒนา
ขีดสมรรถนะของบุคลาลากรในองคการ เนนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ สรางคุณคาในการปฏิบัติภารกิจ
ของรัฐ ประหยัดคาใชจายในการดําเนินงานตาง ๆ และสรางความรับผิดชอบตอสังคม อนุรักษสิ่งแวดลอม
ท่ียั่งยืน 
 กลยุทธ 
 2.1 พัฒนาหนวยงานของรัฐใหมีขีดสมรรถนะสูง 
       2.1.1 ปรับปรุงหนวยงานราชการใหมีความเหมาะสมกับภารกิจท่ีรับผิดชอบ ลดความซํ้าซอน 
มีความยืดหยุน คลองตัวสูง สามารถปรับตัวไดอยางตอเนื่อง ตอบสนองตอบทบาทภารกิจหรือบริบท ใน
สภาวการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
       2.1.2 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐมีการแลกเปลี่ยนประสบการณและจัดการความรูอยางเปน
ระบบ เพ่ือกาวไปสูการเปนองคการแหงการเรียนรู 
       2.1.3 ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการสูความเปนเลิศตามมาตรฐานสากล โดย
มุงเนนใหการนําองคการเปนไปอยางมีวิสัยทัศน มีความรับผิดชอบตอสังคม การวางแผนยุทธศาสตร และ
ผลักดันสูการปฏิบัติการใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย การปรับปรุงระบบ
การบริหารจัดการใหมีความยืดหยุนคลองตัว การสงเสริมใหบุคลากรพัฒนาตนเอง มีความคิดริเริ่มและ
เรียนรูอยางตอเนื่อง ตัดสินใจโดยอาศัยขอมูลสารสนเทศอยางแทจริง และทํางานโดยมุงเนนผลลัพธเปน
สําคัญ 
      2.1.4 สงเสริมและพัฒนาหนวยงานของรัฐไปสูการเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government) 
    2.1.4.1 นําเทคโนโลยีมาใชภายในองคการ เพ่ือปรับปรุงระบบการบริหารจัดการภาครัฐ 
การบริหารงานของภาครัฐมีประสิทธิภาพและรวดเร็วยิ่งข้ึน ยกระดับคุณภาพการใหบริการประชาชน 
สรางความโปรงใสในการดําเนินงานและใหบริการ รวมท้ังสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานแบบเวอชวล (Virtual 
Office) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติราชการ และประหยัดคาใชจาย 



16 

    2.1.4.2 ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซตของหนวยงานใหเปนไปตามมาตรฐานเว็บไซตภาครัฐ 
(Government Website Standard) และสามารถบูรณาการเชื่อมโยงหนวยงานของรัฐ (Connected 
Government) ท่ีสมบูรณแบบเพ่ือกาวไปสูระดับมาตรฐานสากล 
    2.1.4.3 พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานหลักโดยการจัดระบบงานอิเล็กทรอนิกส ระบบการ
ใหบริการภาครัฐ และพัฒนาระบบสารสนเทศบนโครงสรางพ้ืนฐานหลักท่ีทางภาครัฐพัฒนาข้ึน ไดแก ระบบ
เครือขายสารสนเทศภาครัฐ (Government Information Network : GIN) และเครื่องแมขาย (Government 
Cloud Service : G-Cloud) เพ่ือลดคาใชจายทรัพยากร และเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
    2.1.4.4 นํากรอบแนวทางมาตรฐานการแลกเปลี่ยนขอมูลแหงชาติ (Thailand e-Government 
Interoperability Framework : TH e-GIF) มาใชในการพัฒนาระบบสารสนเทศ ภาครัฐ เพ่ือใหสามารถ
แลกเปลี่ยน และเชื่อมโยงขอมูลสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ 
    2.1.4.5 พัฒนาทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหกับบุคลากรทุกระดับของหนวยงาน
ของรัฐ เพ่ือประโยชนในการปฏิบัติงานและการใหบริการประชาชน 
    2.1.4.6 พัฒนาระบบบริหารจัดการองคการภาครัฐ ใหสามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวาง 
สวนราชการดวยกัน ในลักษณะโครงขายขอมูลท่ีเชื่อมตอถึงกัน เพ่ือใหกระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน และสงเสริมการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการในระดับตาง ๆ เพ่ือสามารถเชื่อมโยงขอมูลท่ีสําคัญตอการ
บริหารราชการแผนดินและการตัดสินใจไปยังศูนยปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (PMOC) เพ่ือใหเกิดการตัดสินใจ
บนพ้ืนฐานของขอมูลท่ีมีความเปนปจจุบันและถูกตอง 
     2.1.5 สงเสริมใหสวนราชการบริหารความพรอมตอสภาวะวิกฤตเพ่ือรองรับสถานการณฉุกเฉิน 
            2.1.5.1 สงเสริมใหสวนราชการมีแผนการบริหารความตอเนื่องในการดําเนินงาน (Business 
Continuity Plan) เพ่ือใหสามารถเตรียมความพรอมรับมือตอสถานการณฉุกเฉินไดทันทวงที โดยกําหนด
แนวทาง ข้ันตอนการชวยเหลือ การซักซอม และ การประชาสัมพันธ รวมท้ังกําหนดหนวยงานรับผิดชอบ
หลัก และสนับสนุนใหมีการจัดตั้งศูนยปฏิบัติการฉุกเฉิน (Crisis Management Center) ในการบริหาร
จัดการสภาวะวิกฤตแตละประเภท ท้ังในสวนกลางและสวนภูมิภาค 
    2.1.5.2 สงเสริมใหบุคลากรของสวนราชการมีความเขาใจท่ีตรงกันเก่ียวกับการเตรียม
ความพรอมรับมือตอสถานการณฉุกเฉิน พรอมท้ังเผยแพรประชาสัมพันธ ใหประชาชนรับรูและเขาใจ
เก่ียวกับหนวยงานท่ีรับผิดชอบวิธีการและข้ันตอนในการใหความชวยเหลือ 
    2.1.5.3 ปรับปรุงกฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวของเพ่ือใหเกิดความคลองตัว และมีประสิทธิภาพ 
สามารถใหบริการไดอยางทันทวงที 
     2.1.6 พัฒนาระบบการประเมินผลตามคํารับรองการปฏิบัติราชการใหมีความเหมาะสม ใหมี
ความนาเชื่อถือ มุงเนนการวัดผลลัพธเปนสําคัญ ลดภาระงาน ข้ันตอน และงบประมาณ ใหกับสวนราชการ 
รวมท้ังนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการประเมินผล 
 2.2 พัฒนาระบบบริหารจัดการกําลังคนและพัฒนาบุคลากรเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพระบบ
ราชการ 
       2.2.1 วางแผนกําลังคนเชิงยุทธศาสตร (Strategic Workforce Plan) ใหมีความเหมาะสม 
ไมเปนภาระตองบประมาณของประเทศ พัฒนาและบริหารกําลังคนเพ่ือเพ่ิมขีดสมรรถนะของบุคลากร 
และประสิทธิภาพของระบบราชการ สรางความกาวหนาในสายอาชีพ (Career Path) สามารถรองรับตอ
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การเปลี่ยนแปลงและสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาระบบราชการ รวมท้ังการขับเคลื่อนยุทธศาสตร
ประเทศไปสูการปฏิบัติ 
       2.2.2 สงเสริมใหมีการวางระบบเตรียมความพรอมเพ่ือทดแทนบุคลากร เชน แผนการสืบ
ทอดตําแหนง (Succession Plan) เปนตน ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว และเปดโอกาสใหบุคคลภายนอก
สามารถเขาสูระบบราชการไดโดยงายมากข้ึนในทุกระดับ รวมท้ังสนับสนุนใหมีการแลกเปลี่ยนบุคลากร
ระหวางภาครัฐและภาคเอกชน (Talent mobility) ซ่ึงสามารถเชื่อมโยงไดท้ังสองทางจากภาครัฐไปสูภาคเอกชน
และจากภาคเอกชนไปสูภาครัฐ 
       2.2.3 ทบทวนและปรับเปลี่ยนระบบคาตอบแทนท่ีมีความเหลื่อมล้ําของแตละสวนราชการ 
ใหมีความเหมาะสมกับสภาพการณการแขงขัน และความขาดแคลน 
       2.2.4 เรงสรรหาบุคลากรรุนใหมและพัฒนาบุคลากรผูมีความสามารถสูงเขาสูระบบราชการ
ไทย โดยมุงเนนใหเปนผูนําการเปลี่ยนแปลงรุนใหมในระบบราชการ 
       2.2.5 มุงเนนการพัฒนาบุคลากรภาครัฐใหมีขีดสมรรถนะและมุงม่ันในการปฏิบัติราชการ มี
ความคิดเชิงยุทธศาสตร ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน วัฒนธรรม และคานิยมของขาราชการในการปฏิบัติงาน
ท่ียึดประชาชนเปนศูนยกลางอยางแทจริง ตลอดจนสงเสริมใหมีการพัฒนาคุณธรรมและจริยธรรมใหแก
ขาราชการทุกระดับอยางจริงจัง รวมท้ังจัดใหมีการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรในสายงานประเภท
บริหารและสายงานประเภทวิชาการใหมีความรูความเขาใจในงานของอีกสายงานดวย 
       2.2.6 มุงเนนสงเสริมพัฒนาคุณภาพชีวิตและความสมดุลของชีวิตและการทํางานของบุคลากร
ภาครัฐ (Quality of Work Life) โดยกําหนดมาตรการท่ีเปนรูปธรรมเพ่ือใหสวนราชการสงเสริม พัฒนา
คุณภาพชีวิตและความสมดุลของชีวิตและการทํางานของบุคลากรภาครัฐ มีการจัดสวัสดิการและสิ่งอํานวย
ความสะดวกเพ่ิมเติมท่ีไมใชสวัสดิการภาคบังคับตามกฎหมาย ซ่ึงมีความเหมาะสมสอดคลองกับความ
ตองการและสภาพของสวนราชการ และสงผลสูความเปนองคการสุขภาวะ 
       2.2.7 พัฒนารูปแบบการเรียนรูซ่ึงผูเรียนสามารถเรียนรูไดทุกท่ี ทุกเวลา ตามบริบทหรือสภาพแวดลอม 
ในการเรียนท่ีแทจริง สัมพันธกับการดําเนินชีวิต และวิธีการเรียนท่ีหลากหลาย สงผลใหเกิดการเรียนรู
แบบไรพรมแดน (u-Learning) ผานเทคโนโลยีเครือขายท้ังแบบใชสายและไรสาย 
 2.3 เพ่ิมผลิตภาพในการปฏิบัติราชการ โดยการลดตนทุน และสงเสริมนวัตกรรม 
       2.3.1 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐจัดทําแผนการเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงานและ/หรือ
การลดคาใชจาย รวมท้ังมุงเนนใหหนวยงานของรัฐวางระบบการลดตนทุนในการดําเนินงานเพ่ือใหเกิด
ความคุมคาในเชิงภารกิจของรัฐ และทําใหการใชทรัพยากรเกิดประโยชนสูงสุด ตลอดจนการลดตนทุนใน
ระยะยาวโดยการปรับลดในระดับโครงสรางของตนทุน การพัฒนาเพ่ือปรับปรุง หรือเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
การดําเนินงาน และปลูกฝงใหกลายเปนสวนหนึ่งในการพัฒนาองคการอยางตอเนื่อง 
       2.3.2 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐใหความสําคัญตอการเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity) ใน
การปฏิบัติราชการ โดยเฉพาะการวัดผลการปฏิบัติงานในเชิงเปรียบเทียบอางอิงกับเกณฑมาตรฐานและ/
หรือแนวทางการปฏิบัติท่ีเปนเลิศ รวมถึงปรับปรุงการทํางาน โดยนําเทคนิคตาง ๆ เก่ียวกับการเพ่ิมผลิต
ภาพมาใช มุงขจัดความสูญเปลาของการดําเนินงานในทุกกระบวนการ ตัดกิจกรรมท่ีไมมีประโยชนหรือไม
มีการเพ่ิมคุณคาในกระบวนการออกไป เพ่ิมความยึดหยุนขององคการ ดวยการออกแบบกระบวนการใหม
และปรับปรุงกระบวนการเพ่ือสรางคุณคาในการปฏิบัติงาน เชน Lean Management เปนตน 
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       2.3.3 สงเสริมใหมีการนํารูปแบบการใชบริการรวมกัน (Shared Services) เพ่ือประหยัด
ทรัพยากร ลดคาใชจาย ยกระดับคุณภาพมาตรฐานและเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงานของรัฐ 
โดยรวมกิจกรรมหรือกระบวนงานลักษณะ/ประเภทเดียวกัน (Common Process) ซ่ึงเดิมตางหนวยงาน
ตางดําเนินงานเองเขามาไวในศูนยบริการรวมโดยเฉพาะงานสนับสนุน (Back Office) ไดแก ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระบบการเงินการคลัง และระบบบุคลากร เปนตน 
       2.3.4 สงเสริมการสรางและพัฒนาแนวคิดนวัตกรรมเพ่ือใหเกิดการสรางมูลคา (Value Creation) 
และการแกไขปญหาในเชิงสรางสรรคจากบุคลากร ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือนําไปสูการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการผลิตและลดตนทุนการผลิตเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของราชการใหเปนไปอยาง
คุมคา มีประสิทธิภาพและยกระดับศักยภาพทางการแขงขัน พรอมท้ังสรางวัฒนธรรมการเรียนรูภายใน
องคการเพ่ือการขยายผลการพัฒนานวัตกรรมอยางตอเนื่อง 
 2.4 สรางความรับผิดชอบตอสังคมและอนุรักษส่ิงแวดลอมท่ีย่ังยืน 
       2.4.1 สงเสริมใหการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐ จะตองคํานึงถึงความรับผิดชอบตอสังคม 
(Social Responsibility) เกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน ความสงบ และปลอดภัย
ของสังคมสวนรวม รวมท้ังสนับสนุน เสริมสราง พัฒนาและสรางความเขมแข็ง ใหแกสังคมและชุมชน 
เพ่ืออยูรวมกันอยางสงบสุข  
       2.4.2 สงเสริมใหหนวยงานของรัฐตระหนักถึงความสําคัญทางดานพลังงานเพ่ือกาวสูสังคม
และ เศรษฐกิจสีเขียวท่ีมีการเติบโตอยางยั่งยืนและเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม โดยเพ่ิมสัดสวนการใชพลังงาน
สีเขียว มีนโยบายในการประหยัดพลังงานและรักษาสิ่งแวดลอม และนําไปสูการปฏิบัติอยางเปนรูปธรรม 
เชน จัดทําระบบการจัดการสิ่งแวดลอมของภาครัฐ สงเสริมและปฏิบัติตามการออกแบบอาคารเพ่ือการ
อนุรักษพลังงาน พัฒนาระบบภาษีสิ่งแวดลอม ใชเทคโนโลยีท่ีเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม และการจัดซ้ือจัด
จางสีเขียว เปนตน 
       2.4.3 รณรงคและสรางจิตสํานึกใหขาราชการและเจาหนาท่ีของรัฐตระหนักถึงสถานการณ
สิ่งแวดลอม และสภาวะโลกรอนท่ีมีผลกระทบตอการดําเนินชีวิต รวมท้ังสงเสริมใหมีการปรับตัว ประหยัด 
พลังงานและการรักษาสิ่งแวดลอม 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3: การเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารสินทรัพยของภาครัฐใหเกิดประโยชน
สูงสุด 
 มีเปาหมายเพ่ือวางระบบการบริหารจัดการสินทรัพยของราชการอยางครบวงจร โดยคํานึงถึง
คาใชจายท่ีผูกมัด/ผูกพันติดตามมา (Ownership Cost) เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดหรือสรางมูลคาเพ่ิม 
สรางโอกาส และสรางความม่ันคงตามฐานะเศรษฐกิจของประเทศ ลดความสูญเสียสิ้นเปลืองและเปลา
ประโยชน รวมท้ังวางระบบและมาตรการท่ีจะมุงเนนการบริหารสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลตอบแทนคุมคา 
สามารถลดตนทุนคาใชจาย โดยรวม มีตนทุนท่ีต่ําลงและลดความตองการของสินทรัพยใหมท่ีไมจําเปน 
 กลยุทธ 
 3.1 บริหารสินทรัพยของภาครัฐอยางครบวงจรเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพ คุมคา และสะทอน
ตนทุนท่ีแทจริงของภาครัฐ 
       3.1.1 วางระบบการบริหารสินทรัพยอยางครบวงจร โดยคํานึงถึงความเชื่อมโยงระหวางความ
ตองการสินทรัพยและการใหบริการ และใหครอบคลุมท้ังวงจรของสินทรัพย โดยเฉพาะคาใชจายท่ีผูกมัด
ผูกพันตามมา การจัดหา การใชและซอมบํารุง การจําหนายและ/หรือการทดแทนสินทรัพย เพ่ือใหการ
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ดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ใชทรัพยากรไดอยางคุมคา ลดความสูญเสีย สิ้นเปลืองและเปลา
ประโยชน และทําใหการใชสินทรัพยมีประสิทธิภาพสูงสุด 
       3.1.2 ทบทวนกฎหมาย และระเบียบท่ีเก่ียวของเพ่ือใหสามารถบริหารสินทรัพยอยางครบ
วงจรไดอยางมีประสิทธิผล 
       3.1.3 สงเสริมใหมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารสินทรัพยและบูรณาการเขากับ
ระบบบริหารจัดการทรัพยากรขององคการ (Enterprise Resource Planning : ERP) เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การบริหารสินทรัพยและการบริหารจัดการองคการโดยรวม และการลดตนทุน โดยจัดใหมีระบบและ
ขอมูลเพ่ือใหหนวยราชการใชประกอบการวัดและวิเคราะห การใชสินทรัพยเพ่ือใหเกิดผลิตภาพ (Asset 
Productivity) และเกิดประโยชนสูงสุด (Asset Utilization) เปนตน 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4: การวางระบบการบริหารงานราชการแบบบูรณาการ 
 มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมการทํางานรวมกันภายในระบบราชการดวยกันเองเพ่ือแกปญหาการแยก
สวนในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธและประสานความรวมมือ
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน ในรูปแบบของการประสานความรวมมือ
ท่ีหลากหลาย ภายใตวัตถุประสงคเดียวกัน คือ นําศักยภาพเฉพาะของแตละหนวยงานมาสรางคุณคา
ใหกับงานตามเปาหมายท่ีกําหนด เพ่ือขับเคลื่อนนโยบาย/ยุทธศาสตรของประเทศและการใชประโยชน
ทรัพยากรอยางคุมคา 
 กลยุทธ 
 4.1 ออกแบบและพัฒนาระบบการบริหารงานแบบบูรณาการ 
       4.1.1 วางระบบการบริหารงานแบบบูรณาการในยุทธศาสตรสําคัญของประเทศ (Cross Functional 
Management System) ตามหวงโซแหงคุณคา (Value Chains) ครอบคลุมกระบวนการ ตั้งแตตนน้ํา 
กลางน้ํา จนกระท่ังปลายน้ํา รวมท้ังกําหนดบทบาทภารกิจใหมีความชัดเจนวาใครมีความรับผิดชอบใน
เรื่องหรือกิจกรรมใด รวมท้ังการจัดทําตัวชี้วัดของกระทรวงท่ีมีเปาหมายรวมกัน (Joint KPIs)  
       4.1.2 การออกแบบโครงสรางและระบบบริหารงานราชการใหมในรูปแบบของหนวยงาน
รูปแบบพิเศษ เพ่ือใหสามารถรองรับการขับเคลื่อนประเด็นยุทธศาสตรสําคัญของประเทศท่ีตองอาศัยการ
ดําเนินงานท่ีมีความยืดหยุน คลองตัว ไมยึดติดกับโครงสรางองคการและระบบราชการแบบเดิม 
       4.1.3 ปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณใหมีลักษณะแบบยึดยุทธศาสตรและเปาหมายรวม
เปนหลัก เพ่ือใหเอ้ือตอการขับเคลื่อนยุทธศาสตรสําคัญของประเทศและการบริหารงานแบบบูรณาการ 
 4.2 ปรับปรุงความสัมพันธและประสานความรวมมือระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวน
ภูมิภาค และสวนทองถิ่น 
       4.2.1 พัฒนารูปแบบและวิธีการทํางานของภาครัฐในระดับตาง ๆ (Multi-Level Governance) 
ระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน โดยเนนการยึดพ้ืนท่ีเปนหลัก เพ่ือใหเกิด
ความรวมมือประสานสัมพันธกันในการปฏิบัติงานและการใชทรัพยากรใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ เกิด
ความคุมคาและไมเกิดความซํ้าซอน และปรับปรุงการจัดสรรงบประมาณใหเปนแบบยึดพ้ืนท่ีเปนตัวตั้ง 
(Area-based Approach) รวมท้ังวางเง่ือนไขการจัดสรรงบประมาณใหกระทรวง/กรม ตองสนับสนุนการ
ขับเคลื่อนแผนพัฒนาจังหวัด/กลุมจังหวัด ในสัดสวนวงเงินงบประมาณท่ีเหมาะสม 
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       4.2.2 พัฒนากลไกหรือเครื่องมือในการสนับสนุนใหเกิดการบูรณาการความรวมมือในการ
พัฒนา พ้ืนท่ีระหวางราชการบริหารสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถ่ิน เชน การจัดทําขอตกลง หรือ
สัญญาแผนงาน/โครงการและลงนามรวมกัน เปนตน 
       4.2.3 สงเสริม สนับสนุนการพัฒนาระบบบริหารจัดการของจังหวัด/กลุมจังหวัดใหสามารถ
พัฒนาศักยภาพความเปนเมืองท่ีสอดคลองกับทิศทางการพัฒนาของประเทศ (Growth Center) พรอม
ท้ังเสริมสรางศักยภาพของผูวาราชการจังหวัดและผูบริหารในระดับพ้ืนท่ีใหมีขีดสมรรถนะสูง เพ่ือเปน
กลไกสําคัญในการขับเคลื่อนการบริหารยุทธศาสตรจังหวัดและกลุมจังหวัด 
       4.2.4 สงเสริมระบบการทํางานรวมกันระหวางกลุมจังหวัด (Inter-Cluster Linkage) ท่ีมี
ยุทธศาสตรการพัฒนากลุมจังหวัดเก่ียวเนื่องหรือเชื่อมโยงกัน เพ่ือยกระดับการเสริมสรางขีดความสามารถ
ในการแขงขันใหสูงข้ึน 
       4.2.5 ปรับปรุงการโอนถายภารกิจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินและสงเสริมใหองคกร
ปกครอง สวนทองถ่ินมีการรวมกลุมกันจัดทําบริการสาธารณะในรูปแบบสหการหรือการรวมมือกันโดยทํา
เปนบันทึกขอตกลงความรวมมือหรืออาจเปนสัญญาทางการปกครอง เพ่ือใหเกิดการประหยัดตอขนาดใน
การจัดบริการสาธารณะ โดยเฉพาะในทองถ่ินท่ีมีพ้ืนท่ีใกลเคียงกัน มีสภาพปญหาท่ีทําใหตองดําเนินงาน
รวมกัน หรือเปนบริการสาธารณะท่ีตองใชงบประมาณสูง และอาศัยความชํานาญทางดานเทคนิคสูงหรือ
เปนลักษณะเฉพาะ 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 5: การสงเสริมระบบการบริหารกิจการบานเมืองแบบรวมมือกันระหวาง
ภาครัฐภาคเอกชนและภาคประชาชน 
 มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมใหหนวยงานราชการทบทวนบทบาทและภารกิจของตนใหมีความ
เหมาะสม โดยใหความสําคัญตอการมีสวนรวมของประชาชนมุงเนนการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ
ระหวางภาครัฐกับภาคสวนอ่ืน การถายโอนภารกิจบางอยางท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินงานเองใหภาค
สวนอ่ืน รวมท้ังการสรางความรวมมือหรือความเปนภาคีหุนสวน (Partnership) ระหวางภาครัฐและภาค
สวนอ่ืน 
 กลยุทธ 
 5.1 ทบทวนบทบาทภารกิจและอํานาจหนาท่ีของหนวยงานของรัฐใหเหมาะสม ถายโอนภารกิจ
งาน และกิจกรรมท่ีภาครัฐไมจําเปนตองปฏิบัติเองใหภาคสวนตาง ๆ 
       5.1.1 สงเสริมใหสวนราชการทบทวนบทบาท ภารกิจ และอํานาจหนาท่ี รวมท้ังสํารวจ ตรวจสอบ 
และทบทวนกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ และประกาศท่ีอยูในความรับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการยกเลิก 
ปรับปรุง หรือจัดใหมีกฎหมาย กฎระเบียบ ขอบังคับ หรือประกาศข้ึนใหม ใหทันสมัยและเหมาะสมกับ
สภาวการณ หรือสอดคลองกับความจําเปนทางเศรษฐกิจ สังคม และความม่ันคงของประเทศ ท้ังนี้ โดย
คํานึงถึงความสะดวก รวดเร็ว และลดภาระของประชาชนเปนสําคัญ 
       5.1.2 วางระบบการบริการสาธารณะทางเลือก (Alternative Service Delivery) ตลอดจน
พัฒนา หลักเกณฑและวิธีการถายโอนภารกิจของภาครัฐใหแกภาคสวนอ่ืน ๆ ใหมีความเหมาะสมกับ 
ขอบเขต หนาท่ีความรับผิดชอบ และศักยภาพของภาคสวนตาง ๆ ท่ีเขามาดําเนินการแทนภาครัฐ 
 5.2 สงเสริมการบริหารราชการระบบเปดและการสรางเครือขาย 
       5.2.1 สงเสริมการสรางความรวมมือในรูปภาคีหุนสวนระหวางภาครัฐกับเอกชน (Public-
Private Partnership : PPP) เพ่ือใหการพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานและบริการสาธารณะในดานตาง ๆ ท่ี
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จําเปนของประเทศท่ีตองใชงบประมาณเปนจํานวนมาก และภาครัฐยังไมสามารถดําเนินการไดเพียงพอ
กับความตองการของประชาชน ไดรับการสนับสนุนกลไกการดําเนินการแบบรวมลงทุนกับภาคเอกชน
ดวยความชัดเจน โปรงใส และเกิดการบูรณาการอยางมีประสิทธิภาพไมใหมีการลงทุนท่ีซํ้าซอน มีการใช
ทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด สนับสนุนใหมีการจัดตั้งกองทุนสงเสริมการลงทุนของ
เอกชนรวมในกิจการของรัฐ ตลอดจนใหมีหนวยงาน รับผิดชอบกําหนดมาตรฐาน สงเสริม สนับสนุนการ
รวมลงทุนเพ่ือไมใหเกิดผลกระทบตอ ความม่ันคงทางการเงินและการคลังของประเทศในระยะยาว 
       5.2.2  เปดใหภาคเอกชนสามารถเขามาแขงขันกันเพ่ือจัดทําบริการสาธารณะแทนภาครัฐ (Contestability) 
ในภารกิจของภาครัฐท่ีภาครัฐไมจําเปนตองดําเนินการเองและภาคเอกชนสามารถดําเนินการแทนได โดย
สนับสนุนใหเกิดการแขงขันอยางเสรีผานกลไกตลาด เพ่ือใหภาคเอกชนสามารถเขามาแขงขันไดโดยงาย 
รวมท้ังปองกันและลดปญหาการผูกขาดในระยะยาว ตลอดจนทําใหภาครัฐสามารถปรับเปลี่ยนบทบาท
ของตนใหเปนผูกําหนดมาตรฐานและระดับการใหบริการ รวมท้ังติดตามตรวจสอบการดําเนินงานของ
ภาคเอกชนใหเปนไปตามเง่ือนไขท่ีวางไวไดอยางแทจริง 
       5.2.3 เปดใหองคกรภาคประชาสังคมและชุมชนสามารถเขามาเปนผูจัดบริการสาธารณะแทน
ภาครัฐ โดยอาศัยการจัดทําขอตกลงรวม (Compact) ในรูปแบบการดําเนินงานในลักษณะหุนสวน ระหวาง
ภาครัฐกับภาคประชาสังคมและชุมชน ซ่ึงมีเปาหมายของขอตกลงอยูท่ีการรวมกัน ดําเนินภารกิจจัดบริการ
สาธารณะแกประชาชนใหบรรลุผลสัมฤทธิ์ 
       5.2.4 พัฒนารูปแบบและแนวทางการบริหารงานแบบเครือขาย (Networked Governance) 
โดยการปรับเปลี่ยนบทบาท โครงสราง และกระบวนการทํางานขององคกรภาครัฐใหสามารถเชื่อมโยง
การทํางานและทรัพยากรตาง ๆ ของหนวยงาน ท้ังในภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม ใหเกิด
การพ่ึงพากันในรูปแบบพันธมิตร มีการบริหารงานแบบยืดหยุน เกิดนวัตกรรมใหม ๆ มีการตัดสินใจท่ี
รวดเร็ว ทันตอสถานการณ เชื่อมโยงระบบการทํางานระหวางองคกรได ดวยความสะดวกและรวดเร็ว 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 6: การยกระดับความโปรงใสและสรางความเช่ือม่ันศรัทธาในการบริหาร
ราชการแผนดิน 
 มีเปาหมายเพ่ือสงเสริมและวางกลไกใหสวนราชการและหนวยงานของรัฐเปดเผยขอมูลขาวสาร
และสรางความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ รวมท้ังสงเสริมใหภาคประชาชนเขามามีสวนรวมในการ
ตรวจสอบการทํางานของทางราชการ ตลอดจนการขับเคลื่อนยุทธศาสตรและมาตรการในการตอตานการ
ทุจรติคอรรัปชั่นใหบรรลุผลสัมฤทธิ์อยางเปนรูปธรรม 
 กลยุทธ 
 6.1 สงเสริมและวางกลไกสรางความโปรงใสในการปฏิบัติราชการ 
       6.1.1 ผลักดันใหหนวยงานของรัฐมีการปฏิบัติตามกฎหมายขอมูลขาวสารของราชการอยาง
จริงจัง รวมท้ังสงเสริมใหประชาชนไดมีความรูความเขาใจเก่ียวกับสิทธิและการใชสิทธิตามกฎหมาย ขอมูล
ขาวสารของราชการ 
       6.1.2 กําหนดมาตรการ กลไก และสนับสนุนชองทางในการใหสวนราชการเปดเผยขอมูลขาวสาร 
โดยบูรณาการชองทางการเผยแพรขอมูลขาวสารของทางราชการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส ผานระบบ
สารสนเทศ 
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       6.1.3 สงเสริม สนับสนุนสวนราชการพัฒนาคูมือข้ันตอนกระบวนการทํางาน และกําหนด หลักเกณฑ 
ตลอดจนวางกลไกใหสวนราชการเผยแพรกระบวนการทํางานท่ีมีมาตรฐาน เปดเผยข้ันตอน ระยะเวลา
ชัดเจน ตามชองทางสื่อสารตาง ๆ 
 6.2 ขับเคล่ือนยุทธศาสตรและมาตรการในการตอตานคอรรัปช่ัน 
       6.2.1 ปลุกจิตสํานึกและสรางความตระหนักรู โดยสรางภูมิคุมกันใหแกขาราชการและเจาหนาท่ี
ของรัฐ วางระบบคัดกรองบุคคลเขาสูตําแหนงในระบบราชการท่ีคํานึงถึงความมีเหตุผลทางคุณธรรม หรือ
ความสามารถทางดานจริยธรรม (Ethic ability) รวมท้ังการสรางคานิยมท่ีถูกตองและรณรงคเสริมสราง
ความเขมแข็งใหกับสังคมไทยใหประพฤติปฏิบัติอยูบนพ้ืนฐานของความซ่ือสัตย ถูกตอง ตลอดจนสงเสริม
ใหภาคสวนตาง ๆ มีสวนรวมในการเปนเครือขาย การตอตานทุจริตคอรรัปชั่น 
       6.2.2 เสริมสรางความเขมแข็งใหกับศูนยปฏิบัติการตอตานทุจริต รวมท้ังวางระบบปองกัน
และลดความเสี่ยงตอการทุจริตในกระบวนงานสําคัญของหนวยงานของรัฐ ในสวนราชการและหนวยงาน
ของรัฐ 
       6.2.3 เปดใหประชาชนมีสวนรวม โดยการพัฒนาระบบการตรวจสอบสาธารณะ (Public Scrutiny) 
และผูตรวจสอบอิสระจากภายนอก (Independent Assessor) ท่ีผานการฝกอบรมและไดรับการรับรอง
เขามาดําเนินการสอดสองดูแลและสอบทานกระบวนการจัดซ้ือจัดจางของทางราชการ รวมท้ังวางกลไก
สนับสนุนใหดําเนินการจัดทําราคากลางและขอมูลรายละเอียดคาใชจายเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางไวใน
ระบบขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสเพ่ือใหประชาชนสามารถตรวจสอบได 
       6.2.4 ปรับปรุงแกไขกฎหมาย ระเบียบ และขอบังคับตาง ๆ เพ่ือลดอํานาจการใชดุลยพินิจ
ของเจาหนาท่ีของรัฐในการอนุมัติ อนุญาต รวมท้ังพัฒนากฎหมายใหเปนเครื่องมือในการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตคอรรัปชั่นอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนยกระดับมาตรฐานกฎหมายดานการ
ปองกันและปราบปรามการทุจริตคอรรัปชั่นของไทยใหเปนท่ียอมรับในระดับสากล 
       6.2.5 พัฒนาระบบขอมูลสารสนเทศเพ่ือการเฝาระวังและติดตามตรวจสอบในเรื่องการทุจริต
คอรรัปชั่นในเชิงรุก รวมท้ังพัฒนาเครื่องมือวัดระดับความเชื่อม่ันศรัทธาในการบริหารราชการแผนดิน 
เพ่ือใชประโยชนในการขับเคลื่อนนโยบายการบริหารราชการแผนดินใหเปนไปตามหลักธรรมาภิบาลของ
การบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 
       6.2.6 สงเสริมและสนับสนุนใหเกิดการบูรณาการระหวางหนวยงานของรัฐท่ีมีหนาท่ีในการ 
ปองกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือขับเคลื่อนการดําเนินการปราบปรามการทุจริตในภาครัฐอยาง
จริงจัง รวมท้ังการกําหนดมาตรการลงโทษท่ีเขมงวดมากข้ึน 
 ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 7: การสรางความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือเขาสูการเปน0ประชาคม
อาเซียน 
 มีเปาหมายเพ่ือเตรียมความพรอมของระบบราชการไทยเพ่ือรองรับการกาวเขาสูประชาคม
อาเซียน รวมท้ังประสาน พัฒนาเครือขายความรวมมือกันในการสงเสริมและยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐ
ของประเทศสมาชิกอาเซียน อันจะนําไปสูความม่ังค่ังทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงทางการเมือง และความ
เจริญผาสุกของสังคม รวมกัน 
 กลยุทธ 
 7.1 พัฒนาระบบบริหารงานของหนวยงานท่ีมีความสําคัญเชิงยุทธศาสตรเพ่ือเขาสูประชาคม
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 ปรับปรุงประสิทธิภาพระบบบริหารงานและเพ่ิมขีดสมรรถนะของจังหวัดและกลุมจังหวัด
ท่ีมีศักยภาพในการเจริญเติบโต เพ่ือรองรับกับการเปนเมืองสําคัญ หรือเปนศูนยกลางความเจริญในระดับ
พ้ืนท่ีเพ่ือเชื่อมโยงโอกาสกับอาเซียน ท้ังในดานอุตสาหกรรม การทองเท่ียวบริการ การลงทุนและการคา
ชายแดน 
       7.1.2 พัฒนาและยกระดับขีดสมรรถนะของสวนราชการอยางเปนระบบ ครอบคลุมในเรื่อง
ของการปรับเปลี่ยนโครงสรางและกระบวนงาน บุคลากร กฎระเบียบ และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให
สอดคลองกับบริบทสภาพแวดลอมของการรวมตัวเปนประชาคมอาเซียน โดยอาจจัดตั้งศูนยขับเคลื่อน
ความพรอมสูประชาคมอาเซียน (ASEAN Readiness Center : ARC) เพ่ือใหคําปรึกษา แนะนํา ชวยเหลือ 
รวมท้ังศึกษาวิจัยและพัฒนามาตรฐานการใหบริการประชาชนและการปฏิบัติงานของภาครัฐในประชาคม
อาเซียน 
       7.1.3 สงเสริมใหสวนราชการและหนวยงานของรัฐเตรียมความพรอมขาราชการและเจาหนาท่ี
ของรัฐ เพ่ือรับการเขาสูประชาคมอาเซียน โดยการใหความรูความเขาใจ คนหาแนวทางการเสริมสราง
ความพรอมในการพัฒนาขาราชการอยางมีระบบ เนนความสําคัญของความรวมมือในการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถของขาราชการและสวนราชการใหมีความพรอมรับการเปลี่ยนแปลง 
รวมท้ังพัฒนาทรัพยากรบุคคลใหมีคุณภาพในระดับมาตรฐานสากล  
 7.2 เสริมสรางเครือขายความรวมมือเพ่ือยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐของประเทศสมาชิก 
อาเซียน  
       7.2.1 สงเสริมใหประเทศสมาชิกอาเซียนยกระดับธรรมาภิบาลในภาครัฐตามมาตรฐานสากล
และสอดคลองเปนไปในทิศทางเดียวกัน อันนําไปสูการพัฒนาประเทศใหบรรลุผลอยางยั่งยืน เกิดความ
นาเชื่อถือและภาพลักษณท่ีดีของประเทศสมาชิกอาเซียน 
       7.2.2 จัดเวทีแลกเปลี่ยนองคความรูและประสบการณ (Knowledge Sharing) ในการปฏิรูป
และพัฒนาระบบราชการระหวางประเทศสมาชิกอาเซียน พรอมท้ังจัดทําฐานขอมูลและรวบรวมแนวทาง
ปฏิบัติท่ีดีเลิศเพ่ือสงเสริมหลักธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบานเมืองในภูมิภาค 
       7.2.3 เสริมสรางความสัมพันธระหวางประเทศสมาชิกอาเซียนใหมีความแนนแฟนยิ่งข้ึนผาน
กลไกความรวมมือ เชน ความรวมมือทางวิชาการดานการศึกษาวิจัย การรวมเปนเจาภาพในการจัดประชุม
เชิงปฏิบัติการรวมกัน การศึกษาดูงานยังประเทศตนแบบ และการแลกเปลี่ยนบุคลากรและผูเชี่ยวชาญ
ระหวางกัน เปนตน รวมท้ังสรางเครือขายประสานความรวมมือไปยัง องคกรระหวางประเทศ เพ่ือนําองค
ความรูและแนวทางปฏิบัติท่ีเปนเลิศมาใชประโยชน เปนแนวทางท่ีจะผลักดันใหสามารถดําเนินการรวมกัน
ได 
 สรุป การจัดการภาครัฐแนวใหม เปนการจัดการภาครัฐท่ีเหมาะสมกับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนแปลงไป
อยางรวดเร็ว มีการแขงขันท่ีสูง องคกรภาครัฐจึงตองปรับตัวใหเขากับยุคสมัยท่ีเปลี่ยนไป ซ่ึงจะตองเนน
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และมุงตอผลประโยชนของประชาชนเปนสําคัญ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวของกับการบริหารจัดการ 
 การบริหารจัดการเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีจะทําใหองคกรดําเนินงานอยางประสบผลสําเร็จตาม
วัตถุประสงคขององคกรนั้น ซ่ึงไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการบริหารจัดการไว ดังนี้ 
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 อนันต เกตุวงศ (2523, หนา 5-6) ใหความหมายการบริหารวาเปนการประสานความพยายาม
ของมนุษย (อยางนอย 2 คน) และทรัพยากรตาง ๆ เพ่ือทําใหเกิดผลตามตองการ 
 สมยศ นาวีการ (2538, หนา 18) ไดใหความเห็นวา การบริหารเปนกระบวนการทํากิจกรรม  
ตาง ๆ ท่ีเก่ียวของอยางมีระบบโดยการใชปจจัยตาง ๆ เพ่ือใหเกิดความสําเร็จตามเปาหมายหรือ
วัตถุประสงค 
 สมพงษ เกษมสิน (2513, หนา 13) กลาวไววา การบริหาร หมายถึง การใชศาสตรและศิลป
นําเอาทรัพยากรมาบริหาร (Administrative resource) เชน คน เงิน วัสดุสิ่งของ และการจัดการ มา
ประกอบการตามกระบวนการบริหาร (Process of administration) เชน POSDCORB Model ใหบรรลุ
วัตถุประสงคท่ีกําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 
 สมาน รังสิโยกฤษฎ และ สุธี สุทธิสมบูรณ (2544, หนา 48) ใหคํานิยามวา การบริหาร หมายถึง
การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายหรือบรรลุวัตถุประสงคท่ีกําหนดไว โดยอาศัยปจจัยตาง ๆ อันไดแก คน 
เงิน วัสดุสิ่งของ วิธีการปฏิบัติงาน 
 เทเลอร (Taylor อางถึงใน สมพงศ เกษมสิน, 2513, หนา 27) ใหความหมายการบริหารไววา
งานบริหารทุกอยางจําเปนตองกระทําโดยมีหลักเกณฑ ซ่ึงกําหนดจากการวิเคราะหศึกษาโดยรอบคอบ 
ท้ังนี้ เพ่ือใหมีวิธีท่ีดีท่ีสุดในอันท่ีจะกอใหเกิดประสิทธิภาพในการผลิตมากยิ่งข้ึนเพ่ือประโยชนสําหรับทุก
ฝายท่ีเก่ียวของ 
 ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2535, หนา 8) มองการบริหารในลักษณะท่ีเปนกระบวนการโดยหมายถึงกระบวนการ
นําเอาการตัดสินใจ และนโยบายไปปฏิบัติ สวนการบริหารรัฐกิจหมายถึงเก่ียวของกับการนําเอานโยบาย
สาธารณะไปปฏิบัติ 
 ธงชัย สันติวงษ (2543, หนา 21-22) กลาวไววา “การบริหาร” (Administration) มีรากศัพทมา
จากภาษาลาติน “administrate” หมายถึง ชวยเหลือ (Assist) หรืออํานวยการ (Direct) การบริหารมี
ความสัมพันธหรือมีความหมายใกลเคียงกับคําวา “minister” ซ่ึงหมายถึง การรับใชหรือผูรับใช หรือผูรับ
ใชรัฐ คือรัฐมนตรี สําหรับความหมายด้ังเดิมของคําวา administer หมายถึง การติดตามดูแลสิ่งตา ง ๆ 
สวน “การจัดการ” (Management) นิยมใชในภาคเอกชนหรือภาคธุรกิจซ่ึงมีวัตถุประสงคในการจัดตั้ง
เพ่ือมุงแสวงหากําไร (Profits) หรือกําไรสูงสุด (Maximum profits) สําหรับผลประโยชนท่ีจะตกแกสาธารณะ
ถือเปนวัตถุประสงครองหรือเปนผลพลอยได (By product) 
 เนตรพัณณา ยาวิราช (2546, หนา 2-3 อางถึงใน สมยศ นาวีการ, 2525, หนา 11) ไดใหความเห็น
วาการบริหารจัดการ (The Management Process: Management Functions) ประกอบดวย 
 1. การวางแผน (Planning) หมายถึง การเลือกวิธีการทํางานเพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมายของ
องคการและกําหนดวาจะทํางานนั้นอยางไร 
 2. การจัดองคการ (Organization) หมายถึง การนําเอาแผนงานท่ีกําหนดไวมากําหนดหนาท่ี
สําหรับบุคลากรหรือกลุมบุคคลท่ีจะปฏิบัติภายในองคการเปนการเริ่มตนของกลไกใน การนําเอาแผนงาน
ไปสูการปฏิบัติ 
 3. การนํา (Leading) เก่ียวของกับการจูงใจ ภาวะผูนํา และการสื่อสารระหวางบุคคลในองคการ
เพ่ือชวยใหองคการบรรลุวัตถุประสงคตามตองการ 
 4. การควบคุม (Controlling) หมายถึง หนาท่ีทางการจัดการสําหรับผูบริหารใน การรวบรวม
ขอมูลเพ่ือใชเปนมาตรฐานวัดผลการทํางานในองคการรวมท้ังการวัดผลการทํางานใน ปจจุบันเพ่ือกําหนด
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มาตรฐานข้ึนและเปรียบเทียบกับผลงานท่ีทําไดเพ่ือปรับปรุงแกไขผลการทํางาน ไดสอดคลองกับมาตรฐาน
ท่ีกําหนดข้ึน 
 อํานาจ ธีระวนิช (2547, หนา 9) ใหความเห็นวา การบริหารจัดการ คือ กระบวนการท่ีผูจัดการ
ทํางานรวมกันและโดยอาศัยบุคลากรและทรัพยากรอ่ืน โดยการวางแผน การจัดองคการ การนําและ
ควบคุมเพ่ือใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมายขององคการภายใตสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
 สรุปไดวา การบริหารจัดการ คือ การดําเนินงานของบุคคลตั้งตั้งแต 2 คนข้ึนไป โดยใชความรู
ความสามารถ ทรัพยากรตาง ๆ เพ่ือใหการดําเนินงานเกิดผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 
 กระบวนการบริหาร 
 ในหลักการบริหารองคการ กระบวนการบริหารเปนสวนหนึ่งท่ีมีความสําคัญท่ีจะทําใหองคกรมุง
สูความสําเร็จ มีผูท่ีทําการศึกษาไดใหความเห็นไวหลากหลายแนวคิด พอสรุปได ดังนี้ 
 กูลิค และ เออรวิค (Gulick & Urwick, 1996, p. 13 อางถึงใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2545, หนา 
39) กลาวถึงแนวคิดกระบวนการบริหารโพสคอรบ (POSDCoRB) ประกอบดวยข้ันตอนการบริหาร 7 ประการ 
ไดแก การวางแผน (planning) การจัดองคการ (organizing) การบริหารงานบุคคล (staffing) การอํานวยการ 
(directing) การประสานงาน (coordinating) การรายงาน (reporting) และการงบประมาณ (budgeting) 
 ฟาโยล (Fayol, 1996, p. 145 อางถึงใน วิรัช วิรัชนิภาวรรณ, 2545, หนา 39) เห็นวาแนวคิด
กระบวนการบริหารประกอบดวย 5 ประการ หรือรวมเรียกวา พอคค (POCCC) ไดแก การวางแผน 
(Planning) การจัดองคการ (Organizing) การบังคับการ (Commanding) การประสานงาน (Coordinating) 
และการควบคุมงาน (Controlling) 
 มีผูเชี่ยวชาญทางการบริหารหลายทานไดพยายามสรุปกระบวนการบริหาร มีท้ังหมด 8 ประการ 
ไดแก 
 1. การวางแผน (Planning) เปนหนาท่ีแรกในการบริหารงาน เพ่ือกําหนดแนวทางการบริหาร 
ดําเนินงานสําหรับอนาคต ซ่ึงแผนงานและวัตถุประสงคจะบอกใหทราบถึงจุดมุงหมายและทิศทางของ
องคการ หนวยงานและผูปฏิบัติ 
 2. การตัดสินใจ (Decision making) ผูบริหารตองตัดสินใจเลือกกลยุทธหรือวิธีการดําเนินงาน
จากทางเลือกหลาย ๆ วิธี โดยเฉพาะอยางยิ่งยุคโลกาภิวัฒนดวยแลว การตัดสินใจอยางชาญฉลาดและมี
จริยธรรมเปนสิ่งท่ีทาทายสําหรับผูบริหารทุกคน 
 3. การจัดระเบียบองคการ (Organization) ผูบริหารตองพิจารณาโครงสรางตาง ๆ ขององคการ 
เชน สายการบังคับบัญชา การแบงงาน และการมอบหมายหนาท่ีความรับผิดชอบ ซ่ึงถือวาเปนสวนหนึ่ง
ของหนาท่ีในการบริหารองคการ ดังนั้น การจัดระเบียบองคการอยางระมัดระวังและเหมาะสมจะชวย
ประกันใหมีการใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ 
 4. การบริหารงานบุคคล (Staffing) การบริหารงานบุคคลประกอบดวยกิจกรรมเก่ียวกับการสรร
หา การฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร ซ่ึงเปนหนาท่ีผูบริหารจะตองรับผิดชอบ 
 5. การสื่อสาร (Communication) ผูบริหารในปจจุบันตองรับผิดชอบในการสื่อสารกับผูปฏิบัติงาน
เก่ียวกับความรู คําชี้แนะ กฎระเบียบ และขอมูลท่ีจําเปนตอการบรรลุวัตถุประสงคของงานโดยยึดกระบวนการ
สื่อสารสองทางเปนหลักปฏิบัติ นอกจากนั้น การสื่อสารระหวางองคการตาง ๆ ท่ีเก่ียวของสัมพันธกับหนวยงาน
ท้ังโดยตรงและโดยออมเปนสิ่งสําคัญ สําหรับผูบริหารในสภาวการณปจจุบันและอนาคต 
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 6. การจูงใจ (Motivating) สิ่งสําคัญสําหรับการบริหารงานในปจจุบันก็คือการจูงใจบุคคลใหมุงม่ัน
ทํางานจนบรรลุวัตถุประสงคตาง ๆ ได ดวยการสนองความตองการของบุคคล มอบงานท่ีมีความหมาย ทา
ทายความสามารถและใหรางวัลท่ีมีผลตอบแทนอยางคุมคา คูควรกับผลงาน 
 7. การเปนผูนํา (Leading) ผูบริหารตองเปนผูนําท่ีดีโดยการทําตัวเปนตัวอยางสําหรับการบริหารงาน
ในสถานการณตาง ๆ โดยเปนผูนําท่ีมีวิสัยทัศนกวางไกล 
 8. การควบคุมการทํางาน (Controlling) การกระทําเพ่ือการแกไขขอบกพรองท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบ
ผลงานจริงกับผลงานท่ีตองการหรือคาดหวัง เปนสวนหนึ่งของหนาท่ีในการควบคุมของผูบริหาร 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ 
 ความหมายของการใหบริการ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบัณฑิตยสถาน, 
2546, หนา 230) ใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง “การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวก 
ตาง ๆ” สวนความหมายโดยท่ัวไป หมายถึง การกระทําเพ่ือใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือให
เกิดประโยชนตอผูอ่ืน 
 แมกซ เวเบอร (Max Weber, 1966, p. 340) ไดชี้ใหเห็นวา การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกวา (Fine Ira Era Et 
Studio) กลาวคือ การใหบริการท่ีไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตองไดรับ
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑท่ีมีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
 มิลเลท (Millett, 1954, p. 110) ไดชี้ใหเห็นวาคุณคาของการบริหารงานรัฐกิจท้ังหมดคือ การ
ปฏิบัติงานดวยการบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 ประการ คือ 
 1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) โดยยึดหลักวาคนเราทุกคนเกิดมาเทาเทียม
กัน ซ่ึงหมายถึงประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เทาเทียมกันท้ังทางกฎหมายและทางการเมือง การใหบริการ
ของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2) การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทางดานสาธารณะ 
ใด ๆ ท่ีเปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลาหรือทันเหตุการณ เชน รถดับเพลิงมาถึงหลังจาก
ไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งท่ีถูกตองและนาพอใจ 
 3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) นอกจากการใหบริการอยางเทาเทียมกันและ
ใหอยางรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม จํานวนความตองการในสถานีท่ีท่ีเพียงพอ ใน
เวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) เปนการใหบริการตลอดเวลา ตองพรอม
และเตรียมตัวบริการตอความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา 
 5) การบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) เปนการบริการท่ีมีความเจริญคืบหนาไปท้ัง
ผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 กาญจนา ทับทิมทอง (2552, หนา 36-37) ไดใหความหมายของการบริการ วาเปนสิ่งท่ีจับสัมผัส
แตะตองไดยาก และเสื่อมสูญสภาพไปไดงาย บริการจะทําข้ึนทันทีและสงมอบใหผูรับบริการทันทีหรือ
เกือบจะทันที ดังนั้นการบริการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการ ไมใชสิ่งท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบและท่ีสําคัญเปนสิ่งท่ี
เอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ คําวา บริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา service ซ่ึงถาหากหา



27 

ความหมายดี ๆ ใหกับอักษรภาษาอังกฤษท้ัง 7 ตัวนี้ อาจไดความหมายของการบริการท่ีสามารถยึดเปน
หลักการปฏิบัติไดตามความหมายของ ท้ัง 7 นี้ คือ 
 S = Smiling and sympathy ยิ้มแยม และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก
ยุงยากของผูมารับบริการ 
 E = Early response ตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจโดยไม
ตองใหเอยปากเรียกรอง 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 
 V = Voluntariness การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจ เต็มใจทําไมใชทํางานอยางเสียไมได 
 I= Image enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณขององคการ 
 C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการและใหบริการมากกวาท่ีผูรับบริการ
คาดหวังเอาไว 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2548, หนา 4) กลาวถึง การบริการประชาชน 
หมายถึง การดําเนินการของสวนราชการจนแลวเสร็จตามคําขอของประชาชนท่ียื่นขอตามกฎหมาย 
กฎระเบียบ ขอบังคับ หรือสัญญาท่ีสวนราชการทํากับผูมาขอใชบริการ เพ่ือใหสวนราชการกระทําการ
อันมีผลในทางราชการไมวาในทางท่ีสมประโยชนแกผูยื่นคําขอหรือไม เชน การอนุญาต การอนุมัติ การ
รับรอง การับจดทะเบียน และการรับเรื่อง เปนตน 
 จิตตินันท เดชาคุปต (2540, หนา 6) “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service” ในความหมาย
ท่ีวาเปนการกระทําท่ีเปยม ไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือการดําเนินการท่ีเปนประโยชน 
ซ่ึงความหมายอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ คือ 
 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก
ยุงยากของผูมารับการบริการ 
 E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูรับบริการ 
 V = Voluntariness Manner การใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจเต็มใจทําไมใชทํางานอยางเสียไมได 
 I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณขององคกร 
 C = Courtesy ความออนนอม ออนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะใหบริการและใหบริการมากกวาผูรับบริการ
คาดหวังเอาไว 
 Gronroos (2000, pp. 192-193 อางใน สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2556, หนา 18) ไดกลาววาการ
บริการเปนความปรารถนาขององคกรท่ีจะสงมอบบริการแกลูกคา มีความพรอมท่ีจะชวยเหลือแกไข
ปญหาตาง ๆ โดยผานการมีปฏิสัมพันธระหวางพนักงานผูใหบริการกับลูกคา 
 แมกซ เวเบอร (Max Weber, 1966, p. 340) ไดชี้ใหเห็นวา การใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือ การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือท่ีเรียกวา (Fine Ira Era Et 
Studio) กลาวคือ การใหบริการท่ีไมใชอารมณและไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ แตทุกคนจะตองไดรับ
การปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑท่ีมีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา 118 อางใน สุภาวดี สุดคะนึง, 2550, หนา 11) กลาววา
การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตนขององคการใหผูรับบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
 สมิต สัชฌุกร (2542, หนา 184 อางใน ศิริพร ธรรมบํารุง, 2551, หนา 10) อธิบายวา การบริการ
เปนการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนโดยมีหลักยึดถือปฏิบัติไมใชวาการ
ใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนนั้นจะเปนไปตามความพึงพอใจของผูใหบริการ 
 สรุป การใหบริการ คือ การท่ีบุคคลหนึ่งใหความสะดวก ใหความชวยเหลือแกไขปญหา เพ่ือให
เกิดประโยชน ความสุขและตอบสนองตอความพึงพอใจของบุคคลอ่ืน 
 
 หลักการของการบริการ 
 หลักของการใหบริการนั้น ไดมีนักวิชาการไดอธิบายหลักการใหบริการไวหลายทานดังนี้ 
 กุลธน ธนาพงศธร (อางใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547, หนา 13-14) กลาววา หลักการ ใหบริการ 
ไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและบริการท่ีองคการ
จัดใหนั้นจะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคคล
กลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ คือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง สมํ่าเสมอ มิใชทํา ๆ 
หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา และเทา
เทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 
 4. หลักความปลอดภัย คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได งายสะดวกสบาย 
สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการ
ใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการ ซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วา หลัก (Package service) ดังนี้ 
 1) ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับจะเนน
การใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะท่ีเปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนี้คือ 
     1.1) ขาราชการมีทัศนคติวาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวา
ท่ีจะมองวาตนมีหนาท่ีจะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนท่ีเขาควรจะไดรับ 
     1.2) การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลยพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพ่ือสงวนอํานาจ
ในการใชดุลยพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะท่ีเนนการควบคุมมากกวาการ
สงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชหลักฐานเอกสารตาง ๆ เปนจํานวนมากและตองผานการตัดสินใจ
หลายข้ันตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
     1.3) จากการท่ีขาราชการมองตนเองวาตนมีอํานาจในการใชดุลยพินิจ และมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือท่ีจะปกปองการใชดุลยพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจาขุน
มูลนาย ในฐานะท่ีตนมีอํานาจท่ีจะบันดาลผลเสียแกประชาชนการดําเนินความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะ
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ท่ีไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจท่ีจะใหบริการ รูสึกไมพอใจเม่ือราษฎร
แสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 2) ความเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว และ
มีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลาในขณะท่ีปญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ คือ ความลาชาท่ีเกิด
จากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการเพ่ือประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความ
ลาชาของระบบราชการเปนเรื่องท่ีสามารถแกไขได เชน ความลาชาท่ีเกิดข้ึนจากการปดภาระในการตัดสินใจ 
ความลาชาท่ีเกิดจากการกระจายอํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดข้ันตอนท่ีไมจําเปน หรือความลาชาท่ีเกิดข้ึน
เพราะขาดการพัฒนางาน หรือนําเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาท่ีตามมาก็คือ ระบบราชการ
ถูกมองวาเปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี 
ดังนั้น ระบบราชการจําเปนตองตั้งเปาหมายในอันท่ีจะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึง
อาจกระทําไดใน 2 ลักษณะ คือ 
     2.1) การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถ เพ่ือใหเกิดความชํานาญงาน มี
ความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องท่ีอยูในอํานาจของตน 
     2.2) การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางานใหมี
ข้ันตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยท่ีสุด 
     การพัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องท่ีสามารถทําไดท้ังข้ันตอนกอนการ
ใหบริการ ซ่ึงไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมท่ีจะใหบริการและการนําบริการไปสูผูท่ี
สมควรท่ีจะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพ่ือปองกันปญหาหรือความเสียหาย เชน การแจกจายน้ําสําหรับ
หมูบานท่ีประสบภัยนั้น หนวยราชการไมจําเปนท่ีจะตองรอใหมีการรองขอ แตอาจนําน้ําไปแจกจายใหแก
หมูบานเปาหมายลวงหนาไดเลย การพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนใหบริการเม่ือมีผูมาติดตอขอรับบริการ
และพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการใหบริการ เชน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บ
เอกสารตาง ๆ เปนตน เพ่ือใหวงจรของการใหบริการสามารถดําเนินการตอไปไดอยางรวดเร็ว 
 3) การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีกประการ
หนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนท่ีผูรับบริการ
จะตองไดรับ โดยท่ีผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนักซ่ึงลักษณะท่ีดีของการใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณ
ก็คือ การบริการท่ีแลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน 2 ครั้ง (คือการรับเรื่องท่ีแลวเสร็จอีก
ครั้งหนึ่ง) 
 4) ความกระตือรือรน ในการใหบริการเปนเปาหมายท่ีสําคัญอีกประเภทหนึ่งในการพัฒนา การ
ใหบริการในเชิงรุก ท้ังนี้เนื่องจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทางราชการ
เปนเรื่องท่ียุงยาก และเจาหนาท่ีไมคอยเต็มใจท่ีจะใหบริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติท่ีไมดีตอการบริการของรัฐ
และตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ ซ่ึงนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน ดังนั้นหากเจาหนาท่ีผูให
บริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลวก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติท่ีดี ยอมรับฟง
เหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากนี้ ความกระตือรือรน
ในการใหบริการยังเปนปจจัยท่ีทําใหบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความ
เชื่อถือ ศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 
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 5) การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจร
นั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม ท้ังในแงของ
นโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6) ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจร 
คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความสุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําให
ผูมารับบริการมีทัศนคติท่ีดีตอขาราชการและการติดตอทางราชการอันจะสงผลใหการสื่อสารทําความ
เขาใจระหวางกันเปนไปไดงายข้ึน 
 7) ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาท่ีท่ีจะตองใหบริการ
ประชาชนโดยเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังนี้ 
     7.1) การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลท่ีสมบูรณภายใต
มาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 
     7.2) การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรับบริการดวย ท้ังนี้ เพราะ
ประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลท่ีมีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการท่ีจะติดตอขอรับ
บริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความเขาใจหรือขอมูลขาวสารท่ีเพียงพอ อยูในพ้ืนท่ีหางไกลทุรกันดาร 
เปนตน การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ เชน การออกบัตร
สงเคราะหในการรักษาพยาบาลใหแกผูมีรายไดนอย การเรียกเก็บคาปรับในอัตราท่ีต่ําท่ีสุดตามท่ีกฎหมาย
กําหนด เม่ือเห็นวาผูบริการไมมีเจตนาท่ีจะเลี่ยงตอการปฏิบัติตามกฎหมาย แตเปนเพราะขาดขอมูลขาวสาร 
เปนตน ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี้วา ความเสมอภาคท่ีจะไดรับบริการท่ีจําเปนจากรัฐ 
     ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนของประชาชน
ผูรับบริการ ท้ังผูท่ีมาติดตอและขอรับบริการ และผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ คือ 
     1) ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาท่ีท่ีตองดําเนินการอยางตอเนื่อง โดย
จะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูท่ีอยูในขายท่ีควรจะไดรับบริการทุกคน 
     2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับ
อยางสะดวกและรวดเร็ว 
     3) ขาราชการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิท่ีจะรับรู 
ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มท่ี 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 18) กลาวถึง การใหบริการ คือ 
การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือใหเกิดประโยชนตอผูอ่ืนตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ การให
ความชวยเหลือหรือการทําประโยชนตอผูอ่ืน จะทําตามใจของผูใหบริการเทานั้นไมได โดยท่ัวไปหลักการ
ใหบริการมีประเด็นท่ีควรคํานึง ดังนี้ 
 1) สอดคลองกับความตองการของผูมาใชบริการ 
 การใหบริการตองคํานึงถึงผูใชบริการเปนหลักโดยตองนําความตองการของผูใชบริการ มาเปน
ขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูใชบริการ
เพียงใดแตถาผูใหบริการไมใหความสําคัญกับการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ การบริการนั้นก็
อาจจะไรคา 
 2) ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
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 คุณภาพของการบริการ คือ ความพอใจของผูรับบริการ เพราะฉะนั้นการใหบริการจะตองมุงให
ผูใชบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ดังนั้นไมวาจะตั้งใจ
ใหบริการอยางมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ เพราะคุณภาพของการบริการวัดไดดวยความ
พึงพอใจของผูใชบริการ 
 3) การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ 
 การใหบริการท่ีดีและมีคุณภาพเปนหัวใจหลักของการทํางานดังนั้นบุคลากรท่ีปฏิบัติงานตองมี
จิตใจรักในงานดานบริการ (Service Mind) ผูใหบริการตองมีความสมัครใจทุมเทท้ังแรงกายและแรงใจมี
ความเสียสละผูท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีไดตองมีใจรักและชอบในงานบริการ  
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หนา 20) ยังกลาวอีกวาการเปนผูใหบริการ
ท่ีเปนเลิศนั้นผูปฏิบัติงานทุกทานควรคํานึงถึงขออ่ืนๆ อีกดังนี้ 
 1) ตองมีความรูในงานท่ีใหบริการ (Knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบ
ท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยําในเรื่องของสินคาท่ีนําเสนอประวัติ
องคกร ระเบียบนโยบายและวิธีการตางๆในองคกรเพ่ือมิใหเกิดความผิดพลาดเสียหาย 
 2) มีความชางสังเกต (Observe) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมีความชาง
สังเกตเพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็จะพยายามนํามาคิด
สรางสรรคใหเกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึนเกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ
ไดมากยิ่งข้ึน 
 3) ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรนจะแสดงถึงความมีจิตใจ
ในการตอนรับใหชวยเหลือแสดงความหวงใยจะทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดีในการชวยเหลือผูรับบริการ 
 4) ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งท่ีแสดงออกจากความคิดความรูสึกและ
สงผลใหเกิดบุคลิกภาพท่ีดีดังนั้นเพ่ือใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจท่ีจะติดตอขอรับบริการ 
 5) ตองมีความคิดริเริ่มสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไมควรยึดติดกับ
ประสบการณหรือบริการท่ีทําอยูเคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นไมมีการปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการ
จึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 
 6) ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control) งานบริการเปนงานท่ีใหความชวยเหลือ
จากผูอ่ืนตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้นมีการศึกษาท่ีตางกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจากผูรับบริการจะ
แตกตางกันเม่ือผูรับบริการไมไดตั้งใจอาจจะถูกตําหนิพูดจากาวราว กิริยามารยาทไมดีซ่ึงผูใหบริการตอง
สามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 
 7) ตองมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน (Calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอขอความชวยเหลือ
ตามปกติแตบางกรณีลูกคาท่ีมีปญหาเรงดวนผูใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีใน
การแกไขปญหาอยางมีสติอาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด จากหลายทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 
 8) มีทัศนคติตองานบริการดี (Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือผูทํางานบริการเปนผูใหจึง
ตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการถาผูใดมีความคิดความรูสึก
ไมชอบงานบริการแมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืนก็ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีไดถาบุคคลใด
มีทัศนคติตองานบริการดีก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มท่ีเปนผลใหงานบริการ
มีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 



32 

 9) มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility) ในดานงานทางการตลาดและ
การขายและงานบริการการปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการยกยอง
วา “ลูกคาคือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ท้ังนี้เพ่ือใหผูใหบริการมีความรับผิดชอบ
ตอลูกคาอยางดีท่ีสุด ดังนั้นเพ่ือคุณภาพและคุณคาในงานบริการทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพ่ือทํา
ใหบรรลุวัตถุประสงคไดรับผลประโยชนท้ังสองฝายผูใชบริการพอใจองคกรก็อยูรอด (Win-win Strategy) 
 สรุป หลักการใหบริการการนั้นตองมีความสะดวก รวดเร็ว ถูกตองตรงกับความตองการของ
ผูรับบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการนั้น และผูใหบริการตองมีจิตใจท่ีพรอมจะบริการ
ซ่ึงมาจากภายใน 
 
 คุณภาพการใหบริการ 
 ไดมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการไวดังนี้ 
 Lewis& Bloom (1983, pp. 99-107 อางใน ธราภรณ เสือสุริย, 2558, หนา 6) กลาวไววา 
คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งชี้วัดถึงระดับข้ันของการบริการท่ีสงมอบจากผูใหบริการถึงผูรับบริการวามี
ความสัมพันธตรงกับความตองการของผูรับบริการไดดีเพียงใด 
 Ghobadian, Speller & Jones (1994, pp. 144-150) และ Boone & Kurtz (1998, p. 58 
อางใน ภัทรา ภัทรมโน, 2558, หนา 8) กลาวไววา คุณภาพการบริการมีความสําคัญตอเศรษฐกิจโลก 
และภาคธุรกิจท่ีอยูในระดับการแขงขันกันอยางรุนแรง ดังนั้นบริษัทหรือองคกรตาง ๆ ท่ีอยูในธุรกิจบริการ
จึงตองพยายามกําหนดคุณภาพการบริการใหตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการใหดีท่ีสุดเพ่ือการดํารง
อยูรอดในธุรกิจ 
 กนกวรรณ นาสมปอง (2555, หนา 12) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรางความ
แตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของ
ผูรับบริการเปนสิ่งท่ีตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งท่ีตองการเม่ือผูรับบริการมีความตองการ 
ณ สถานท่ีท่ีผูรับบริการตองการ และในรูปแบบท่ีตองการ 
 สุพจน วิริยะสาธร (2554, หนา 14) กลาววา คุณภาพการบริการ วาความเหมาะเจาะพอดีใน
การใช เปนสวนขยายในความสําเร็จของผลิตภัณฑ (สินคาหรือบริการ) ในการตอบสนองตอวัตถุประสงค
และเปาหมายของการใชงานตลอดระยะเวลาท่ีใชสินคาหรือบริการนั้น 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552, หนา 182-185) กลาววาผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาประเมิน
คุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service 
Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง (Expected Service) กับ 
บริการท่ีรับรู (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับบริการแลวนั่นเอง
โดยเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการใหเลือกเกณฑอยางกวางท้ังหมดรวม 5 เกณฑ ดังตอไปนี้ 
 1. ความไวใจหรือความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจ (Assurance) ซ่ึงไดแกความสามารถ
ของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนําขอมูลมาใช
ในการใหบริการแกลูกคา การทํางานไมผิดพลาด การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 
และการมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
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 2. ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ (Competence) 
มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตยและสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคา
ได (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) ซ่ึงไดแกความรูความสามารถของพนักงานในการ
ใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ ความมีมารยาท
และความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
 3. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม 
เครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ ซ่ึงไดแก ความทันสมัยของอุปกรณ สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
การแตงกายของพนักงาน เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับบริการ เปนตน 
 4. ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy 
Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา (Customer 
Understanding) ซ่ึงไดแก การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ เวลาใน
การเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา โอกาสในการรับทราบขาวสารขอมูลตาง ๆ ของกิจการผูรับบริการ 
ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยาง
ชัดเจน 
 5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการใหบริการ ความ
พรอมท่ีจะใหบริการ การติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติตอลูกคา 
 ศรัณยพงศ เท่ียงธรรม (2552, หนา 42-43) กลาววา คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
เปนโมเดลหนึ่งในสายการตลาด บริการท่ีสามารถนําไปประยุกตใชไดดีในการกําหนดเปาหมาย หรือทิศทาง
การสรางการบริการท่ีมีคุณภาพ 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (1988, pp. 14-40) ไดระบุดานหรือมิติท่ีสําคัญตาง ๆ ท่ี
กอใหเกิดผลรวมในการรับรูของลูกคาวาเปนการบริการท่ีมีคุณภาพไว 5 ดานท่ีเรียกวา RATER ดังนี้ 
 1. Reliability ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ลูกคารูสึกวา วางใจไดมิตินี้เกิดจากการใหบริการ
ไดอยางถูกตองแมนยําไมผิดพลาดและตรงเวลาทุกครั้ง 
 2. Assurance การใหความเชื่อม่ัน หมายถึง ลูกคารูสึกม่ันใจ (ประกันความม่ันใจใหได) มิตินี้เกิด
จากความรูและอัธยาศัยของพนักงานผูใหบริการท่ีทําใหลูกคาเกิดความรูสึกม่ันใจตอสถานบริการ 
 3. Tangibles ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลูกคาไดมองเห็นความพรอมของเครื่องมือ 
และองคประกอบตาง ๆ มิตินี้เก่ียวของกับเรื่องเครื่องมือ หรืออุปกรณทุกอยางท่ีลูกคาเห็น หองรับรอง 
การจัดสถานบริการ เครื่องแบบการมองเห็นสิ่งตาง ๆ เก่ียวกับพนักงานบริการ 
 4. Empathy การเอาใจใส หมายถึง ลูกคารูสึกวาสถานบริการเอาใจใส มิตินี้คือเรื่องการ “เอาใจ
เขามาใสใจเรา” คือการเอาใจใสลูกคาแตละบุคคลเปนอยางดีเอาใจใสในความตองการเฉพาะราย สามารถ
จดจําชื่อลูกคารวมถึงการเปดใหบริการในวันเวลาท่ีสอดคลองกับความตองการใชบริการของลูกคา ฯลฯ 
 5. Responsiveness การตอบสนอง หมายถึง ลูกคารูสึกวาไดรับการตอบสนองมิตินี้หมายถึง 
การไมเคยปฏิเสธลูกคากอนท่ีจะพยายามทาตามความตองการ รวมท้ังตอบสนองลูกคาแบบทันทีท่ีเห็น
ลูกคา ทันทีท่ีลูกคาถามทันทีท่ีลูกคารองขออีกดวย 
 สรุปไดวา คุณภาพการบริการนั้น ตองมีสรางความเชื่อถือไวใจ ตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการ และ เปนไปตามวัตถุประสงคของการใหบริการนั้น 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของกับผลการปฏิบัติงาน 
 ชูศักดิ์ เท่ียงตรง (2528, หนา 17) ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง คุณคาของบุคคลผูปฏิบัติงานใน
ดานตาง ๆ ท้ังผลงานและคุณคาตอการปฏิบัติงาน 
 จําเนียร จวงตระกูล (2531, หนา 13) กลาววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลงานท่ีพนักงาน    
ผูนั้นปฏิบัติไดในชวงระยะเวลาหนึ่ง ท้ังในแงคุณภาพ ปริมาณ และแบบอยางของการปฏิบัติท่ีแสดงออกมา
วาเปนอยางไร 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2544, หนา 224) ใหความหมายไววา กิจกรรมทางดานการบริหารงาน
บุคคลท่ีเก่ียวของกับวิธีการท่ีหนวยงานจัดข้ึนเพ่ือวัดผลการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงานท้ังดานคุณภาพ
และงานท่ีไดปฏิบัติไปแลว 
 อลงกรณ มีสุทธา และ สมิธ มัชฌุกร (2542, หนา 18) กลาววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึงผลท่ี
ไดจากการประเมินคาของบุคคลผูปฏิบัติงานในดานตาง ๆ ท้ังผลงานและคุณลักษณะอ่ืน ๆ ท่ีมีคุณคาตอ
การปฏิบัติงานภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 กัลยาณี สนธิสุวรรณ (2542, หนา 35) กลาววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ระดับของผลงาน
ตามท่ีไดรับมอบหมายใหเปนไปตามวัตถุประสงคและมาตรฐานการปฏิบัติงานไดกําหนดไว 
 พิจิตรา ใชเอกปญญา (2551, หนา 37) ใหความหมายไววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลลัพธ
ท่ีเกิดจากการทํางานซ่ึงแสดงใหเห็นถึงศักยภาพประสิทธิภาพของบุคคลในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุ
วัตถุประสงคและเปาหมายขององคกร 
 วัชระ เลิศพงษวรพันธ (2553, หนา 11) กลาววา ผลการปฏิบัติงานหมายถึง พฤติกรรมของ
บุคคลท่ีไดรับการประเมินคา จากความรูความสามารถในการปฏิบัติงานเพ่ือใหองคกรบรรลุเปาหมาย 
 Yoder and Staudohar (1982, p. 156) ไดใหความหมายของผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผล
ของพฤติกรรมหรือการประเมินพฤติกรรม ผลท่ีไดนี้อาจจะอยูในรูปของเชิงปริมาณ 
 Bovee et al. (1993, p. 11) กลาววา ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ระดับของความสําเร็จของแต
ละองคการ ท่ีจะสามารถบรรลุเปาหมาย ดวยความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 Beach (1970, p. 247) กลาววา ผลการปฏิบัติงานหมายถึง ผลการทํางานของบุคคลท่ีแสดงให
เห็นถึงความมีศักยภาพ ความรู ความสามารถของเราจากการทํางาน 
 
 ปจจัยท่ีมีผลตอการปฏิบัติงาน 
 ชาริณี จันทรแสงศรี (2540, หนา 12) ไดสรุปแนวคิดเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานวา การท่ีผลการ
ปฏิบัติงานของบุคคลจะดีหรือไมนั้น ผูปฏิบัติงานจะตองไดรับการตอบสนองความตองการท้ังภายในและ
ภายนอก (Internal and External Need) ซ่ึงหากไดรับการตอบสนองแลวยอมสงผลถึงผลการปฏิบัติงาน
ท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงความตองการภายนอก ไดแก 
 1. รายไดหรือคาตอบแทน 
 2. ความม่ันคงปลอดภัยในการปฏิบัติงาน 
 3. สภาพแวดลอมทางกายภาพ 
 4. ตําแหนงหนาท่ี 
 สวนความตองการภายใน ไดแก 
 1. ความตองการแสดงความจงรักภักดี ความเปนเพ่ือนและความรักใคร 
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 2. ความตองการมีสวนรวมในหมูคณะ 
 3. ความตองการในศักดิ์ศรีของตัวเอง 
 Porter และ Lawler (1975, p. 272) อธิบายเก่ียวกับการปฏิบัติงานไววา ปจจัยท่ีมีผลตอผล
การปฏิบัติงานของบุคคล คือ 
 1. แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 
 2. ความสามารถและทักษะของบุคคล 
 3. ความชัดเจนในบทบาทและการยอมรับในบทบาท 
 4. โอกาสในการปฏิบัติงาน และผูบริหารสามารถสงเสริมการปฏิบัติงานของบุคคลไดโดยการสราง
แรงจูงใจ การมอบหมายงานท่ีชัดเจน และจัดสิ่งแวดลอมใหเอ้ือตอการปฏิบัติงาน 
 Steers (1977, p. 446) ไดเสนอแบบจําลองผลการปฏิบัติงานของบุคคลในองคการวาไดรับอิทธิพล
มาจากท้ังปจจัยบุคคลและองคกร คือ 
 1. ปจจัยบุคคล ประกอบดวย ความสามารถ บุคลิกภาพ ความสนใจ แรงจูงใจความชัดเจน ใน
บทบาท ซ่ึงหากบุคคลมีความคลุมเครือในบทบาทและความขัดแยงในบทบาท ก็มีอิทธิพลตอความพยายาม
ในการปฏิบัติงาน 
 2. ปจจัยองคกร ประกอบดวย โครงสรางการปฏิบัติงาน บรรยากาศและรูปแบบการบริหาร 
 
 แรงจูงใจในการทํางาน 
 Greenberg and Baron (1997, p. 142) ไดใหความหมายไววา การจูงใจเปนกระบวนการกระตุน 
(Arousal) ใหพนักงานทํางานใหดีข้ึน ทุมเทความพยายามมากข้ึน โดยทํางานอยางมีทิศทาง ไมยอทอ 
เพ่ือบรรลุเปาหมายบางสิ่งบางอยางท่ีตองการ 
 Robbins (2003, p. 154) ไดใหความหมายไววา แรงจูงใจ หมายถึง แรงกระตุน (Arousal) หรือ
แรงแหงความพยายามท่ีเขมขน (Intensity) ไมยอทอ (Persistence) และอยางมีทิศทาง (Direction) เพ่ือให
คนปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่ง โดยแรงจูงใจนั้นเปนกระบวนการภายในจิตท่ีกอใหเกิดพลัง และเกิดทิศทาง
ของการกระทําบางอยาง อยางสมัครใจ เต็มใจ เพ่ือใหไดมาซ่ึงเปาหมายตามท่ีตองการ โดยเปนความเต็ม
ใจท่ีจะทํารวมท้ังความเต็มใจท่ีจะใชความพยายามใหมากข้ึนเพ่ือใหบรรลุเปาหมายท่ีตองการ 
 Schermerhorn, Hunt & Osborn (2000, pp.G-7) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง อิทธิพลภายใน
บุคคลซ่ึงเก่ียวของกับระดับการกําหนดทิศทางและการใชความพยายามในการทํางานอยางตอเนื่อง 
 Certo (2000, p. 555) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง สิ่งเราท่ีทําใหบุคคลเกิดความคิดริเริ่ม การ
ควบคุม รักษาพฤติกรรมและการกระทํา หรือเปนสภาพภายในซ่ึงเปนสาเหตุใหบุคคลมีพฤติกรรมท่ีทําให
เกิดความเชื่อม่ันวาสามารถบรรลุเปาหมายบางประการได 
 Mayo (1933, p. 194) ไดใหความหมายไววา แรงจูงใจ หมายถึง พลังหรือแรงผลักดันท้ังภายนอก 
และภายในตัวบุคคลซ่ึงกระตุนใหเกิดพฤติกรรมท่ีกระตือรือรน รวมท้ังเปนแรงกระตุนท่ีจะทําใหบุคคล
รักษาพฤติกรรมนั้นไว 
 วิรัช สงวนวงศวาน (2547, หนา 185) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง ความเต็มใจของพนักงานท่ีจะ
ใชความพยายามอยางเต็มท่ี เพ่ือใหบรรลุเปาหมายขององคการ และเพ่ือตอบสนองความตองการของพนักงาน
ผูนั้นดวย การจูงใจในองคการจึงมีผลตามมาท้ังผลงานท่ีใหกับองคการ ในขณะท่ีพนักงานผูนั้นก็ไดรับ
ผลตอบแทนแกตนเองดวย 
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 รังสรรค ประเสริฐศรี (2548, หนา 81) กลาววา แรงจูงใจ หมายถึง ความตองการท่ีเกิดข้ึนอยาง
รุนแรงภายในจิตใจ ทําใหบุคคลเกิดความเครียด บุคคลจึงพยายามหาวิธีเพ่ือตอบสนองความตองการนั้น
ในองคการของธุรกิจ แรงจูงใจไดมีความจําเปนตอกระบวนการเพ่ิมผลผลิตท้ังในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
ท้ังนี้เพราะการจูงใจท่ีถูกตองและเหมาะสมจะกระตุนใหบุคลากรตั้งใจ เต็มใจและทุมเทในการทํางาน
อยางเต็มกาลังความสามารถ เพ่ือใหผลงานออกมาดีท่ีสุด 
 
 ทฤษฎีของแรงจูงใจ 
 1. ทฤษฎีลําดับข้ันความตองการของมาสโลว (Hierarcy of Needs Theory) 
 เปนทฤษฎีดั้งเดิมเก่ียวกับแรงจูงใจท่ี Maslow (1970, pp. 35-38) ไดเสนอไวสาระสําคัญของ
ทฤษฎีนี ้เนนในเรื่องความตองการของมนุษย มนุษยทุกคนนั้นมีความตองการอยูตลอดเวลาอยางไมสิ้นสุด 
และเปนความตองการเปนกลุม ดังนั้นจุดสําคัญในความคิดของ Maslow คือ ความตองการใดท่ีไดรับการ
ตอบสนองอันทําใหเกิดความพึงพอใจแลว ความตองการนั้นก็จะไมเปนแรงกระตุนอีกตอไป แตความตองการ
ในระดับท่ีสูงกวาจะกลายเปนแรงบีบหรือแรงจูงใจแทนท่ีจะเปนเหตุ ใหบุคคลตองสรางพฤติกรรมเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของตนนั้นตอไปตาม 5 ข้ัน ความตองการ 
 ข้ันท่ี 1 ความตองการข้ันพ้ืนฐานทางกายภาพและชีวภาพเปนความตองการท่ีจําเปนในการชวย
คํ้าจุนชีวิตโดยตรง ไดแก ความตองการมูลฐานท่ีขาดไมได อันเปนปจจัยท่ีชวยใหชีวิตเราดํารงอยูได คือ 
ความตองการอากาศ อาหาร น้ํา ยารักษาโรค ท่ีอยูอาศัย และเครื่องนุงหมปกปดรางกาย 
 ข้ันท่ี 2 ความตองการในความปลอดภัยและความม่ันคง เปนความตองการท่ีไดรับการตอบสนอง 
จากทางดานรางกายแลวความตองการข้ันตอไป คือ ความตองการความปลอดภัยและม่ันคง เชน ความ
ปลอดภัยจากภยันตรายตาง ๆ ความปลอดภัยจากโรคภัยไขเจ็บ ความม่ันคงในอาชีพและทางดานเศรษฐกิจ 
 ข้ันท่ี 3 ความตองการในทางสังคมความรักใครและความเปนเจาของ เม่ือตอบสนองความตองการ
ทางดานรางกายและความปลอดภัยแลว ความตองการข้ันตอไป คือ ความตองการแสดงความเปนเจาของ
ตองการการยอมรับ เปนสมาชิกของกลุมตาง ๆ ในองคกรหรือสังคมและความรักจากบุคคลอ่ืน ๆ 
 ข้ันท่ี 4 ความตองการท่ีจะไดรับการยกยองและเปนท่ียอมรับ เม่ือความตองการทางสังคมและ
ความรักไดรับการตอบสนองแลว ความตองการข้ันตอไปอีกคือความตองการยกยองเพ่ือสรางเสริมความ
เชื่อม่ันในตนเอง มีความรูความสามารถ มีความสําเร็จรวมท้ังไดตําแหนงสูงข้ึนในดานความกาวหนาใน
หนาท่ีการงาน สรางชื่อเสียง อํานาจ อิทธิพล และการควบคุมประสิทธิภาพ 
 ข้ันท่ี 5 ความตองการท่ีจะประสบความสําเร็จสูงสุด หรือความตองการประจักษตนเปนความ
ตองการข้ันสูงสุดของมนุษยของตนไปสูความเจริญ ความจริง ความสดชื่น ความเปนหนึ่ง ความสมบูรณ
แบบ ความสําคัญ ความยุติธรรม ความเปนระเบียบ ความม่ันคง ความมีอิสระในการแสดงความคิดเห็น
ซ่ึงเกิดจากความรูสึกนึกคิดของตนเอง 
 
 ทฤษฎีการจูงใจ ของ ERG Theory 
 เปนทฤษฎีของ Alderfer (1972, pp. 507-532) เปนทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความตองการท่ีมีความ
แตกตางจากทฤษฎีของ Maslow’s โดยกลาวถึงความตองการของมนุษยวามีอยูดวยกัน 3 ประการ 
 1. ความตองการการอยูรอด (Existence Needs) เปนความปรารถนาทางดานรางกาย และ
สิ่งจําเปนท่ีตองการอยูรอด 



37 

 2. ความตองการทางดานความสัมพันธ (Relatedness Needs) เปนความปรารถนาท่ีไดรับ
ความพึงพอใจของความสัมพันธจากบุคคลอ่ืน 
 3. ความตองการความเจริญกาวหนา (Growth Needs) เปนความตองการความเจริญกาวหนา
และพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง 
  
 ทฤษฎีความตองการ 3 อยาง (Three Needs Theory) 
 ในการศึกษาครั้งนี้ใหความสนใจในเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการปฏิบัติงาน ซ่ึงทฤษฎีของแรงจูงใจ
ของ David McClelland (1973, p. 134) ท่ีสงเชื่อวาการท่ีจะสามารถทําใหผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ 
จะตองใชทฤษฎีความตองการ 3 อยาง เขามาเปนแรงจูงใจใหกับพนักงานภายในองคกร ดังนี้ 
 1. ความตองการท่ีจะประสบความสําเร็จ (Need for Achievement) ซ่ึงหมายถึง ความตองการ
ความสําเร็จกาวหนา ซ่ึงตรงกับข้ันท่ี 5 ของมาสโลว และข้ันท่ี 3 ของอัลเดอรเฟอร หมายถึงความสําเร็จ
ในสิ่งท่ีตนเองคาดหวัง 
     - ทํางานใหประสบความสําเร็จ 
     - ทํางานใหดีกวาคนอ่ืน 
     - ทํางานไดยอดเยี่ยมคนเดียว หรือทํางานกับคนเกง 
     - สามารถบรรลุเปาหมายท่ีคอนขางยาก 
     - สามารถแกไขปญหาท่ีซับซอน 
     - สามารถทํางานท่ีทาทาย ใหประสบความสําเร็จ 
     - สามารถพัฒนาวิธีการท่ีดีข้ึนในการทํางาน 
 2. ความตองการในอํานาจ (Need for Power) ซ่ึงตรงกับความตองการข้ันท่ี 4 ของมาสโลว ซ่ึง
ครอบคลุมถึงความตองการในอํานาจ เพราะเชื่อวาเม่ือมีอํานาจจะไดรับการยอมรับจากคนในสังคม พูด
อะไรใครก็เชื่อ คนท่ีอยูในองคกรจึงมีความตองการนี้อยู เพราะแสดงใหเห็นวาตนมีความสําคัญ และมีความ
เจริญกาวหนาในอาชีพการงาน สามารถมีอิทธิพลตอการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและทัศนคติของคนอ่ืน ๆ 
ได สามารถควบคุมคน และงานได มีตําแหนงและอํานาจท่ีเหนือคนอ่ืน และท่ีสําคัญสามารถเอาชนะฝายตรง
ขามได ซ่ึงความตองการในอํานาจนี้ อาจแบงไดเปน 2 แบบ คือ 
     - ความตองการในอํานาจเพ่ือตนเอง จะใชอํานาจเพ่ือควบคุมและใชประโยชนจากคนอ่ืน เพ่ือ
ผลประโยชนของตนเอง 
     - ความตองการอํานาจเพ่ือสังคม จะใชอํานาจเชิงสรางสรรค เพ่ือผลประโยชนขององคการ 
หรือสวนรวมเปนสําคัญ 
 3. ความตองการเปนท่ียอมรับในสังคม (Need for Affiliation) ตองการความสมบูรณพูนสุขใน
การดํารงชีวิต ซ่ึงตรงกับความตองการข้ันท่ี 1, 2 และ 3 ของมาสโลว ซ่ึงรายละเอียดมีดังนี้ 
     - มีเพ่ือน มีกลุม 
     - เปนท่ียอมรับของสังคม 
     - เปนท่ีชื่นชมของกลุม  
     - สามารถทํางานรวมกับคนอ่ืน ๆ ได เปนมิตรและมีความรวมมือท่ีดี  
     - มีสัมพันธภาพท่ีดี และหลีกเลี่ยงความขัดแยง  
     - มีสวนรวมในกิจกรรมทางสังคมท่ีนาพอใจ 
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 McClelland (1973, p. 135) กลาววา คนเราจะตองมีความตองการท้ัง 3 อยางในเวลาเดียวกัน
ไดแตสัดสวนของความตองการนั้นแตกตางกันออกไป โดยความตองการท่ีจะประสบความสําเร็จ และ
ความตองการในอํานาจจะเปนสิ่งจําเปนสาหรับการทํางานในองคกรใหประสบความสําเร็จเปนอยางยิ่ง 
เพราะผูบริหารท่ีมีความตองการท่ีจะประสบความสําเร็จ จะมุงม่ันตอการทํางานใหประสบผลสําเร็จตาม
เปาหมายขององคการ และความตองการในอํานาจจะทําใหผูบริหารมีอํานาจพอท่ีจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง
ท่ียิ่งใหญอันจะเกิดประโยชนแกองคการ  
 
 ทฤษฎ ีX และทฤษฎี Y 
 เปนทฤษฎีท่ีคิดคนข้ึนมาโดย Douglas McGregor (1960, pp. 33-48) ซ่ึงมีรายละเอียดของ
แนวคิดของแตละทฤษฎีท่ีสําคัญ ดังนี้ 
 ทฤษฎี X เปนความคิดเห็นตามประเพณีเก่ียวกับการอํานวยการและควบคุมงาน (The Traditional 
view of direction and control) โดยมสมมติฐาน คือ 
 1. มนุษยโดยท่ัวไปไมชอบทํางานและหลีกเลี่ยงการทํางานหนัก 
 2. เนื่องจากลักษณะของมนุษยท่ีไมชอบทํางาน มนุษยสวนใหญตองถูกบังคับ ถูกควบคุม ถูก
สั่งงาน ถูกขูเข็ญ คุกคามดวยการลงโทษ เพ่ือทําใหมีความพยายามเพียงพอ โดยมุงไปสูความสําเร็จตาม
วัตถุประสงคขององคการ 
 3. มนุษยโดยท่ัวไปไมชอบท่ีจะไดรับคําสั่ง ปรารถนา หรือตองการท่ีจะหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบ 
ไมคอยมีความทะเยอทะยาน ตองการความม่ันคงปลอดภัยเหนืออ่ืนใด 
 ทฤษฎ ีY ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีใหมมีลักษณะตรงกันขามกับทฤษฎี X มีสมมติฐานเก่ียวกับธรรมชาติ
ของมนุษยและการจูงใจ ดังนี้ 
 1. การใชความพยายามท้ังทางกายและทางสมองในการทํางาน มีลักษณะธรรมดาเหมือนกับการ
เลน การพักผอน มนุษยโดยท่ัวไปไมไดไมชอบงานโดยสันดาน หรือโดยนิสัย (Inherently) งานอาจจะ
เปนแหลงของความพึงพอใจ (ซ่ึงถาเปนเชนนั้นพวกเขาอาจจะทํางานโดยความสมัครใจ) หรือแหลงของ
การลงโทษ (ซ่ึงถาเปนเชนนั้นพวกจะหลีกเลี่ยงการทํางานถาเปนไปได) ข้ึนอยูกับสภาพการทํางานท่ีจะจัด
ไวเชนไร เหมาะสมหรือไมเหมาะสม 
 2. การควบคุมภายนอกและการขูเข็ญคุกคามวาจะลงโทษ ไมใชวิธีเดียวท่ีจะกอใหเกิดความพยายาม
ใหมุงม่ันไปสูวัตถุประสงค หรือเปาหมายองคการ มนุษยจะใชการสั่งการและการควบคุมตนเอง (Self-
Direction and Self Control) เพ่ือท่ีจะปฏิบัติงานได เปนไปตามวัตถุประสงคหรือเปาหมายท่ีไดสราง
ความผูกพันเอาไว 
 3. การสรางความผูกพันตอวัตถุประสงค หรือเปาหมายดวยการใหผลตอบแทนหรือรางวัลตาม
ผลสําเร็จของผลงานของแตละบุคคล จะสามารถอํานวยการใหเกิดผลการปฏิบัติหนาท่ีไดโดยตรงตอ
วัตถุประสงคขององคการ 
 4. ภายใตสถานการณท่ีเหมาะสม มนุษยโดยท่ัวไปเรียนรูไมเพียงพอยอมรับความรับผิดชอบ แต
จะแสวงหาความรับผิดชอบ การขาดความทะเยอทะยาน และการเนนเรื่องความปลอดภัย โดยท่ัวไปเปน
ผลสืบเนื่องมาจากประสบการณ ไมใชลักษณะของมนุษยโดยสันดาน 
 5. ความสามารถท่ีจะใชความคิดจินตนาการ ความฉลาด ความคิดริเริ่มสรางสรรคในการแกปญหา
ขององคการ มีอยูท่ัวไปอยางกวางขวางในตัวมนุษย 
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 6. ภายใตสถานการณของชีวิตแบบอุตสาหกรรมสมัยใหม ความสามารถทางสติปญญาของมนุษย
โดยท่ัวไป ถูกนํามาใชเพียงบางสวนเทานั้น 
 
2.5 แนวคิดเกี่ยวกับศูนยดํารงธรรม 
 ความเปนมาของศูนยดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
 เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2536 กระทรวงมหาดไทยไดจัดตั้ง “ศูนยบริการขาวสารของกระทรวงมหาดไทย” 
เพ่ือรับฟงความคิดเห็นของประชาชนใหบริการขอมูลและรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเก่ียวกับงานของ
กระทรวงมหาดไทยทางโทรศัพทหมายเลข 1567 ทางไปรษณียตูป.ณ. 101 ปณฝ.มหาดไทย กรุงเทพมหานคร 
10206 ตอมาบทบาทของศูนยบริการขาวสารของกระทรวงมหาดไทยไดเพ่ิมมากข้ึนโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ภารกิจเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนรองทุกขของประชาชนจึงไดมีการปรับปรุงศูนยบริการ
ขาวสารของกระทรวงมหาดไทยใหมีเอกภาพและประสิทธิภาพยิ่งข้ึนโดยใชชื่อใหมวา“ศูนยดํารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย” (Damrongdhama Center of Ministry of Interior) ตั้งแตวันท่ี 1 เมษายน 2537 
  
 อํานาจหนาท่ีขอศูนยดํารงธรรม 
 1. รับเรื่องราวความเดือดรอนของประชาชนในทุกเรื่องตลอด 24 ชั่วโมง 
 2. วิเคราะหประเมินเรื่องราวเหตุการณดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและปฏิบัติการใหความ
ชวยเหลือในเบื้องตนอยางรวดเร็วทันเหตุการณ 
 3. ประสานการปฏิบัติและสงตอเรื่องราวใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรับไปดําเนินการ 
 4. รายงานผลการปฏิบัติตามสายการบังคับบัญชาทันทีท่ีไดรับเรื่องราวระหวางการปฏิบัติและภายหลัง
ภารกิจเสร็จสิ้นแลว 
 5. ประชาสัมพันธผลงานใหประชาชนท่ัวไปทราบอยางแพรหลาย 
 6. ดําเนินกิจกรรมสงเสริมเชิดชูคนดีและใหความรูทางศีลธรรมจริยธรรมแกประชาชนทั่วไป 
 7. ดําเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 
 
 โครงสรางของศูนยดํารงธรรง 
 กระทรวงมหาดไทย  ไดจัดวางโครงการศูนยดํารงธรรมรวม 2 ระดับ ประกอบดวยสวนกลางและ
สวนภูมิภาค 
 1. ศูนยดํารงธรรมสวนกลาง ไดแก ศูนยดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีฐานะเปนหนวยงาน
เทียบเทาระดับกองภายในสํานักงานปลัดกระทรวง โดยมีการจัดโครงสรางในการแบงสวนงานภายใน
ออกเปน 4 สวนประกอบดวย 
     1.1 สวนวิเคราะหรับเรื่องมีหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขตลอด 24 ชั่วโมงลงทะเบียนรับ
เรื่องงตอบปญหาขอซักถาม (กรณีท่ีตอบได) ประสานการรับเรื่องรองเรียน และการแกไขปญหาใหกับศูนย
ดํารงธรรมในสวนภูมิภาคสรางเครือขายการทํางานรวมกันระหวางภาคราชการองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินและภาคเอกชนประสานการประชาสมพันธผลการดําเนินงานติดตามประเมินผลและจัดทํา
รายงานประจําปของศูนยดํารงธรรมฯ โดยมอบหมายใหเจาหนาท่ีผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกขจากประชาชนตลอดท้ังวัน (ไมมีชวงพักเท่ียง)  เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับประชาชนแลวสรุป
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เรื่องแยกตามกลุมเรื่องและประเภทวิเคราะหและประเมินเรื่องรองเรียน/รองทุกข จัดลําดับความสําคัญ
เรงดวนแยกเรื่องสงใหสวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ีหรือประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
     1.2 สวนเรงรัดตดตามและประสานงานมีหนาท่ีเรงรัดตดตามผลการดําเนินงาน เรื่องรองเรียน/
รองทุกขขอความชวยเหลอของหนวยงานท่ีเก่ียวของในและนอกสงกดกระทรวงมหาดไทยเสนอรายงาน
ผลการดําเนินงานของหนวยงานท่ีเก่ียวของใหผูบังคับบัญชาทราบและพิจารณาสงการแจงผลการ
ดําเนินงานตรวจสอบขอเท็จจริงใหผูรองเรียน/รองทุกขทราบตลอดจนจัดทํารายงานผลการติดตาม    
เรื่องรองเรียน/รองทุกขประจําเดือน 
     1.3 สวนสงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดี มีหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องกองทุนสงเสริมและสงเคราะห
พลเมืองดี วิเคราะหและตรวจสอบเหตุการณตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดูแลพลเมืองดีท่ีไดรับความเดือดรอน 
ประกาศเกียรติคุณหรือใหรางวัลพลเมืองดีประจําป จัดทําทะเบียนพลเมืองดี และติดตามประเมินผลการ
ดําเนินงานของกองทุนท้ังในสวนกลางและจังหวัด 
     1.4 สวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี มีหนาท่ีใหความชวยเหลือเรื่องสําคัญเรงดวน ท้ังเรื่องรองเรียน/
รองทุกขและการสงเคราะหพลเมืองดีทันทีท่ีไดรับแจงโดยลงไปปฏิบัติงานในพ้ืนท่ีท้ังสวนกลาง และสวน
ภูมิภาคประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของท่ีรวมปฏิบัติ 
 
     ศูนยดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทยบริหารงานในรูปของคณะกรรมการเรียกวา
“คณะกรรมการบริหารศูนยดํารงธรรม” ประกอบดวย 
     1. ประธานท่ีปรึกษารัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยเปนประธาน 
     2. ปลัดกระทรวงมหาดไทยเปนรองประธาน 
     3. รองปลัดกระทรวงมหาดไทยเปนกรรมการ 
     4. หัวหนาผูตรวจราชการกระทรวงมหาดไทยเปนกรรมการ 
     5. รองอธิบดีกรมการปกครองเปนกรรมการ 
     6. ผูอํานวยการสํานกตรวจราชการและเรื่องราวรองทุกข สป. เปนกรรมการ 
     7. ผูอํานวยการศูนยดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยเปนกรรมการและเลขานุการ 
     คณะกรรมการบริหารศูนยดํารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีอํานาจหนาท่ี ดังนี้ 
     1. กําหนดกรอบแนวทางการทางานของศูนยดํารงธรรม 
     2. ชวยเหลือและสนับสนุนการปฏิบัติงานของศูนยดํารงธรรม 
     3. ดําเนินงานอ่ืนใดตามท่ีรัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยมอบหมาย 
 
 2. ศูนยดํารงธรรมสวนภูมิภาค แบงออกเปน 2 ระดับ คือ ระดับจังหวัด และระดับอําเภอ 
     2.1 ศูนยดํารงธรรมจังหวัดบริหารงานในรูปของคณะกรรมการ เรียกวา “คณะกรรมการบริหาร
ศูนยดํารงธรรมจังหวัด” ประกอบดวย คณะกรรมการบริหาร จํานวนไมเกิน 15 คน 
         1. ผูวาราชการจังหวัด    เปนประธาน 
         2. รองผูวาราชการจังหวัด   เปนรองประธาน 
         3. ปลัดจังหวัด          เปนกรรมการ 
         4. ผูบังคับการตํารวจภูธรจังหวัด   เปนกรรมการ 
         5. บุคคลท่ีผูวาราชการจังหวัดเห็นสมควร  เปนกรรมการ 
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         6. หัวหนาสํานักงานจังหวัด    เปนกรรมการและเลขานุการ 
     คณะกรรมการบริหารศูนยดํารงธรรมจังหวัดมีอํานาจหนาท่ีดังนี้ 
     1. กําหนดกรอบแนวทางการทํางานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
     2. ชวยเหลือและสนับสนุนการปฏิบัติงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
     3. ดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทยมอบหมาย 
     4. ดําเนินงานอ่ืนใดตามท่ีผูวาราชการจังหวัดมอบหมาย 
     ใหปลัดจังหวัดทําหนาท่ีผูอํานวยการศูนยดํารงธรรมจังหวัด มีหนาท่ีบริหารและควบคุมกํากับ 
ดูแลการปฏิบัติงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด และมอบหมายเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบใหชัดเจน ท้ังนี้ให
คณะกรรมการบริหารศูนยดํารงธรรมจังหวัด มีคณะท่ีปรึกษาในการดําเนินงาน ประกอบดวย สมาชิกสภาผูแทน
ราษฎรในพ้ืนท่ี สมาชิกวุฒิสภาในพ้ืนท่ี ผูนําศาสนา ผูนําประชาชน ผูแทนองคกรพัฒนาเอกชน บุคคลตามท่ี
ผูวาราชการจังหวัดเห็นสมควร (ถามี) 
     2.2 ศูนยดํารงธรรมอําเภอ มีนายอําเภอเปนผูอํานวยการศูนยฯ หัวหนาสวนราชการทุกหนวย
ในอําเภอ ผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ภาคเอกชน เปนกรรมการตามความเหมาะสม และ
ปลัดอําเภอหัวหนาฝายอํานวยความเปนธรรม เปนกรรมการและเลขานุการ และใหอําเภอจัดตั้งชุด
ปฏิบัติการประจําตําบล (ชปต.) ทุกตําบล เปนหนวยเคลื่อนท่ีเร็วของศูนยดํารงธรรมอําเภอ โดยมี
ปลัดอําเภอหรือหัวหนาสวนราชการอําเภอหรือขาราชการท่ีนายอําเภอเห็นวาเหมาะสมเปนหัวหนาชุด  
และใหมีขาราชการท่ีทํางานอยูในตําบล หมูบาน รวมท้ังกํานัน ผูใหญบาน คณะกรรมการหมูบาน ผูแทน
องคกรปกครองสวนทองถ่ินในพ้ืนท่ี หรืออาสาสมัครภาคประชาชนท่ีมีจิตรอาสาตาง ๆ ตลอดจนผูนํา
ศาสนาท่ีประชาชนศรัทธา มารวมกันเปนกลไกลการทํางานใหกับชุดปฏิบัติการประจําตําบล 
 
 ขอมูลพ้ืนฐานเกี่ยวศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จัดตั้งข้ึนตามประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติ 
(คสช.) ท่ี 96/2557 ลงวันท่ี 18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง จัดตั้งศูนยดํารงธรรมจังหวัดโดยใหจังหวัดจัดตั้ง
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดข้ึนในจังหวัดเพ่ือทําหนาท่ีในการรับเรื่องรองทุกข ใหบริการขาวสาร ใหคําปรึกษา 
รับเรื่องปญหาความตองการเสนอแนะนําของประชาชน และหนาท่ีเปนศูนยบริการรวม ณ ศูนยดํารงธรรม 
ชั้น 2 ศาลากลางจังหวัดประจวบคีรีขันธ (หลังเกา) 
 
 ศูนยดํารงธรรมจังหวัด แบงงานออกเปน 5 สวน คือ 
 1. สวนรับเรื่อง มอบหมายใหกลุมงานปกครองจังหวัดรับผิดชอบ ทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน รอง
ทุกข ตลอด 24 ชั่วโมง ลงทะเบียนรับเรื่อง ตอบปญหาขอซักถาม (กรณีท่ีตอบได) แยกเรื่องและสงเรื่อง
รองเรียน รองทุกขและขาวพลเมืองดีใหสวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี (หนวยเคลื่อนท่ีเร็ว) หรือสวนวิเคราะห
ติดตามและประสานงาน หรือสวนสงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดีสรางเครือขายการทํางานรวมกันระหวาง
ภาคราชการ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และภาคเอกชน จัดทําทะเบียนอาสาสมัครผูแจงขาว จัดทําสถิติ
รายงานผล การดําเนินการใหกระทรวงทราบทุกเดือน 
 2. สวนวิเคราะห ติดตามและประสานงาน มอบหมายใหสํานักงานจังหวัดรับผิดชอบ ทําหนาท่ี 
วิเคราะหติดตาม ประสานงาน และประเมินเรื่องรองเรียน รองทุกขจัดลําดับความสําคัญเรงดวน และ
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ประสาน แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง และพิจารณาหาแนวทางแกไข รวมท้ังเรงรัด
ติดตามผล การดําเนินงาน และแจงผลการดําเนินการใหผูรองทราบ 
 3. สวนสงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดีมอบหมายใหกลุมสงเสริมการปกครองทองถ่ินจังหวัด รับผิดชอบ 
ทําหนาท่ีเรื่องกองทุนสงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดีจัดหาทุน รับผิดชอบการใชจายเงินกองทุน 
วิเคราะหและตรวจสอบเหตุการณตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ดูแลพลเมืองดีท่ีไดรับความเดือดรอน ประกาศเกียรติคุณ 
หรือใหรางวัลพลเมืองดีประจําปจัดทําทะเบียนพลเมืองดีและติดตามประเมินผลการดําเนินงานของ
กองทุน สงเสริมและสงเคราะหพลเมืองดีจังหวัด 
 4. สวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ีหรือหนวยเคลื่อนท่ีเร็ว มอบหมายใหนายอําเภอเมืองรับผิดชอบ ทําหนาท่ี
ใหความชวยเหลือเรื่องสําคัญเรงดวน ท้ังเรื่องรองเรียน รองทุกขและการสงเคราะหพลเมืองดีทันที ท่ีไดรับ
แจง โดยการลงไปปฏิบัติในพ้ืนท่ีประสานงานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของท่ีรวมปฏิบัติ 
 5. สวนประชาสัมพันธมอบหมายใหประชาสัมพันธจังหวัด รับผิดชอบทําหนาท่ีจัดทําแผนและบริหารงาน
ประชาสัมพันธจัดรายการวิทยุ ประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของศูนยสถานท่ีตั้งศาลากลางจังหวัดทุก
จังหวัด 
 
 ศูนยดํารงธรรมอําเภอ จัดตั้งข้ึนตามนโยบายกระทรวงมหาดไทย ประกอบกับประกาศคณะรักษา
ความสงบแหงชาติ (คสช.) ท่ี 96/2557 ลงวันท่ี 18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง จัดตั้งศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
โดยใหทุกอําเภอจัดตั้งศูนยดํารงธรรมอําเภอข้ึน เพ่ือเปนชองทางในการรับทราบความทุกขของประชาชน 
รับฟงขอเสนอแนะหรือแกไขความคับของใจของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ือใหประชาชนเกิด
ความพึงพอใจ ปรับปรุงโครงสราง ภารกิจ อํานาจหนาท่ีของศูนยดํารงธรรมอําเภอใหสอดคลองกับภารกิจ
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด โดยมีนายอําเภอเปนผูอํานวยการศูนยดํารงธรรมอําเภอ หัวหนาสวนราชการ
ทุกหนวยในอําเภอ  ผูบริหารองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ภาคเอกชน เปนกรรมการตามความเหมาะสม 
และปลัดอําเภอหัวหนาฝายอํานวยความเปนธรรม เปนกรรมการและเลขานุการ  และใหอําเภอจัดตั้งชุด
ปฏิบัติการประจําตําบล (ชปต.) ทุกตําบล เปนหนวยเคลื่อนท่ีเร็วของศูนยดํารงธรรมอําเภอ 
 
 ศูนยดํารงธรรมอําเภอมีอํานาจหนาท่ี ดังนี้ 
 1. อํานวยการ กําหนดแนวทางการดําเนินงานและสั่งการ เพ่ือมอบภารกิจใหชุดปฏิบัติการตําบล 
(ชปต.) 
 2. ดําเนินการแกไขปญหาในกรอบอํานาจหนาท่ี เชน การอํานวยความเปนธรรม ทางแพง อาญา และ
ทางปกครอง การรับเรื่องรองทุกข เบาะแสการกระทําผิดกฎหมาย ใหคําปรึกษาแนะนําดานตาง ๆ ใหบริการขอมูล
ขาวสารและบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
 3. กรณีปญหามีความซับซอนหรือเกินศักยภาพของคณะกรรมการอํานวยการศูนยฯ ใหรายงาน
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิจารราดําเนินการตอไป 
 4. การติดตามผลการดําเนินงานและแจงใหผูรับบริการทราบ 
 
 อํานาจหนาท่ีของชุดปฏิบัติการตําบล (ชปต.) 
 1. ตรวจสอบขอเท็จจริงของปญหา ความตองการ หรือขอรองเรียนของประชาชนในตําบล หมูบาน 
และดําเนินการไกลเกลี่ย แกไขปญหา หรือใหความชวยเหลือใหไดขอยุติ 
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 2. ทํางานเชิงรุกโดยสํารวจปญหา หรือความตองการของพ้ืนท่ีตําบล หมูบานนั้น ๆ เพ่ือเสนอให
สวนราชการเขาไปแกไขกอนเกิดขอเรียกรอง/รองเรียนหรือปญหาความขัดแยง 
 3. กรณีปญหามีความซับซอนหรือเกินศักยภาพของคณะทํางาน ชปต. ใหรายงานคณะทํางานอํานวยการ
ศูนยฯ พิจารณาดําเนินการตอไป 
 4. ติดตามผลการดําเนินงานและแจงใหผูรับบริการทราบ 
 5. ปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีนายอําเภอหรือคณะกรรมการอํานวยการศูนยฯ มอบหมาย 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 ศุภกิต เสนนอก (2558, หนา 1) ศึกษาวิจัยเรื่องการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรองทุกข
ผานศูนยดํารงธรรมอําเภอ: กรณีศึกษา อําเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี การวิจัยนี้มีจุดประสงคเพ่ือ
ศึกษาถึงปญหาอุปสรรคและขอกําจัดของศูนยดํารงธรรมอําเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี และเพ่ือ
วิเคราะหหาหนทางหรือ นโยบายในการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรองทุกขของศูนยดํารงธรรม
อําเภอหนองเสือ จังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบวา การพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรองทุกข
จําเปนตองพัฒนาโดยยึดหลักกฎหมาย และจะตองนําเอาหลักการบริหารงานภาครัฐแนวใหม หลักธรร
มาภิบาลมาใชเพ่ือใหเกิดผลการพัฒนาท่ีสามารถเห็นผลไดชัดเจน และในการวิจัยยังพบวา ปญหาและ
อุปสรรคการในการพัฒนาประสิทธิภาพการรับเรื่องราวรองทุกขนั้น อยูท่ีการดําเนินงานมีความลาชา 
บุคลากรผูปฏิบัติงานและงบประมาณมีจํานวนไมเพียงพอ การทํางานมีความทับซอนกับหนวยงานอ่ืน จึง
ควรมีการเพ่ิมจํานวนบุคลากรผูปฏิบัติงานและงบประมาณในดานตาง ๆ และควรมีระบบตรวจสอบ
ควบคุมการทํางาน 
 นลินวรรณ บัวขจร, ปฏิมา ทองนอย และหัสนุดี ปานทอง (2549, หนา 1-2) ศึกษาวิจัยเรื่อง
การศึกษาสภาพและกระบวนการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิษณุโลก การวิจัยนี้มีจุดประสงค
เพ่ือศึกษาสภาพและกระบวนการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิษณุโลกและเพ่ือเสนอแนะ
แนวทางในการพัฒนาปรับปรุงระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิษณุโลก ให
สามารถบําบัดทุกขของประชาชนอยางไดผลและรวดเร็วยิ่งข้ึน ผลการวิจัยพบวา สภาพและกระบวนการ
ดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิษณุโลกยังไมเหมาะสม ตองนําเนินการพัฒนาปรับปรุงและแกไข 
ในเรื่องของสภาพสิ่งแวดลอมของศูนยดํารงธรรม ความเปนระเบียบเรียบรอยและสิ่งอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ การใหความเอาใจใส การดูการใหบริการ กิริยามารยาทการพูดจาการมีอัธยาศัยไมตรีของ
ผูปฏิบัติงาน อีกท้ังตองปรับปรุงวิธีการดําเนินงาน ใหสามารถดําเนินการไดอยางชัดเจน ควรมีการสงเสริม
ประชาสัมพันธใหประชาชนไดทราบข้ันตอนการดําเนินงาน 
 จินตนา จันทรแจมศรีประเทศ (2556, หนา 4) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการประชาชนของ
โครงการจังหวัดเคลื่อนท่ีในพ้ืนท่ีอําเภอลําทับ จังหวัดกระบี่ พบวา (1) คุณภาพการใหบริการประชาชน 
ของโครงการจังหวัดเคลื่อนท่ี ในพ้ืนท่ีอําเภอลําทับ จังหวัดกระบี่ ในภาพรวมอยูในระดับมาก (2) เม่ือ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวาประชาชนท่ีมีอายุ ระดับ
การศึกษาและอาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (3) 
ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดไดแก ปญหาดานกระบวนการบริการ รองลงมาไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานท่ี ตามลําดับ (4) ขอเสนอแนะ ดานกระบวนการบริการควรจัดใหมี
อุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยอยางเพียงพอ ควรมีบัตรคิวในการขอรับบริการ มีชองทางดวนสําหรับ
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ผูใชบริการลักษณะพิเศษ เชน พระ คนพิการ หญิงมีครรภ คนชรา ควรมีปายประชาสัมพันธท่ีมีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย รวมท้ังกลองแสดงความคิดเห็น ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ควรเพ่ิมอัตรากําลังให
เพียงพอตอการบริการ โดยคํานึงถึงจํานวนผูรับบริการในแตละชวงเวลา ควรพัฒนาเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน
ใหมีจิตสํานึกและจิตวิญญาณในการใหบริการท่ีดี การสรางความสัมพันธท่ีดีกับผูรับบริการ ตลอดจน
ความรูในดานกฎหมาย ระเบียบ เพ่ือสามารถปรับทัศนคติใหเหมาะสมกับการใหบริการประชาชน อันจะ
นําไปสูการเพ่ิมคุณภาพดานการบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานท่ีควรมีหองน้ําท่ีสะอาด
เพียงพอ มีเจาหนาท่ีชวยดูแลผูพิการ รวมท้ังเจาหนาท่ีจัดระเบียบการจราจรเพ่ือเพ่ิมความสะดวกแก
ผูรับบริการ 
 พุทธารักษ ปลั่งแสงมาศ (2551, หนา 1) ไดศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความสําเร็จในการใชงาน
ระบบ IMAGE-ENABLED WORKFROW APPLICATION กรณีศึกษา ศูนยปฏิบัติการเอกสารสัญญาของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จากการศึกษาพบวาปจจัยดานประชากรศาสตร (เปลี่ยนอายุระดับการศึกษา) 
ปจจัยดานลักษณะของบุคลากร (ลักษณะงานความรูเก่ียวกับระบบ) ปจจัยดานการสนับสนุนของผูบริหาร
ปจจัยดานคุณภาพของระบบ (ความงายความเร็วความถูกตอง) และปจจัยดานคุณภาพบริการของผูดูแล
ระบบ (การเอาใจใสความม่ันใจการตอบสนองตอผูใชความนาเชื่อถือ) มีความสัมพันธกับเจตคติในการใช
ระบบตรงตามสมมติฐานและผลการศึกษาปจจัยดานลักษณะของบุคลากรในเรื่องการมีทักษะในการใช
คอมพิวเตอรพบวาไมมีความสัมพันธกับเจตคติในการใชระบบ และจากการทดสอบความสัมพันธระหวาง
ปจจัยดานเจตคติกับความสําเร็จพบวาเจตคติในการใชระบบมีความสัมพันธกับความสําเร็จในดานการ
รับรูในการทํางานท่ีดีข้ึนและพนักงานสนใจการเรียนรูการใชระบบเพ่ิมเติมสรุปไดวาหากตองการใหการ
ดําเนินการประสบความสําเร็จควรคํานึงถึงปจจัยดานเพศ อายุ ระดับการศึกษาความแตกตางกันของ
ลักษณะงานและบุคลากรแตละคนความรูเก่ียวกับระบบท่ีบุคลากรมีการสนับสนุนท่ีไดรับจากผูบริหาร
ความมีคุณภาพของระบบและดานบริการท่ีผูดูแลระบบมีใหแกผูใชดวยเนื่องจากปจจัยเหลานี้มีผลตอ
ความรูสึกในการใชงานของบุคลากรซ่ึงจะสงผลตอความสําเร็จตอองคกรในภายหลัง 
 นวลพรรณ บุญฤทธิ์ (2558, หนา 1) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
บุคลากรองคกรบริหารสวนจังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบวาปจจัยอิทธิพลตอการปฏิบัติงานของแรงจูงใจใน
การทํางานและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรี มีความสําคัญอยู
ในระดับมาก การทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยอิทธิพลตอการปฏิบัติงานโครงสรางและความสามารถมี
ความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับนอยและมีผลตอประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติปจจัยแรงจูงใจใน
การทํางานคือความสําเร็จในงานตําแหนงงานความรับผิดชอบในงานและสถานภาพในการทํางานมีความสัมพันธ
กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรโดยในระดับปานกลางและมีผลตอประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรองคการบริหารสวนจังหวัดชลบุรีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติปจจัยแรงจูงใจในการ
ทํางานโดยรวมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากรอยูในระดับปานกลางสวน
ปจจัยอิทธิพลตอการปฏิบัติงานโดยรวมไมมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 รัตนชนก จันยัง (2556, หนา 3) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลกระทบตอประสิทธิภาพในการทํางานของ
พนักงานในองคกรไมแสวงผลกําไร ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุในชวง 
25-35 ป มีสถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,000 บาทถึง 
20,000 บาท ระยะเวลาในการปฏิบัติงานระหวาง 6-10 ป แรงจูงใจในการทํางานมีความสําคัญในระดับ
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มากโดยปจจัยจูงใจมีความสําคัญมากกวาปจจัยคํ้าจุนสวนประสิทธิภาพการทํางานอยูในระดับมากโดย
การใชทรัพยากรอยางคุมคามีความสําคัญท่ีสุดผลการทดสอบสมมติฐานพบวาอายุและลักษณะของงานท่ี
ทํามีผลตอปจจัยจูงใจดานความกาวหนาในงานสวนระดับการศึกษาและลักษณะของงานท่ีทํามีผลตอ
ปจจัยจูงใจดานการไดรับการยอมรับนับถือในดานอายุและลักษณะของงานท่ีทํามีผลตอปจจัยคํ้าจุนดาน
ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและลักษณะของงานท่ีทํามีผลตอปจจัยคํ้าจุนดานความสัมพันธกับเพ่ือน
รวมงานดานสภาพแวดลอมในการทํางาน และดานความม่ันคงในการทํางานนอกจากนี้ปจจัยจูงใจและ
ปจจัยคํ้าจุนมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการทํางานดานการใชทรัพยากรอยางคุมคา 
 อัครเดช ไมจันทร (2559, หนา 5) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงานกลุมอุตสาหกรรมติดตั้งเครื่องจักรสายการผลิตในจังหวัดสงขลา ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคล
ของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายมีอายุ 31 ถึง 35 ป สถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี
ตําแหนงงานระดับปฏิบัติการ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 ถึง 15,000 บาท และมีอายุงานนอยกวา 5 ป
การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิภาพในการทํางานมีอยู 5 ดานดังนี้ 
 1. ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน อยูในระดับมากท่ีสุด 
 2. ดานความรูและความเขาใจในงานท่ีทํา อยูในระดับมาก 
 3. ความกาวหนาในงาน อยูในระดับมาก 
 4. ขวัญและกําลังใจในการทํางาน อยูในระดับมาก 
 5. ความสัมพันธกับบุคคลในท่ีทํางาน อยูในระดับมาก 
 รัฐกร กลิ่นอุบล (2551, หนา 1) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการนํานโยบายการ
บริหารจัดการบานเมืองท่ีดีไปปฏิบัติ: กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลในภาคกลาง ไดแก จังหวัด
ปทุมธานีจังหวัดสมุทรสงครามและจังหวัดอุทัยธานี ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการ
นานโยบายการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีไปสูการปฏิบัติขององคการบริหารสวนตําบลในภาคกลาง  
ประกอบดวย 5 ปจจัยไดแก ปจจัยดานวัตถุประสงคและมาตรฐานของนโยบาย ปจจัยดานการสื่อสาร
ระหวางองคกรตาง ๆ ปจจัยดานคุณสมบัติของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ ปจจัยดานเศรษฐกิจสังคมและ
การเมืองและปจจัยดานคุณสมบัติของ บุคลากรท่ีรับผิดชอบ 
 พูนทรัพย ราชวังเมือง (2559, หนา 1-2) ไดศึกษาปจจัยความสําเร็จและความลมเหลวในการ
บริหารจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกขของกรุงเทพมหานคร: กรณีศูนยรับแจงทุกข 1555 ผลการวิจัยผลวา 
ปจจัยท่ีสงผลตอความสําเร็จในการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข พบวามีปจจัยดังนี้ 1) โครงสราง
และอํานาจหนาท่ีท่ีชัดเจน 2) เจาหนาท่ีของกรุงเทพมหานครท่ีดําเนินการแกปญหามีความรูและความเขาใจ
ในการปฏิบัติงานเปนอยางดี 3) หนวยงานของกรุงเทพมหานครมีความพรอมดานเทคนิคในการแกไขปญหา 
เชน อุปกรณ เครื่องมือ บุคลากร งบประมาณ เปนตน 4) มีการวัดผลการปฏิบัติงานในการแกไขเรื่อง
รองเรียนรองทุกขของหนวยงาน 5) ผูบริหารใหความสําคัญในการแกปญหาเรื่องรองเรียน และปจจัยท่ี
สงผลตอความลมเหลวในการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข พบวา มีปจจัยดังนี้ 1) เทคโนโลยีในการ
ใชงานไมทันสมัย 2) เจาหนาท่ีของศูนย กทม. 1555 (Call Center) ซ่ึงเปนเจาหนาท่ีของบริษัทเอกชน ผูรับ
จาง มีหนาท่ีรับ-สง เรื่องรองเรียนรองทุกขจากประชาชนยังขาดความรอบรูและความเขาใจในภารกิจของ
กรุงเทพมหานคร 3) มีขอจํากัดเก่ียวกับระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวของในการแกไขปญหา 4) เรื่องรองเรียน
ท่ีไมไดอยูในอํานาจหนาท่ีของกรุงเทพมหานคร 
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2.7 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัย และงานวิจัย เอกสาร ตํารา บทความ 
และจากสื่ออินเตอรเน็ตตาง ๆ ท่ีเก่ียวของนํามาสรุปเปนกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) ได
ดังนี้ 
 

 
  
  
 
 
  
  
 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

ตัวแปรตน 

  1. เพศ 

  2. อายุ 

  3. ระดับการศึกษา 

  4. อาชีพ 

  5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

ตัวแปรตาม 
ความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารง

ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
1. ระบบการบริหารจัดการ 
2. บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 
    -ความรู ความสามารถ 
    -จิตใจบริการ 
    -ทักษะการเจรจาไกลเกลี่ย 
    -ทักษะการแกไขปญหา 
3. กระบวนการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน 
4. งบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ 
 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการศึกษาวิจัยแบบสํารวจ (Survey 
Research) ผูวิจัยไดกําหนดวิธีการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
      3.2.1 การสรางเครื่องมือในการวิจัย 
      3.2.2 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.4 การวิเคราะหขอมูล 
 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร คือ ประชานชนท่ีมารับบริการ ในเรื่องการรองทุกขรองเรียน และผูปฏิบัติงานในศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ และ ศูนยดํารงธรรมอําเภอทุกอําเภอของจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 กลุมตัวอยาง เพ่ือใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ (ใชกลุมตัวอยางจาก ป พ.ศ. 2560 ซ่ึงมีเรื่องรองเรียน
จํานวน 705 เรื่อง) แลวใชสูตรของ Yamane 
  n = N 
                                    1 + Ne2 
 เม่ือ n = ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีตองการ 
  N = ขนาดของประชากร 
  e = ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยางท่ียอมรับได (0.05)2 
 
  n = 705 
       1 + 705(0.05)2 
  n = 255 
 
 จํานวนประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ 255 คน 
 
3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูศึกษาสรางข้ึนจากกรอบ
แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา โดยแบงแบบสอบถามเปน 2 ตอน ดังนี้ 
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 ตอนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของกลุมตัวอยาง โดยสอบถามเปนแบบสํารวจรายการ (Check List) จํานวน 5 
ขอ 
 ตอนท่ี 2 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
(Rating Scale) 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด มีจํานวนท้ังสิ้น 30 ขอ 
  
 3.2.1 การสรางเครื่องมือในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม โดยมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือดังตอไปนี้ 
         3.2.1.1 ศึกษาขอมูลจากแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ซ่ึงนํามากําหนดเปนกรอบ
แนวคิดในการวิจัย เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
         3.2.1.2 นําองคความรูท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม มากําหนดคํานิยาม จากนั้นจึงนํา
คํานิยามในแตละตัวแปรกําหนดตัวชี้วัดโดยใหความสําคัญ กับความตรงเชิงเนื้อหาท่ีครอบคลุม ตัวแปรท่ี
ตองการใหไดมากท่ีสุด จากนั้นผูวิจัยไดนําขอความ (Item) แตละขอความจากการกําหนดดัชนีตัวแปรมา
สรางเปนขอคําถาม  
         3.2.1.3 นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาการศึกษาอิสระ เพ่ือปรับปรุง 
แกไข ขอคําถาม ใหครอบคลุมวัตถุประสงคในการวิจัย 
         3.2.1.4 นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขเรียบรอยสมบูรณแลว เสนออาจารยท่ีควบคุมเพ่ือ
ขอความเห็นชอบนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลตอไป 
 
 3.2.2 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
         3.2.2.1 การทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Validity Test) ในเบื้องตนผูวิจัยไดทําการ
ตรวจสอบหาความตรงเชิงเนื้อหาโดยพิจารณาขอคําถาม กับเนื้อหาขอความในตารางกําหนดดัชนี ตัวแปร 
(Table of Specification) และคานิยมเชิงปฏิบัติการท่ีไดผานการทบทวนวรรณกรรมในแนวคิด และทฤษฎี
ท่ีเก่ียวของกับตัวแปรแลววามีความตรงกัน จากนั้นเพ่ือใหขอคําถามมีความสอดคลองเชิงบริบทท่ี
ทําการศึกษา ผูวิจัยจึงไดนําเครื่องมือท่ีไดพัฒนาข้ึน ไปพิจารณารวมกับผูทรงคุณวุฒิ เม่ือทําการปรับ
ขอความบางสวนเรียบรอยแลว จึงนําเครื่องมือไปนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา ตรวจสอบความเท่ียงตรงตาม
เนื้อหา (Content Validity) ไดแก ดร.ฤทธิชาติ อินโสม อาจารยประจําหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
และรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต (หลักสูตรปรับปรุง พ.ศ. 2558) วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร พ้ืนท่ีวิทยาเขตวังไกลกังวล และทําการปรับจนเกิดความเหมาะสม แลว
จึงนําไปทําการทดสอบความเท่ียงตรงตอไป 
         3.2.2.2 การหาความเท่ียง (Reliability Test) ผูวิจัยนําเครื่องมือท่ีผานกระบวนการขางตน 
แลวไปทดสอบกับประชาชนในพ้ืนท่ีบริการของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จํานวน 30 คน 
แลวนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหเพ่ือหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha) 
 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลท้ังแบบปฐมภูมิ (Primary Data) และทุติยภูมิ (Secondary 
Data) ดังนี้ 
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 3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
         3.3.1.1 ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากประชาชนผูมาติดตองานศูนยดํารงธรรม โดยแจก
แบบสอบถามดวยวิธีสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) จํานวน 255 ชุด ไดแบบสอบถาม
กลับคืนมาท้ังสิ้น 255 ชุด หรือเทากับ 100 เปอรเซ็นต และผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม
มาตรวจสอบความถูกตอง ครบถวน และสมบูรณ เพ่ือนําขอมูลมาวิเคราะหทางสถิติและวิเคราะห 
สังเคราะห เ พ่ือหาขอมูลใหตรงตามประเด็นท่ีตองการ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคของการวิจัย 
 3.3.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
         3.3.2.1 ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎี จากเอกสารวิชาการ หนังสือ
คูมือ ตํารา วารสาร สิ่งตีพิมพตาง ๆ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการใหบริการท่ีดี ประสิทธิผลการ
ใหบริการ และการสืบคนขอมูลทางอินเตอรเน็ต ตลอดจนยังศึกษาจากภาคเอกชนท่ีมีรูปแบบการ
ใหบริการท่ีดี 
 
3.4 การวิเคราะหขอมูล 
 3.4.1 การวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะห ผูวิจัยมีข้ันตอนการดําเนินการ ดังนี้ 
         3.4.1.1 แบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความถูกตอง ครบถวน สมบูรณแลว มาลงเลข
รหัส (Code) 
         3.4.1.2 บันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอรดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือคํานวณหาคา
ทางสถิติแลวนําผลท่ีไดมาวิเคราะหขอมูล เพ่ือตอบคําถามใหตรงตามประเด็นท่ีตองการ และวัตถุประสงค
ของการวิจัย พรอมท้ังนําขอมูลท่ีไดจากคําถามมาวิเคราะหเชิงเนื้อหา (Content Analysis) แลวนําเสนอ
ในรูปแบบตารางประกอบความเรียง และนําผลการวิเคราะหมาสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และเขียน
ขอเสนอแนะ 
 3.4.2 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติท่ีเก่ียวของในการวิเคราะหขอมูลและ
เพ่ือหาความสัมพันธระหวางตัวแปร โดยแบงสถิติออกเปน 2 สวนดังนี้ 
         3.4.2.1 สถิติเชิงพรรณนา 
         วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชคารอยละ 
(Percentage) การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงาน

ของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยใชคาเฉลี่ย (𝑥̅) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
         1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี (Frequency) 
รอยละ (Percentage) 
         2. ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการ ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ (Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดยใชมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 
และดําเนินการหาคาพิสัยดังนี้ 
  อันตรภาคชั้น    = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                                                              จํานวนระดับ 
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    = 5 – 1 
                                                       5 
    = 0.80 
         หลังจากคํานวณชวงระดับคะแนนดังกลาวแลวนําคาท่ีไดจากการคํานวณมาแบงเปนระดับ
ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ 5 ระดับ ดังนี้ 
         คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับมากท่ีสุด 
         คาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับมาก 
         คาเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับปานกลาง 
         คาเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับนอย 
         คาเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จระดับนอยท่ีสุด 
 
         3.4.2.2 สถิติเชิงอนุมาน 
         วิเคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นท่ีมีตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการ
ระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของประชาชนผูมารับ
บริการท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยใชการทดสอบคาที (t-test) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
0.05 คาเอฟ (F-Test, One-Way ANOVA) และเม่ือพบวาความแปรปรวนมีความแตกตางกันจึงไดทําการเปรียบเทียบ
ความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู โดยใชวิธี LSD 
 



บทที่ 4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 การวิเคราะหขอมูลเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ เพ่ือใหเกิดความเขาใจการสื่อความหมายใหตรงกันผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณและ
อักษรในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 𝑥̅ แทน  คาเฉลี่ย (Mean) 
 n แทน   จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
 S.D. แทน   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน คาสถิติท่ีใชในการทดสอบคาที (t-test) 
 F แทน คาสถิติท่ีใชในการทดสอบคาเอฟ (F-test) 
 df แทน คาความเปนอิสระ (Degree of  Freedom) 
 SS   แทน ผลรวมกําลังสอง (Sum of Squares) 
 MS   แทน คาเฉลี่ยกําลังสอง (Mean of Squares) 
 Sig. แทน นัยสําคัญทางสถิติ (Significant) 
 P แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
 * แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ** แทน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 x    แทน  ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 x1    แทน  ระบบการบริหารจัดการ 
 x2       แทน  บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 
 x3       แทน  การลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน 
 x4       แทน  งบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ 
 การตีความคาสัมประสิทธิ์ r  โดยสังเขป 
 r = 0.10 มีความสัมพันธต่ํามาก 
      0.20 ต่ํา 
      0.30 ปานกลางคอนขางต่ํา 
      0.40 ปานกลาง 
      0.50 ปานกลาง 
      0.60 ปานกลางคอนขางสูง 
      0.70 คอนขางสูง 
      0.80 สูง 
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      0.90 สูงมาก 
 
4.1 การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ ผูวิจัยขอเสนอเปนตอน ๆ ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ จากลักษณะประชากรของกลุมตัวอยาง 
 
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน และรอยละของสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
รายละเอียดดังแสดงในตารางตอไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงรอยละของจํานวนประชากรกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 

ขอ เพศ จํานวน รอยละ 

1 ชาย 99 38.8 
2 หญิง 156 61.2 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ  
61.2 ท่ีเหลือเปนเพศชาย จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 38.8 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.2 ตารางแสดงอายุของประชากรท่ีทําการศึกษา 

ขอ อายุ จํานวน รอยละ 

1 ต่ํากวา 30 44 17.3  
2 31 – 45 ป 97 38.0  
3 46 – 60 ป 80 31.4  
4 61 ปข้ึนไป 34 13.3  

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.2 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 45 ป มากท่ีสุด จํานวน 97 
คน คิดเปนรอยละ 38.0 รองลงมาคือมีอายุระหวาง 46 - 60 ป จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 31.4  
และนอยท่ีสุดอายุ 61 ป ข้ึนไป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 17.3 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.3 ตารางแสดงระดับการศึกษาของประชากรท่ีทําการศึกษา 

ขอ ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

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

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาท่ีไดรับของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 52.9 รองลงมาคือผูจบการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. 
จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 18.5 และนอยท่ีสุดคือผูจบการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี  จํานวน    
14 คน คิดเปนรอยละ 5.5 
 
ตารางท่ี 4.4 ตารางแสดงอาชีพของประชากรท่ีทําการศึกษา 

ขอ อาชีพ จํานวน รอยละ 

1 ไมไดประกอบอาชีพ 12 4.7 
2 รับจาง 31 12.2 
3 เกษตรกรรม 47 18.4 
4 ประมง 14 5.5 
5 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 98 38.4 
6 ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 50 19.6 
7 อ่ืน ๆ 3 1.2 

รวม 255 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 98 คน 
คิดเปนรอยละ 38.4 รองลงมาคือผูมีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 19.6 และ
นอยท่ีสุดคือผูมีอาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.2 
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ตารางท่ี 4.5 ตารางแสดงรายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท) ของประชากรท่ีทําการศึกษา 

ขอ อาชีพ จํานวน รอยละ 

1 ไมเกิน 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 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน(บาท) 10,001-20,000 
บาท จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 45.1 รองลงมาคือมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน(บาท) 20,001-30,000 บาท 
จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 31.8 และนอยท่ีสุดรายไดเฉลี่ยตอเดือน(บาท)  40,000 จํานวน 0 คน/ไมมี  
คิดเปนรอยละ 0.0 
 
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 
 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของ
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไดแก ดานการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม ดานบุคลากร
ผูปฏิบัติงาน ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน ดานงบประมาณ รายละเอียดดังแสดงในตารางตอไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด 
       ประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/ระดับ ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1. ระบบการบริหารจัดการ 4.06  0.713 มาก 1 
2. บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนย

ดํารงธรรม  3.94 0.786 มาก 3 
3. ดานการลงพ้ืนท่ีและการ

ประสานงาน  3.83 0.672 มาก 4 
4. ดานงบประมาณท่ีใชในการ

บริหารจัดการ 3.98  0.680 มาก 2 

 รวม 3.95  0.712 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.6 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ

ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก (𝑥̅ = 3.95, 
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S.D. = 0.712) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ดานท่ีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ระบบการบริหารจัดการ

อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.713) รองลงมาคือ ดานงบประมาณ อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, 
S.D. = 0.680) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน อยูในระดับมาก 

(𝑥̅ = 3.83, S.D. = 0.672) 
 
ตารางท่ี 4.7 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
       ในดานระบบการบริหารจัดการ 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/ระดับ ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1 ข้ันตอนการรับเรื่องรองทุกขรองเรียน
ไมมีความยุงยากซับซอน 4.13 0.723 มาก 2 

2 มีการแนะนําหลักเกณฑและข้ันตอน
การดําเนินการอยางชัดเจนเปน
รูปธรรม   4.13 0.644 มาก 3 

3 มีชองทางการติดตอ สอบถาม และ 
การรับเรื่องราวการรองทุกขรองเรียน 
ท่ีสามารถดําเนินการไดหลากหลาย
ชองทาง 4.07 0.703 มาก 5 

4 มีการแจงผลการดําเนินงานการติดตาม
เรื่องรองทุกขรองเรียนท่ียังไมไดรับการ
แกไขปญหา 4.09 0.726 มาก 4 

5 กอนการดําเนินงานมีการวางแผนและ
เตรียมความพรอม 3.93 0.737 มาก 9 

6 การจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมความรู
ผูปฏิบัติงาน 4.02 0.721 มาก 8 

7 การประชุมเพ่ือแลกเปลี่ยน
ประสบการณและความคิดเห็น 4.05 0.812 มาก 7 

8 มีการประเมินผลหลังการปฏิบัติงาน 4.15 0.700 มาก 1 
9 ใหบริการดวยความเทาเทียมไมมีการ

เลือกปฏิบัติ 3.96 0.660 มาก 10 
10 ผูรับบริการไดรับความสะดวกในการ

เขารับบริการ 4.06 0.710 มาก 6 
 รวม 4.06  0.713 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.7 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานระบบการบริหารจัดการ ความคิดเห็นอยูใน
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ระดับมาก (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.713) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด

คือ มีการประเมินผลหลังการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.15, S.D. = 0.700) รองลงมาคือ ข้ันตอน

การรับเรื่องรองทุกขรองเรียนไมมีความยุงยากซับซอน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.13, S.D. = 0.723) และ 

มีการแนะนําหลักเกณฑและข้ันตอนการดําเนินการอยางชัดเจนเปนรูปธรรม (𝑥̅ = 4.13, S.D. = 0.644) 
สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ กอนการดําเนินงานมีการวางแผนและเตรียมความพรอม อยูในระดับมาก 

(𝑥̅ = 3.93, S.D. = 0.737) 
 
ตารางท่ี 4.8 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
       ในดานบุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/
ระดับ 

ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1 ความเปนกลางของผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ย
ปญหาขอพิพาท ปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา (ไมมี
การขัดแยงระหวางประโยชนสวนตนและประโยชน
สวนรวม) 4.15 0.804 มาก 2 

2 สถานท่ีสําหรับใหบริการไกลเกลี่ยมีความสะดวกสบาย 
สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย มีความเหมาะสม 4.15 0.749 มาก 3 

3 ผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ยปญหาขอพิพาท ตองมี
ความรูความสามารถ และมีเทคนิคการไกลเกลี่ย
ปญหาขอพิพาท   4.04 0.695 มาก 5 

4 การดําเนินการไกลเกลี่ยสามารถสรางความพึงพอใจ
ตอคูขัดแยง 4.09 0.618 มาก 4 

5 การใหคําแนะนํามีความเหมาะสมถูกตอง 4.18 0.703 มาก 1 
6 มารยาทและการแสดงออกของผูปฏิบัติงาน ตอ

ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการมีความเหมาะสม 3.83 0.793 มาก 7 
7 ผูรับบริการมีความม่ันใจของตอการดําเนินงานของ

ศูนยดํารงธรรม 3.83 0.861 มาก 6 
8 ความนาเชื่อถือของผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 3.76 0.872 มาก 8 
9 ผูปฏิบัติงานใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม มี

อัธยาศัยดี 3.69 0.874 มาก 10 
10 ผูปฏิบัติงานปฏิบัติหนาท่ีดวยความกระตือรือรน มี

ความเอาใจใสรับฟงปญหาและตอบขอซักถามอยาง
เต็มใจ 3.70 0.896 มาก 9 

 รวม  3.94 0.786 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.8 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานบุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม 

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.94, S.D. = 0.786) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ขอ

ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ การใหคําแนะนํามีความเหมาะสมถูกตอง อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.18, S.D. = 0.703) 
รองลงมาคือ ความเปนกลางของผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ยปญหาขอพิพาท ปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา 

(ไมมีการขัดแยงระหวางประโยชนสวนตนและประโยชนสวนรวม) อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.15, S.D. = 
0.804) และ สถานท่ีสําหรับใหบริการไกลเกลี่ยมีความสะดวกสบาย สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย มีความ

เหมาะสม (𝑥̅ = 4.15, S.D. = 0.749) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ผูปฏิบัติงานใหบริการดวยความสุภาพ 

ออนนอม มีอัธยาศัยดี อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.69, S.D. = 0.874) 
 
ตารางท่ี 4.9 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
       ในดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/
ระดับ 

ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1 การลงพ้ืนท่ีของผูปฏิบัติงานสามารถแกไขปญหาได 3.85 0.713 มาก 2 
2 ผูปฏิบัติงานมีการติดตอกับผูรับบริการอยางตอเนื่อง 3.83 0.629 มาก 3 
3 มีการประสานงานทํางานรวมกับผูนําในทองถ่ิน 3.81 0.734 มาก 4 
4 ความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความ

เดือดรอน 3.79 0.629 มาก 5 
5 มีการทํางานบูรณาการกับภาคสวนอ่ืน (เชน ตํารวจ 

ทหารอ่ืน ๆ) 3.89 0.681 มาก 1 
 รวม 3.83 0.672 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.9 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน ความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.83, S.D. = 0.672) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงท่ีสุดคือ มีการทํางานบูรณาการกับภาคสวนอ่ืน (เชน ตํารวจ ทหารอ่ืน ๆ) อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.89, 

S.D. = 0.681) รองลงมาคือ การลงพ้ืนท่ีของผูปฏิบัติงานสามารถแกไขปญหาได อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 
3.85, S.D. = 0.713) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความ

เดือดรอน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.79, S.D. = 0.629) 
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ตารางท่ี 4.10 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
         ในดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/
ระดับ 

ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1 มีแผนการเบิกจายงบประมาณท่ีชัดเจน 4.08   0.694 มาก 1 
2 วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชในสํานักงาน เพียงพอ

และเหมาะสม 3.98   0.676 มาก 3 
3 การมียานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน 3.91  0.742 มาก 5 
4 อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการใหบริการมี

ครบครัน 3.95  0.632 มาก 4 
5 มีเทคโนโลยท่ีีนํามาใหบริการ เหมาะสมตอการใชงาน 

(เครื่องคอมพิวเตอรสํานักงาน, เครื่องคอมพิวเตอรพา,
โทรศัพทมือถือ, กลองถายรูป, เครื่องบันทึกภาพ, 
เครื่องบันทึกเสียง เปนตน) 3.99 0.658 มาก 2 

 รวม 3.98  0.680 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.10 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ ความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, S.D. = 0.680) เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ขอท่ีมีคาเฉลี่ย

สูงท่ีสุดคือ มีแผนการเบิกจายงบประมาณท่ีชัดเจน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.08, S.D. = 0.694) รองลงมา
คือ มีเทคโนโลยีท่ีนํามาใหบริการเหมาะสมตอการใชงาน (เครื่องคอมพิวเตอรสํานักงาน, เครื่องคอมพิวเตอร

พา, โทรศัพทมือถือ, กลองถายรูป, เครื่องบันทึกภาพ, เครื่องบันทึกเสียง เปนตน) อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 
3.99, S.D. = 0.658) และ สถานท่ีสําหรับใหบริการไกลเกลี่ยมีความสะดวกสบาย สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย 

มีความเหมาะสม (𝑥̅ = 4.15, S.D. = 0.749) สวนขอท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ การมียานพาหนะสําหรับ

การลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.91, S.D. = 0.742) 
 
ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
จากลักษณะประชากรของกลุมตัวอยาง 
 สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
อยูในระดับสูง 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงระดับความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง 
         ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม 

ขอ รายการ ระดับความคิดเห็น แปลผล/ระดับ ลําดับ 

𝑥 ̅ S.D.  

1. ระบบการบริหารจัดการ  4.06  0.713 มาก 1 
2. บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม  3.94 0.786 มาก 3 
3. ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน  3.83 0.672 มาก 4 
4. ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหาร

จัดการ 3.98  0.680 มาก 2 
 รวม 3.95  0.712 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบผลการศึกษา ดังนี้ กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ
ในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม อยูในระดับเห็นดวยมาก 

(𝑥̅ = 3.95, S.D. = 0.712) จึงยอมรับสมมุติฐานท่ีตั้งไว และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูง

ท่ีสุดคือ ระบบการบริหารจัดการอยูในระดับมาก (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.713) รองลงมาคือ ดานงบประมาณ 

อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, S.D. = 0.680) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและการ

ประสานงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.83, S.D. = 0.672) 
 
 สมมติฐานท่ี 2 ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไม
มีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร 
 Ho: กลุมตัวอยางท่ีตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตาง 
 H1: กลุมตัวอยางท่ีมีเพศตางกัน อายุตางกัน ระดับการศึกษาตางกัน อาชีพตางกัน รายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
        คุณลักษณะดานเพศ 
 

Independent Sample T Test 

ปจจัยท่ีมีผลตอ
ความสําเร็จในการ
จัดการระบบงานของ
ศูนยดํารงธรรม
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 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามเพศ พบวา มีคา t = -1.157 
และ คา Sig. = 0.630 ซ่ึงคา Sig. มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 

แสดงวากลุมตัวอยางเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 
 
ตารางท่ี 4.13 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
         คุณลักษณะดานอายุ  ANOVA 
 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

  ผลรวมยก
กําลังสอง 

df คาเฉลี่ย
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 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามอายุ โดยรวม พบวา มีคา F = 1.835 
และคา P value = 0.141  มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 วา กลุม
ตัวอยางท่ีมีอายุตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
        คุณลักษณะดานระดับการศึกษา ANOVA 

 
ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

  ผลรวมยก
กําลังสอง 

df คาเฉลี่ย
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 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามการศึกษา โดยรวม พบวา มีคา F = 
1.118 และคา P value = 0.348  มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 
วา กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
        คุณลักษณะดานอาชีพANOVA 
 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

  ผลรวมยก
กําลังสอง 

df คาเฉลี่ย
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 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามอาชีพ โดยรวม พบวา มีคา F = 0.518 
และคา P value = 0.795  มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 วา กลุม
ตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการ 
        ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน จําแนกตาม 
        คุณลักษณะดานรายได ANOVA 
 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

  ผลรวมยก
กําลังสอง 

df คาเฉลี่ย
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 เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ จําแนกตามรายได โดยรวม พบวา มีคา F = 0.101 
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และคา P value = 0.959  มีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 วา กลุม
ตัวอยางท่ีมีรายไดตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.17 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบความแปรปรวนของความคิดเห็นตอความ  
         สําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

สมมติ 

ฐานท่ี 

ตนแปรตน ตัวแปรตาม สถิติ
ทดสอบ 

คาระดับ
นัยสําคัญ 

ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 
ยอมรับ ปฏิเสธ 

1 เพศ 
 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

t-test 0.630    

2 อายุ ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

F-test 0.141    

3 ระดับ
การศึกษา 

ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

F-test 0.348    

4 อาชีพ ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

F-test 0.795    

5 รายได ความสําเร็จในการจัดการระบบงาน
ของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ 

F-test 0.959    

 
 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
5.1 บทนํา 
 ในสวนนี้เปนการนําเสนอ บทสรุป ผลการวิจัยโดยเฉพาะการสรุปเพ่ือใหเห็นวาผลการวิจัยได
ตอบวัตถุประสงคการวิจัยอยางครบถวนหรือไมอยางไร และผลการวิจัยดังกลาวไดเชื่อมโยงไปสูทฤษฎีท่ี
เปนพ้ืนฐานทางความคิดในการพัฒนากรอบทางความคิดการวิจัยไดอยางไร เพ่ือใหการนําเสนอเนื้อหา
เปนไปอยางครบถวน ผูวิจัยจึงขอแบงแยกการนําเสนอออกเปนสี่สวนโดยสวนท่ีหนึ่งเปนการนําเสนอ
แนวทางการศึกษาวิจัยโดยสรุป และสวนท่ีสองเปนการสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยและ
สมมติฐานการวิจัย ท่ีผูวิจัยไดกําหนดไวตั้งแตตน จากนั้นเปนการนําเสนอสวนท่ีสามเปนการอภิปราย
ผลการวิจัย เพ่ือเชื่อมโยงไปสูทฤษฎีและสวนสุดทายเปนการนําเสนอขอเสนอแนะบนพ้ืนฐานของการ
คนพบจากการวิจัยครั้งนี้ 
 
5.2 แนวทางการศึกษา 
 ในการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผูวิจัยใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 
จํานวน 255 ชุดโดยแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ อายุ และ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ท้ัง 4 ดาน จํานวน 30 ขอ ผูวิจัยใชแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประมาณ
คา (Rating scale) ตามแบบของลิเคิรท (likert’s scale) เพ่ือวัดระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผล
ตอความสําเร็จ 
 ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามขอเสนอแนะ 
 สําหรับการวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS/PC คํานวณหาคาความถ่ี (Frequency) 
คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการ
ทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จใน
การดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธท้ัง 4 ดาน 
 
5.3 สรุปการวิจัย 
 5.3.1 ผลการศึกษาขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
 ผลการศึกษาจากผูตอบแบบสอบถาม จํานวน  255 คน ในพ้ืนท่ีของจังหวัดประจวบคีรีขันธ สรุปไดดังนี้ 
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 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 61.2 อายุระหวาง 
31-45 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 38  สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 135 คน คิด
เปนรอยละ 52.9 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 38.4 มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 10,001-20,000 จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 45.1 
 
 5.3.2 ผลการวิจัยตามปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 การศึกษาปจจัยท่ี มีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาสรุปไดวา ประชากรกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นในภาพรวมของปจจัยท่ีมีผล

ตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยรวมอยูในระดับมาก (𝑥̅) 
= 3.95 โดยแบงประเภทปจจัยท้ัง 4 ดาน ดังนี้ 
         5.3.2.1 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ดานการระบบการบริหารจัดการ อยูในระดับมาก (𝑥̅) = 4.06 
         5.3.2.2 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅) = 3.94 
           5.3.2.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅) = 3.83 
         5.3.2.4 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ อยูในระดับมาก (𝑥̅) = 3.98 
         เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแตละขอพบวา ดานท่ีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ระบบการบริหาร

จัดการอยูในระดับมาก  (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.713) รองลงมาคือ ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ 

อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, S.D. = 0.680) สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและการ

ประสานงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.83, S.D. = 0.672) 
 
 5.3.3 สรุปผลการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ แยกเปนรายปจจัย ดังนี้ 
           5.3.3.1 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในปจจัยดานระบบการบริหารจัดการ สรุปไดดังนี้ 
         ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ดานระบบการบริหารจัดการ อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 4.06 โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานการประเมินผล
หลังการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 4.15 ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ดานกอนการดําเนินงานมี
การวางแผนและเตรียมความพรอม คาเฉลี่ย 3.93 
         5.3.3.2 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในปจจัยดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน สรุปไดดังนี้ 
         ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.94 โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดานการใหคําแนะนํา
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มีความเหมาะสมถูกตอง และ คาเฉลี่ย 4.18  ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ดานผูปฏิบัติงานใหบริการดวย
ความสุภาพ ออนนอม มีอัธยาศัยดี คาเฉลี่ย 3.69 
         5.3.3.3 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในปจจัยดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน สรุปไดดังนี้ 
         ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.83 โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก ดาน
มีการทํางานบูรณาการกับภาคสวนอ่ืน (เชน ตํารวจ ทหารอ่ืน ๆ) คาเฉลี่ย 3.89 ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุด
ไดแก ดานความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความเดือดรอน คาเฉลี่ย 3.79 
         5.3.3.4 ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในปจจัยดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ สรุปไดดังนี้ 
         ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ  
ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.98 โดยดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก 
ดานแผนการเบิกจายงบประมาณท่ีชัดเจน คาเฉลี่ย 4.08 ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก ดานการมี
ยานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน คาเฉลี่ย 3.91 
 
 5.3.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 เพ่ือเปนการตอบวัตถุประสงคนี้ ผูวิจัยไดทําการทดสอบสมมติฐาน ขอท่ี 1-2  ไดรับผล ดังตอไปนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 “ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
อยูในระดับสูง” 
 กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง

ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวม อยูในระดับเห็นดวยมาก (𝑥̅ = 3.95, S.D. = 0.712) จึงยอมรับสมมุติฐาน
ท่ีตั้งไว และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ระบบการบริหารจัดการอยูในระดับ

มาก (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.713) รองลงมาคือ ดานงบประมาณ อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.98, S.D. = 0.680) 

สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน อยูในระดับมาก (𝑥̅ = 3.83, S.D. 
= 0.672) ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 
 
 สมมติฐานท่ี 2 “ความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ
ไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร” 
 เพศตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของเพศชายและหญิง พบวาคา P Value 
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร ดานเพศ 
 อายุตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
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 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของอายุท่ีตางกัน พบวาคา P Value 
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร 
 ระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของระดับการศึกษาท่ีตางกัน พบวาคา P 
Value มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร ดานระดับการศึกษา 
 อาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของอาชีพท่ีตางกัน พบวาคา P Value 
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร ดานอาชีพ 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสําเร็จใน
การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธของรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีตางกัน พบวา
คา P Value มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานวาความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารง
ธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมมีความแตกตาง จําแนกตามลักษณะประชากร ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 
5.4 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาตามลักษณะประชากรไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนนั้นพบวา 1) เพศตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 2) อายุตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 3) ระดับการศึกษาตางกัน ความ
คิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 
4) อาชีพตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัด
ประจวบคีรีขันธไมแตกตางกัน 5) รายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน  มีความคิดเห็นตอความสําเร็จในการจัดการ
ระบบงานของศูนยดํารงธรรมจงัหวัดประจวบคีรีขันธ ไมแตกตางกัน 
 จากกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของ
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
แตละขอพบวา ดานท่ีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุดคือ ระบบการบริหารจัดการ รองลงมาคือ ดานงบประมาณ 
รองลงมา บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม สวนดานท่ีมีคาเฉลี่ยนอยท่ีสุดคือ ดานการลงพ้ืนท่ีและ
การประสานงาน 
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 จากวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จตามความคิดเห็นของประชาชนผูมาติดตอ
ขอรับบริการท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ท้ัง 4 ดาน พบวา 
 ดานการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปจจัยในดานนี้จํานวนมาก โดยความคิดเห็นสวนใหญเห็นวาปจจัยดานการการประเมินผลหลังการ
ปฏิบัติงานอยูในระดับมาก มีความสําคัญมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดเก่ียวกับการจัดการภาครัฐแนว
ใหม ของ ฮูด ท่ีวา มีการกําหนดวัตถุประสงคและตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน สามารถวัดผลการ
ปฏิบัติงานท่ีเปนรูปธรรม ขณะเดียวกันมีการใหความสําคัญตอภาระรับผิดชอบตอผลงาน (Accountability 
for Results) มากกวาภาระรับผิดชอบตอกระบวนการ (Accountability for Process) ฮูด (Hood, 1991, 
pp. 3-19) และในสวนท่ีตองพัฒนาเพ่ิมเติม ในดานการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม คือ กอนการ
ดําเนินงานควรมีการวางแผนและเตรียมความพรอมซ่ึงมีคะแนนนอยท่ีสุด แสดงใหเห็นวา ประชาชน
ผูรับบริการมองวาการวางแผนและการเตรียมความพรอมเปนอํานาจหนาท่ีของศูนยดํารงธรรมในการ
ดําเนินการ ดังนั้น ศูนยดํารงธรรมจําเปนจะตองมีการวางแผนท่ีเหมาะสม เพ่ือใหการดําเนินงานของศูนย
ดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธประสบความสําเร็จตอบสนองความตองการของประชาชนผูรับบริการ 
ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ เนตรพัณณา ยาวิราช (2546, หนา 2-3 อางถึงใน สมยศ นาวีการ, 2525, 
หนา 11) ท่ีวา การวางแผน (Planning) หมายถึง การเลือกวิธีการทํางานเพ่ือใหบรรลุผลตามเปาหมาย 
ขององคการและกําหนดวาจะทํางานนั้นอยางไร 
 ดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยในดานนี้
จํานวนมาก โดยความคิดเห็นสวนใหญเห็นวาปจจัยดานการใหคําแนะนํามีความเหมาะสมถูกตอง มี
ความสําคัญมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลองกับท่ี ชูวงศ ฉายะบุตร (2536, หนา 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการ
แบบครบวงจรหรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบ
ได การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการท่ีเสร็จสมบูรณเทานั้น แต
จะตองมีความถูกตองชอบธรรม ท้ังในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตอง
ในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย ซ่ึงเก่ียวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ และในสวนท่ีตอง
พัฒนาเพ่ิมเติม ในดานบุคลากรผูปฏิบัติงาน ไดแก ดานผูปฏิบัติงานใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม 
มีอัธยาศัยดี มีคะแนนนอยท่ีสุด แสดงใหเห็นวา บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม ตอง ใหบริการ
ดวยความสุภาพ ออนนอม มีอัธยาศัยดี ซ่ึงสอดคลองกับท่ี ศรัณยพงศ เท่ียงธรรม (2552, หนา 87) กลาว
วา การเอาใจใส หมายถึง ลูกคารูสึกวาสถานบริการเอาใจใส มิตินี้คือเรื่องการ “เอาใจเขามาใสใจเรา” 
คือการเอาใจใสลูกคาแตละบุคคลเปนอยางดีเอาใจใสในความตองการเฉพาะราย สามารถจดจําชื่อลูกคา
รวมถึงการเปดใหบริการในวันเวลาท่ีสอดคลองกับความตองการใชบริการของลูกคา และท่ี ธีรกิติ นวรัตน 
ณ อยุธยา (2552, หนา 52-58) กลาวไววา ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก
และสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอสื่อสาร (Good Communication) 
และเขาใจลูกคา (Customer Understanding) ซ่ึงไดแก การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคน
ของพนักงานบริการ เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา โอกาสในการรับทราบขาวสาร
ขอมูลตางๆของกิจการผูรับบริการ ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน ความสามารถในการเขา
ใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความ
เต็มใจท่ีจะใหบริการใหบริการ ความพรอมท่ีจะใหบริการ การติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง การวางแผน
ในการปฏิบัติตอลูกคา 
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 ดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปจจัยในดานนี้จํานวนมาก โดยความคิดเห็นสวนใหญเห็นวาปจจัยดานมีการทํางานบูรณาการกับภาคสวน
อ่ืน (เชน ตํารวจ ทหาร อ่ืน ๆ) ซ่ึงสอดคลองกับแนวความคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม แผนยุทธศาสตร
การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2561) ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 4 : การวางระบบการบริหารงาน
ราชการแบบบูรณาการ ท่ีเปาหมายเพ่ือสงเสริมการทํางานรวมกันภายในระบบราชการดวยกันเองเพ่ือ
แกปญหาการแยกสวนในการปฏิบัติงาน ระหวางหนวยงาน รวมถึงการวางระบบความสัมพันธและ
ประสานความรวมมือระหวางราชการบริหารสวนกลาง 0 สวนภูมิภาค 0 และสวนทองถ่ิน 0 ในรูปแบบของการ
ประสานความรวมมือท่ีหลากหลาย ภายใตวัตถุประสงค เดียวกัน แตในสวนท่ีศูนยดํารงธรรมตองพัฒนา
เพ่ิมเติมดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน คือความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความ
เดือดรอน ซ่ึงมีคาเฉลี่ยต่ําสุด ชี้ใหเห็นวา ผูรับบริการมองวาความรวดเร็วไมถือเปนปจจัยท่ีสงผลตอ
ความสําเร็จท่ีสําคัญท่ีสุด แตในทางปฏิบัติ การดําเนินงานของศูนยดํารงธรรม ซ่ึงมีอํานาจตามกฎหมายใน
การแกไขความเดือดรอนของประชาชนในทุกเรื่องตลอด 24 ชั่วโมง ดังนี้แสดงใหเห็นวาหากศูนยดํารง
ธรรมดําเนินการโดยความรวดเร็วก็จะสามารถคลายความเดือดรอนใหประชาชนไดทันทวงที 
 ดานงบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปจจัยในดานนี้จํานวนมาก โดยความคิดเห็นสวนใหญเห็นวาปจจัยดานดานแผนการเบิกจายงบประมาณท่ี
ชัดเจนมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ซ่ึงสอดคลองกับ 
แนวคิดการบริหารจัดการ ท่ี สมพงศ เกษมสิน (2514, หนา 13-14) กลาวไววา การบริหาร หมายถึง การ
ใชศาสตรและศิลปนําเอาทรัพยากรมาบริหาร (administrative resource) เชน คน เงิน วัสดุสิ่งของ และ
การจัดการ มาประกอบการตามกระบวนการบริหาร (Process of administration) เชน POSDCORB Model 
ใหบรรลุวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ และท่ี สมาน รังสิโยกฤษฎ และ สุธี สุทธิสมบูรณ 
(2544, หนา 1) ใหคํานิยามวา การบริหาร หมายถึงการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายหรือบรรลุวัตถุประสงค
ท่ีกําหนดไว โดยอาศัยปจจัยตาง ๆ อันไดแก คน เงิน วัสดุสิ่งของ วิธีการปฏิบัติงาน และ สอดคลองกับการ
ใชหลัก 4RE 2 สราง 1 เปด ของการปฏิรูประบบราชการ โดยการปรับเปลี่ยนระบบงบประมาณ การเงิน 
และการพัสดุ (Refinance & Budget) เปนเรื่องการพัฒนาระบบการจัดทํางบประมาณท่ีเนนการควบคุม
การใชจายเงินเปนหลักเพ่ือใหตรวจสอบไดงายและเนนเปนเครื่องมือในการวางแผน ดังนั้นงบประมาณจะ
ชี้ใหเห็นถึงวัตถุประสงคหรือยุทธศาสตรของหนวยงาน คือทําใหผูพิจารณางบประมาณสามารถทราบได
วาการจัดสรรงบประมาณนั้นชวยใหองคการบรรลุเปาหมายไดหรือไม และเปนระบบงบประมาณแบบ
มุงเนนผลงานและผลสัมฤทธิ์ มีการกําหนดเปาหมายของงานอยางเปน รูปธรรม มีดัชนีชี้วัดผลสัมฤทธิ์
ของงานและในสวนท่ีศูนยดํารงธรรมตองพัฒนาเพ่ิมเติมในดานงบประมาณท่ีใชในการบริการจัดการ 
ไดแก ดานการมียานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน ซ่ึงจะสอดคลองกับท่ี วิจิตร ศรีสอาน (2536, 
หนา 6) กลาววา ตามทฤษฎีองคการ ในการบริหารจัดการนั้น ถือวาองคประกอบสําคัญมีสองสวน คือ 
“งาน” และ “คน” ในขณะท่ีทรัพยากรการบริหารท่ีสําคัญมี 4 อยาง หรือท่ีเรียกยอ ๆ วา 4M ซ่ึงไดแก 
บุคลากร (Man) เงิน (Money) วัสดุ อุปกรณ (Material) และการจัดการ (Management) หากมีการ
บริหารจัดการปจจัยท้ัง 4 ดานอยางมีประสิทธิภาพ จะทําใหการดําเนินงานขององคกรบรรลุตามวัตถุประสงค 
หรือตามเปาหมายท่ีวางไว โดยเฉพาะถาหากมีการบริหารจัดการ “งาน” และ “คน”อยางมีประสิทธิภาพ 
 ดังนั้น หากศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ สามารถปรับปรุงและพัฒนา การดําเนินงาน
ของศูนยในประเด็นท่ีมีคาคะแนนเฉลี่ยต่ําท้ัง 4 ดานของปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จตามความคิดเห็นของ

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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ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการท่ีศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยกอนการดําเนินงานศูนย
ดํารงธรรมควรมีการวางแผนและเตรียมความพรอมท่ีชัดเจน เพ่ือใหผูดําเนินงานทราบถึงวัตถุประสงคใน
การปฏิบัติงาน นําไปสูเปาหมายท่ีชัดเจนในสวนผูปฏิบัติงานจะตองมีการอบรม หรือปลูกฝงใหเกิดเปน
วัฒนธรรมขององคกรในการใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม มีอัธยาศัยดี เพ่ือใหประชาชน
ผูรับบริการคลายความกังวล และกลาท่ีจะขอคําปรึกษามากข้ึน ความรวดเร็วในการประสานงานแกไข
ปญหาความเดือดรอนก็เปนสิ่งท่ีมีความสําคัญ เพราะการแกไขปญหาของประชาชนคืองานหลักของศูนย
ดํารงธรรม การแกปญหาท่ีรวดเร็ว ทันการณ จะสงผลดีท้ังตัวผูรับบริการและผูปฏิบัติงาน รวมถึงการจัด
งบประมาณเพ่ือใหมียานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน อํานวยความสะดวก และหากมี
ยานพาหนะท่ีเพียงพอก็จะสงผลใหการดําเนินงานเปนไปดวยความรวดเร็ว 
 
5.5 ขอเสนอแนะ 
 5.5.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
         5.5.1.1 ควรมีการปรับปรุงโครงสรางของศูนยดํารงธรรมจังหวัดและศูนยดํารงธรรมอําเภอ 
โดยการมีกฎหมายสําหรับศูนยดํารงธรรมโดยเฉพาะ เพ่ือความชัดเจนในอํานาจและหนาท่ีการดําเนินงาน 
         5.5.1.2 ควรเพ่ิมบุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรมใหเหมาะสมกับภารกิจท่ีเพ่ิมมาก
ข้ึน 
         5.5.1.3 ควรเพ่ิมงบประมาณเพ่ือเปนคาใชจายสําหรับการดําเนินงาน 
 
 5.5.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 การจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมใหประสบผลสําเร็จ 
 ปจจัยท่ีมีผลตอการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธนั้น จากการศึกษา
พบวา ดานท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแกดานการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน โดยขอท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก 
“ความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความเดือดรอน”จากการศึกษาวิจัยดังกลาวจะเห็นไดวา  
ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยดานนี้นอยท่ีสุด ดังนั้น เพ่ือใหการดําเนินงานของศูนย
ดํารงธรรมมีความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความเดือนรอน ควรมีความสัมพันธการ
ติดตอสื่อสารระหวางหนวยงานตาง ๆ แบบศูนยบูรณาการ และ มีเครือขายในพ้ืนท่ี เพ่ือการแกไขปญหาท่ี
มีความรวดเร็วยิ่งข้ึน 
 และจากการศึกษาวิจัย ทําใหทราบความคิดเห็นในดานตาง ๆ โดยมีผูตอบแบบสอบถามและมี
ขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ควรแยกหองไกลเกลี่ยออกจากหองรับเรื่องรองเรียน 
 2. การปฏิบัติงานตองมีความรวดเร็ว 
 3. การใหบริการของเจาหนาท่ีควรมีการใหบริการอยางสุภาพ ใชคําพูดเหมาะสม 
 4. ควรปฏิบัติงานไมเวนพักเท่ียง 
 5. ควรเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกเพ่ือบริการประชาชน 
 6. ควรเพ่ิมชองทางติดตอออนไลน 
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 5.5.3ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งตอไป 
 ควรศึกษาการปจจัยในการพัฒนาความรูความสามารถของผูปฏิบัติงาน ในการแกไขปญหาเรื่อง
รองเรียนรองทุกข เพ่ือใหการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนรองทุกข มีประสิทธิภาพและบรรเทา
ทุกขของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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แบบสอบถามเพ่ือการศึกษา 
เรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 

 
คําช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการจัดการ
ระบบงานศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาโท 
สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารและการจัดการรัฐกิจ วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ วิทยาเขตวังไกล
กังวล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ดังนั้น เพ่ือใหผลการวิเคราะหเปนไปตาม
วัตถุประสงคของการวิจัย จึงขอความรวมมือจากทาน กรุณากรอกขอมูลใหตรงกับความเปนจริง และขอรับรอง
วาคําตอบของทานจะถูกเก็บเปนความลับ แลวขอมูลท้ังหมดจะไมสงผลกระทบใดๆ ตอตัวทานท้ังสิ้น 
 2. แบบสอบถาม แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 
     ตอนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคล 
     ตอนท่ี 2 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามและขอขอบพระคุณ
เปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 
 

นายชัยพร ศรีนวลจันทร 
นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชานวัตกรรมการบริหารและการจัดการรัฐกิจ 

วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ วิทยาเขตวังไกลกังวล 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร 

 
ตอนท่ี 1 ลักษณะสวนบุคคล 
คําช้ีแจง  กรุณาขีดเครื่องหมาย   ลงในชอง  ตามความเปนจริง 
1. เพศ 
   1. ชาย     2. หญิง 
2. อาย ุ
   1. ต่ํากวา 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. สูงกวาปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
   1. ไมไดประกอบอาชีพ   2. รับจาง 
   3. เกษตรกรรม    4. ประมง 
   5. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   6. ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
   7. อ่ืน ๆ ............................................................................ 
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5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (บาท) 
   1. ไมเกิน 10,000        2. 10,001 - 20,000 
   3. 20,001 - 30,000    4. 30,001 - 40,000 
   5. มากกวา 40,000 
 
ตอนท่ี 2 ปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
คําช้ีแจง โปรดตอบคําถามตอไปนี้ตามท่ีทานคิดวาปจจัยใดท่ีมีผลตอความสําเร็จในการจัดการระบบงานของ
ศูนยดํารงธรรมจังหวัดประจวบคีรีขันธและทําเครื่องหมาย ลงในชองคําตอบระดับประสิทธิผลท่ีตรงกับ
ความคิดเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงชองเดียว 
(5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยท่ีสุด) 
 

 

ลําดับ ประเด็น ระดับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยที่

สุด
 

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

1.1 ข้ันตอนการรับเรื่องรองทุกขรองเรียนไมมีความยุงยาก 
ซับซอน 

     

1.2 มีการแนะนําหลักเกณฑและข้ันตอนการดําเนินการ
อยางชัดเจนเปนรูปธรรม   

     

1.3 มีชองทางการติดตอ สอบถาม และ การรับเรื่องราว
การรองทุกขรองเรียน ท่ีสามารถดําเนินการไดหลากหลาย
ชองทาง  

     

1.4 มีการแจงผลการดําเนินงานการติดตามเรื่องรองทุกข
รองเรียนท่ียังไมไดรับการแกไขปญหา 

     

1.5 กอนการดําเนินงานมีการวางแผนและเตรียมความ
พรอม 

     

1.6 การจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมความรูผูปฏิบัติงาน      
1.7 การประชุมเพ่ือแลกเปลี่ยนประสบการณและความ
คิดเห็น 

     

1.8 มีการประเมินผลหลังการปฏิบัติงาน      

1.9 ใหบริการดวยความเทาเทียมไมมีการเลือกปฏิบัติ      
1.10 ผูรับบริการไดรับความสะดวกในการเขารับบริการ      
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ลําดับ ประเด็น ระดับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ 
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 2. บุคลากรผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม      

2.11 ความเปนกลางของผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ย
ปญหาขอพิพาท ปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา (ไมมีการ
ขัดแยงระหวางประโยชนสวนตนและประโยชนสวนรวม) 

     

2.12 สถานท่ีสําหรับใหบริการไกลเกลี่ยมีความสะดวก 
สบาย สะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย มีความเหมาะสม 

     

2.13 ผูปฏิบัติงานท่ีทําการไกลเกลี่ยปญหาขอพิพาท ตองมี
ความรูความสามารถ และมีเทคนิคการไกลเกลี่ยปญหาขอ
พิพาท 

     

2.14 การดําเนินการไกลเกลี่ยสามารถสรางความพึงพอใจ
ตอคูขัดแยง 

     

2.15 การใหคําแนะนํามีความเหมาะสมถูกตอง       
2.16 มารยาทและการแสดงออกของผูปฏิบัติงานตอ
ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการมีความเหมาะสม 

     

2.17 ผูรับบริการมีความม่ันใจของตอการดําเนินงานของ
ศูนยดํารงธรรม 

     

2.18 ความนาเชื่อถือของผูปฏิบัติงานในศูนยดํารงธรรม      
2.19 ผูปฏิบัติงานใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม มี
อัธยาศัยดี 

     

2.20 ผูปฏิบัติงานปฏิบัติหนาท่ีดวยความกระตือรือรน มี
ความเอาใจใสรับฟงปญหาและตอบขอซักถามอยางเต็มใจ 

     

3. กระบวนการลงพ้ืนท่ีและการประสานงาน      
 3.21 การลงพ้ืนท่ีของผูปฏิบัติงานสามารถแกไขปญหาได      
 3.22 ผูปฏิบัติงานมีการติดตอกับผูรับบริการอยางตอเนื่อง      
 3.23 มีการประสานงานทํางานรวมกับผูนําในทองถ่ิน      
 3.24 ความรวดเร็วในการประสานงานแกไขปญหาความ

เดือดรอน 
     

 3.25 มีการทํางานบูรณาการกับภาคสวนอ่ืน (เชน ตํารวจ 
ทหาร อ่ืนๆ) 
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“ขอขอบคุณทานเปนอยางสูงในความรวมมือตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้” 
 
 
  
  

ลําดับ ประเด็น ระดับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จ 
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 4.  งบประมาณท่ีใชในการบริหารจัดการ      
4.26 มีแผนการเบิกจายงบประมาณท่ีชัดเจน      
4.27 วัสดุอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชในสํานักงาน 
เพียงพอ และเหมาะสม  

     

4.28 การมียานพาหนะสําหรับการลงพ้ืนท่ีปฏิบัติงาน      
4.29 อุปกรณในการอํานวยความสะดวกในการใหบริการมี
ครบครัน 

     

4.30 มีเทคโนโลยท่ีีนํามาใหบริการเหมาะสมตอการใชงาน 
(เครื่องคอมพิวเตอรสํานักงาน, เครื่องคอมพิวเตอรพา,
โทรศัพทมือถือ, กลองถายรูป, เครื่องบันทึกภาพ, เครื่อง
บันทึกเสียง เปนตน) 
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ประวัติผูวิจัย    
 

ชื่อ – สกุล นายชัยพร ศรีนวลจันทร 
วัน เดือน ปเกิด 30 เมษายน 2528 
สถานท่ีเกิด เพชรบุรี 
ท่ีอยูปจจุบัน 5/2 หมูท่ี 4 ตําบลเขานอย อําเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

77120 
สถานท่ีทํางาน ท่ีทําการปกครองจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2549 ปริญญาตรี นิติศาสตรบัณฑิต 

คณะนิติศาสตร   มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
ประสบการณทํางาน  
 พ.ศ. 2559 – 2560 ปลัดอําเภอ (เจาพนักงานปกครองปฏิบัติการ) 

ท่ีทําการปกครองอําเภอบางปลามา จังหวัดสุพรรณบุรี 
 พ.ศ. 2560 – 2561 ปลัดอําเภอ (เจาพนักงานปกครองปฏิบัติการ) 

ท่ีทําการปกครองอําเภอบางสะพาน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
 พ.ศ. 2561 – ปจจุบัน เจาพนักงานปกครองปฏิบัติการ 

ท่ีทําการปกครองจังหวัดประจวบคีรีขันธ 
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