
 

บทท่ี 2  

 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การศึกษาวิจัย เรื่องประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษาการประปา สวนภูมิภาค
สาขาสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร ซึ่งประกอบดวยแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษา ดังตอไปน้ี 

 1.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 

 2.  ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการใหบริการประชาชน 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผล 

 5. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการประปาสวนภูมิภาค  

 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ 

 

ความหมายของการใหบรกิารสาธารณะ 

การบริการสาธารณะเปนการบริการที่จัดทําขึ้น เพ่ือสนองความตองการและใหบริการแก

ประชาชนทุกคน โดยไมเจาะจงเฉพาะเพียงบางกลุมเทาน้ัน ทั้งน้ีเพ่ือเปาหมายสูงสุดคือ สรางความ  

พึงพอใจสูงสุดในการบริการประชาชน มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความ 

ของการใหบริการสาธารณะตางกันไป ดังน้ี 

ประมุข วิจารณปรีชา (2546 : 10) กลาวไววา การใหบริการสาธารณะวาเปนการบริการ       

ในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพ่ือตอบสนองตอความตองการและเพ่ือใหเกิด

ความพอใจ จากความหมายน้ีจึงเปนการพิจารณาการใหบริการวาประกอบดวยผูใหบริการ (Providers) 

และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการ เพ่ือใหฝายหลังเกิด

ความพึงพอใจ 

นิลุบล เพ็งพานิช (2549 : 28) กลาวไววา ทัศนะเก่ียวกับการใหบริการแบบราชการวา       

การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึง

ตัวบุคคล การใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติอยาง          

เทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพเหมือนกัน 

สมคิด เลิศไพฑูรย (2547 : 448) กลาวไววา การบริการสาธารณะตองมีลักษณะเปนการ

ใหบริการหรือการดําเนินการอ่ืน เพ่ือสนองความตองการของประชาชน ซึ่งไมมีลักษณะในการจํากัด
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อํานาจของประชาชนแตอยางใด แตเปนการอํานวยความสะดวกแกประชาชนทําใหประชาชนไดรับ

ความสะดวกสบาย และมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นและเปนกิจกรรมที่ทําขึ้นโดยไมมุงหวังผลกําไรแตมุงหวัง

ใหประชาชนในทองถิ่นไดรับประโยชนสูงสุดจากการบริการสาธารณะ 

ลูซี กิลบิรท และบินคเฮด (Lucy, Gilbert & Binkhead, 1977 อางถึงใน สุรีย พฤกษาประดับกุล. 

2547 : 19) มองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบ คือ 

 1.  ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากรอัน ไดแก บุคลากร คาใชจาย และสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

 2.  กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 

 3.  ผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นตามมาหลังจากมีการใช

ทรัพยากร 

 4.  ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีตอการบริการที่ไดรับ 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 14) ไดให

ความหมายการใหบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล กลุมคน หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที ่          

ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการ

ใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชน                 

มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 

 1.  สถานที่และบุคลากรที่ใหบรกิาร  

 2.  ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 

 3.  กระบวนการและกิจกรรม 

 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 

 5.  ชองทางการใหบริการ 

 6.  ผลกระทบทีม่ตีอผูรับบริการ 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่หนวยงาน 

กลุมคน ทําหนาที่ในการใหบริการสาธารณะดานตาง ๆ การอํานวยความสะดวกสบายและทําให

ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอบตอความตองการและความพึงพอใจ

ของประชาชนเปนสําคัญ  

องคประกอบของการบริการสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะของภาครัฐ เพ่ือใหไปสูเปาหมายในการตอบสนองความ พึงพอใจตอ

ผูรับบริการน้ัน จะตองมีปจจัยหรือองคประกอบตาง ๆ ของการบริการสาธารณะ มีนักวิชาการหลายทาน

ไดใหคําจํากัดและความหมายขององคประกอบของการบริการสาธารณะตางกันไป ดังน้ี  
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ปรัชญา เวสารัชช (2547 : 6 - 7) กลาวไววา องคประกอบของการใหบริการ ประกอบดวย 

ผูรับบริการ ระบบบริการ ผลการบริการ ระบบสนับสนุน ดังตัวแบบตอไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 ตัวแบบระบบบริการประชาชนแจกแจงรายละเอียดของแตละองคประกอบ 

ที่มา : ปรัชญา เวสารัชช, 2547 : 9 

 

นันทวัฒน ปรมานันท (2546 : 11) อธิบายวา บริการสาธารณะน้ันจะตองประกอบดวย

เง่ือนไข 2 ประการ คือ 

 1.  กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะ จะตองเปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับนิติบุคคล

มหาชน ซึ่งหมายถึง นิติบุคคลมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมดวยตนเองอันไดแก กิจกรรมที่องคกร

ของรัฐ เชน องคกรปกครองสวนทองถิ่น รัฐวิสาหกิจ เปนผูดําเนินการเองและยังหมายความรวมถึง

กรณีที่รัฐมอบกิจกรรมของรัฐบางประเภทใหเอกชนเปนผูดําเนินการดวย 

 2.  กิจกรรมดังกลาวจะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนสาธารณะและ

ตอบสนองความตองการของประชาชน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา องคประกอบของการบริการสาธารณะเปนกิจกรรม

ดานการบริการสาธารณะที่หนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชน ดําเนินการโดยมีองคประกอบหลักที่ตอง

ระบบบริการ 

1. ผูใหบริการ 

2. กฎระเบียบ 

3. ขั้นตอน 

4. เง่ือนไข 

5. การบริหารจัดการ 

6. วัสดุอุปกรณ 

7. สภาพแวดลอม 

ผูรับบริการ 

1. ความรูความเขาใจ 

2. ความพรอม 

3. การตอบสนอง 

4. ลักษณะเฉพาะตัว 

ผลการบริการ 

1. ผลจริง 

2. ภาพพจน 

3. ผลสาธิต 

ระบบสนบัสนนุ 

1. นโยบายและมาตรฐาน 

2. การสนับสนุนทรัพยากร 

3. การประเมินผล 
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คํานึงถึงคือ ผูรับบริการ ระบบบริการ ผลการบริการและระบบสนับสนุนตาง ๆ ทั้งน้ี เพ่ือประโยชน

สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชนสวนรวม เปนสําคัญ 

แนวคิดเก่ียวกับการบรกิารสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะ เปนภารกิจที่รัฐตองจัดใหมีการบริการสาธารณะไปสูประชาชน

อยางทั่วถึง เปาหมายเพ่ือสนองความพึงพอใจของผูรับบริการหรือประชาชนโดยสวนรวม มีนักวิชาการ

หลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความตางกันไป ดังน้ี 

ประยูร กาญจนกูล (2491 : 119 - 121 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 15) ไดกลาว

ไวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวามีอยู 5 ประการ คือ 

 1. บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝาย

ปกครอง 

 2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

 3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ 

เพ่ือใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 

 4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอ ไมมีการ

หยุดชะงัก ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับความ

เดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย 

 5. เอกชนยอมมีสิทธ์ิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา การบริการสาธารณะ เปนภารกิจหลักของรัฐไมวา

จะเปนทั้งสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่นโดยมีขาราชการเปนตัวเช่ือมในการปฏิสัมพันธ

ระหวางรัฐและประชาชน ดังน้ันเหลาขาราชการจึงตองตระหนักวาตนคือผูใหบริการ เปนผูรับใช      

ของประชาชน โดยไมเลือกปฏิบัติและตองบริการอยางเทาเทียมกันดวยความรวดเร็วและถูกตอง      

ยึดหลักในการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนดวยการบริการที่ดียอมสงผลใหผูที่มารับบริการ 

เกิดความพึงพอใจ ซึ่งก็คือวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการบริการสาธารณะ 

หลักการใหบรกิารสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะ เปนภารกิจที่รัฐตองจัดใหมีการบริการสาธารณะไปสูประชาชนอยาง

ทั่วถึง โดยมีเปาหมายหลักเพ่ือสนองความพึงพอใจของผูรับบริการหรือประชาชนโดยสวนรวมมีนักวิชาการ

หลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความของหลักการใหบริการสาธารณะตางกันไป ดังน้ี 

สุรางค มุสิกวัตร (2551 : 21) กลาวไววา หลักการใหบริการสาธารณะที่ดีควรคํานึงถึงหลัก

ตาง ๆ ดังน้ี 

 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของประชาชนสวนใหญ กลาวคือ ผลประโยชน 

และการใหบริการที่องคการจัดใหน้ัน จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด 

มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ 
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 2. หลักความสม่ําเสมอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองดําเนินไปอยางตอเน่ือง

และสม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารระดับสูงขององคการ 

 3. หลักความสนองความตองการที่แทจริงของประชาชนสวนใหญ มิใชเพียงแตตรงกับ

ความตองการหรือความคิดเห็นของผูบริการระดับสูงขององคการเทาน้ัน 

 4. หลักความเสมอภาค บริการสาธารณะที่จัดขึ้นน้ัน จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคน

อยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน การใหบริการน้ีจะไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดกลุมหน่ึง 

ในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

 5. หลักความประหยัด โดยวัดจากผลผลิตเมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจาย ที่รัฐเรียกเก็บ

จากการใหบริการสาธารณะน้ัน 

 6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่จัดใหแกผูรับบริการ 

จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติตามไดโดยงายทั้งผูปฏิบัติและผูเขารับบริการ รวมถึงไมใชทรัพยากร

อยางสิ้นเปลืองเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2546 : 95 - 98) กลาวไววา หลักเกณฑที่สําคัญในการจัดบริการสาธารณะ 

ประกอบดวยหลัก 4 ประการ คือ  

 1. หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความเสมอภาคที่มีตอการบริการสาธารณะ

จะมาจากหลักกฎหมายของแตละประเทศ เชนปจจุบันมีกําหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

2540 ม.30 “บริการสาธารณะเปนกิจการที่รัฐจัดทําขึ้นตามกฎหมาย ประชาชนทุกคน จึงมีสิทธิและ

โอกาสที่จะไดรับประโยชนหรือเขาสูบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันดวย” อาจแบงเปน 2 ประเภท 

คือ ความเสมอภาคในฐานะผูใชบริการและความเสมอภาคในการเขาทํางานกับรัฐอยางเทาเทียมกัน  

 2. หลักวาดวยความตอเน่ือง การจัดทําบริการสาธารณะตองมีการดําเนินการอยาง

ตอเน่ือง เปนหนาที่ของฝายปกครองที่จะตองจัดทําอยางตอเน่ือง กรณีที่ตองทําใหเกิดการหยุดชะงัก

จะตองมีการรับผิดชอบ ถาเปนบริการสาธารณะที่องคกรทองถิ่น องคกรอิสระ รัฐวิสาหกิจของรัฐทํา 

องคการที่มีหนาที่กํากับดูแลตองเขาดําเนินการแทน ถาเปนกรณี เอกชน เปนผูรับมอบหมายให

ดําเนินการหนวยงานที่เปนคูสัญญา ตองมีมาตรการลงโทษและเขาดําเนินการแทน ซึ่งหลักแหงความ

ตอเน่ืองของบริการสาธารณะ จะสงผลใน 3 ระดับ คือ ระดับฝายปกครอง ระดับพนักงานฝายปกครอง 

และในระดับคูสัญญา ลักษณะของความตอเน่ืองของบริการสาธารณะ ขึ้นอยูกับประเภทของบริการ

สาธารณะไมมีหลักเกณฑที่แนนอน เชน กิจการเก่ียวกับสาธารณูปโภค ไฟฟา ประปา โทรศัพท ตอง

ทํา 24 ช่ัวโมง กิจการทางดานการศึกษา การรักษาความสะอาด ฯลฯ อาจหยุดไดบาง เชน เสาร-อาทิตย 

 3. หลักวาดวยความเปนกลางของบริการ ฝายปกครองในทุกระดับที่เก่ียวของ จะเลือก

ปฏิบัติในการดําเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไมได หรือหามมิใหเจาหนาที่ของรัฐที่มีอํานาจ

พิจารณาทางปกครองพิจารณาและวินิจฉัยสั่งการหรือรวมประชุมและลงมติในเรื่องใด ๆ ที่ตนมีสวนได
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สวนเสียอยู ฝายปกครองที่เปนคูสัญญา ยอมมีเอกสิทธ์ิพิเศษเหนือคูสัญญาที่เปนเอกชน ซึ่งอาจมีผลมา

จากขอกําหนดในสัญญาหรือจากขอกําหนดในกฎหมายมหาชนก็ตาม  

 4. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หลักการน้ีมีวาบริการสาธารณะตองมีการ

ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงพัฒนาตลอดเวลา เพ่ือใหทันกับความตองการของประชาชนสวนรวมและเพ่ือให

เหมาะสมกับเหตุการณสถานการณที่เปลี่ยนไป อาจมีผลใน 4 ระดับ คือ 

  4.1 ในระดับฝายปกครองผูรับผิดชอบ มีหนาที่ตองพัฒนาบริการสาธารณะ         

ของตนเองเสมอ เพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพอใจใหประชาชน 

  4.2 ในระดับพนักงานของฝายปกครองตองยอมรับในผลที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุง

เปลี่ยนแปลง 

  4.3 ในระดับคูสัญญาทางปกครองตองพรอมที่จะพัฒนาบริการสาธารณะที่ทํา             

รัฐมีสิทธิขอเปลี่ยนแปลงแกไขขอสัญญาได เพ่ือการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหดีขึ้น 

  4.4 ระดับผูใชบริการ ตองยอมรับสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นไมวาจะเปนการ

ปรับปรุง แกไขเปลี่ยนแปลงยกเลิกบริการสาธารณะ เพ่ือความเหมาะสมและยอมรับในการปรับเปลี่ยน

ราคาคาบริการซึ่งจะนําไปพัฒนาการบริการใหดีขึ้น เชน ขึ้นคานํ้า คาไฟฟา เพ่ือเอาเงินไปพัฒนา

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซื้ออุปกรณการขยายกิจการ เปนตน 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536 : 11 - 14 อางถึงใน ชาญณรงค วิริยะลัพภะ, 2546 : 21 - 25)          

ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตาม

หลักการ ดังน้ี 

 1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายเปาหมายแรก

ของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับ

บริการ และผูที่อยูในฝายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซึ่งมีลักษณะ ดังน้ี  

  1.1 ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง

ตอเน่ือง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

  1.2 การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน

ของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ

รวดเร็ว 

  1.3 ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีหลักฐานและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน          

มีสิทธิที่จะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

 2.  ความรวดเร็วการใหบริการ  

  ระบบราชการจําเปนที่จะตองต้ังเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความ

รวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
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  2.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถ เพ่ือใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 

 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ  

  ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชน

ที่ผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดีของการ

ใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน 2 ครั้ง  

 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการพัฒนา 

การใหบริการในเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจาก

ทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังน้ันจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอ

การบริการของรัฐ และตอเจาหนาที่ 

  ผูใหบริการ ซึ่งนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน ดังน้ันหากเจาหนาที่

ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูรับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับ

ฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความ

กระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหบริการน้ันเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ 

ซึ่งจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได 

  การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรน้ันไมเพียงแตจะใหบริการที่เสร็จสมบูรณ

เทาน้ัน แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ

และถูกตองในเชิงจรรยาบรรณดวย ซึ่งเก่ียวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ ดังน้ัน

การใชดุลยพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซึ่งการ

ตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชาหรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก และที่สําคัญที่สุด

คือ การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก

รับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาบรรณทางวิชาชีพของตัวเอง 

 6.  ความสุภาพออนนอม 

  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ

สุภาพออนนอม ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ  

อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายย่ิงขึ้น ความสุภาพออนนอมในการ
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ใหบริการน้ัน จะเกิดขึ้นก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาที่ในการใหบริการ

และเปนหนาที่ที่มีความสําคัญรวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผูมาติดตอขอรับบริการ 

 7.  ความเสมอภาค 

  การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองใหบริการแก

ประชาชนโดยเสมอภาคกัน การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ

ดวย ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถ          

ในการที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสาร         

ที่เพียงพอ อยูในพ้ืนที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังน้ันการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึง

กลุมน้ีดวย โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ การลด

เง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ 

มิลเลท (Millett, 1954 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 16 - 17) ไดกลาวถึงเปาหมาย

ของการบริการสาธารณะวามีเปาหมายที่สําคัญ คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการแกประชาชน

โดยมีหลักการหรือแนวทาง ดังน้ี 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไดแก การแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน จะไดรับ

การปฏิบัติในฐานะที่เปนเอกชนที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 2. การใหบริการที่ตรงตอเวลา (Time Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมอง

วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลาผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี

ประสิทธิผลเลยถาไมตรงตอเวลา ซึ่งสรางความไมพึงพอใจแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

ตองมีจํานวนการใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมี

ความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอหรือการบริการที่สรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้น

แกผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงาน

ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะ

ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานดวยการเพ่ิมประสิทธิภาพในการกระทําหนาที่ใหมากขึ้น

โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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เพ็ญพิรุณ คําภูษา (2550 : 15) ไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูมารับบริการ

สรุปไดวาองคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสาธารณะใด ๆ จําแนกตามระยะของ

การใชบริการไดเปน 3 ระยะ ดังน้ี 

 ระยะที ่1 กอนการใชบริการ องคประกอบทีส่งผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก 

เจาหนาที่และการตอนรับ วิธีการและความสะดวกรวดเร็วจากระบบของงาน ระยะเวลาดําเนินการ

ขอมูลที่ไดรับ ความสะดวกของอาคารสถานที่ 

 ระยะที่ 2 ระหวางการใชบริการ องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ไดแก ความรูสึกปลอดภัยจากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วที่ไดรับขณะที่รับบริการ คุณภาพ 

การบริการและความถูกตอง 

 ระยะที่ 3 หลังการใชบริการ องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก 

การตอบสนองความตองการหรือการแกไขปญหาและลดปญหาใหแกผูรับบริการจากเจาหนาที่ การให 

บริการอยางทันเวลา ความเสมอภาคในการใหบริการ วิธีการบริการ ขอมูล ที่ไดรับหลังการใชบริการ 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา หลักการใหการบริการสาธารณะ หมายถึง การให 

บริการที่หนวยงานของรัฐจัดใหมีขึ้นสําหรับประชาชนทั่วไปโดยใหเกิดความเพียงพอระหวางการบริการ

ที่มีอยูกับการขอรับบริการโดยเนนที่ความสะดวก และสิ่งอํานายความสะดวกของแหลงบริการตาง ๆ 

โดยยึดหลักความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความปลอดภัย ความตอเน่ืองและความตองการของคนสวนใหญ 

เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาชนผูขอรับบริการ 

 

ความรูทั่วไปเก่ียวกับการใหบริการประชาชน 

 

ความหมายของการใหบรกิารประชาชน 

การใหบริการประชาชนเปนสิ่งสําคัญอยางย่ิงในการปฏิบัติงานราชการเพ่ือตอบสนองในสิ่งที่

ประชาชนมาขอรับบริการซึ่งจะใหผลสําเร็จในดานคุณภาพของงานและสามารถสนองตอความพึงพอใจ

ของประชาชนผูขอรับบริการอยางสูงสุด มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความ

ของการใหบริการประชาชนตางกันไป ดังน้ี 

บรรจง กาญจนาดุล (2549 : 80 - 81) กลาวไววา การใหบริการประชาชนคือ การที่องคการ

ราชการไดอํานวยความสะดวกชวยเหลือเก้ือกูลใหกับคนในสังคมหรือเพ่ือตอบสนองความตองการ

สวนรวมของประชาชน 

สมชาติ กิจยรรยง (2546 : 11) ใหความหมายของการบริการ หมายถึง การบริการเปนบท

กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผูอ่ืนหรืออีกนัยหน่ึง คือ การชวยเหลือหรืออนุเคราะหหรือใหความ

สะดวกและกิจกรรมที่ทําเพ่ือผูอ่ืนตามหนาที่การงาน 
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วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2546 : 5) กลาวไววา การบริการ หมายถึง การชวยเหลือเก้ือกูล

และใหความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการ ไมไดเปนการปฏิบัติรับใชเหมือนเจานายกับลูกนองแต      

เปนการอํานวยความสะดวกใหผูรับบริการเหมือนกับมิตรหรือกลาวอีกนัยหน่ึงไดวา การบริการ         

เปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ไดผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานที่ สิ่งที่เอ้ืออํานวย เปนสิ่งที่จับ 

สัมผัสแตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงาย ซึ่งการบริการจะไดกระทําขึ้นจากผูใหบริการ 

และจะสงมอบถึงผูรับบริการโดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการน้ัน กลาวโดยสรุป 

การบริการประชาชน หมายถึงการที่หนวยงานราชการไดอํานวยความสะดวกและชวยเหลือเก้ือกูล        

คนในสังคม เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจมากที่สุด 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา ความหมายของการใหบริการประชาชน หมายถึง

การที่หนวยงานราชการไดอํานวยความสะดวกและชวยเหลือเก้ือกูลใหผูรับบริการด่ังมิตร การชวยเหลือ

หรืออนุเคราะหหรือใหความสะดวกและกิจกรรมที่ทําเพ่ือผูอ่ืนตามหนาที่การงาน เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของประชาชนหรือผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

แนวคิดการใหบริการประชาชน 

หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐมีหนาที่ใหบริการแกประชาชนผูขอรับบริการที่สําคัญ คือ

หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐตองพึงระลึกวา มีหนาที่ใหบริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิ                 

ที่จะไดรับบริการที่ดีในทุก ๆ ดานจากเจาหนาที่ของรัฐ ดังน้ันหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐ 

จะตองปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการ           

ของประชาชน และอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนผูขอรับบริการ มีนักวิชาการหลายทานไดให

ความหมายและคําจํากัดความของแนวคิดการใหบริการประชาชน ตางกันไป ดังน้ี 

วิรัช นิภาวรรณ (2548 : 48 - 49) กลาวไววา การใหบริการประชาชน เปนแนวคิดที่หนวยงาน

ของรัฐและเจาหนาที่รัฐใหบริการประชาชน อํานวยความสะดวกหรือปฏิบัติราชการ เพ่ือประชาชน 

เปนลักษณะการดําเนินงานของหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐจนแลวเสร็จ ตามคําขอที่ประชาชน

ย่ืนตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับหรือสัญญาที่หนวยงานของรัฐทํากับประชาชน เพ่ือใหหนวยงาน

ของรัฐกระทําการอันมีผลในทางราชการไมวาในทางที่สมประโยชนแก 

ผูย่ืนขอหรือไม เชน การอนุญาต การอนุมัติ การใหความเห็นชอบ การรับรอง การรับจดทะเบียน 

การรับแจง การยกเวน การผอนผันการขยายระยะเวลา การทําเอกสารที่ประชาชนจะตองมีการให

สัมปทาน การตรวจสอบ การควบคุม การวิเคราะห การตรวจรับงานหรือสิ่งของ การชําระหน้ี การให

คําวินิจฉัย รวมถึงการดําเนินการที่ไมจําเปนตองมีคําขอ เชน การใหบริการที่มีลักษณะเปนการใหบริการ

สาธารณะ การสงเคราะห การใหความอนุเคราะหแกประชาชนดวย ทั้งน้ีหนวยงานของรัฐตองออก

ระเบียบเพ่ือกําหนดใหหนวยงานและเจาหนาที่ของตน ใหบริการประชาชนหรือการปฏิบัติราชการ 

เพ่ือประชาชนในลักษณะที่สะดวก รวดเร็ว แนนอนและชัดเจนแกประชาชนผูขอรับบริการ ที่สําคัญ 

คือหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐตองพึงระลึกวามีหนาที่ใหบริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิ    
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ที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของรัฐ โดยสิทธิของประชาชนที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่

ของรัฐมีดังน้ี  

 1. ประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับทราบจากหนวยงานของรัฐทุกแหงวาการใหบริการ         

ในแตละเรื่องมีขั้นตอนการดําเนินการอยางไร ใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองเตรียมเอกสารหลักฐาน

ใดบาง และหากตองเสียคาธรรมเนียมประชาชนตองเสียจํานวนเทาไร 

 2. กรณีที่ประชาชนไมไดรับบริการตามระยะเวลาที่กําหนด ประชาชนมีสิทธิที่จะได

รับทราบถึงเหตุผลและการแจงขยายระยะเวลาดําเนินการจากหนวยงานของรัฐน้ัน 

 3. ประชาชนมีสิทธิจะไดรับแจงหนังสือ โดยระบุเหตุผลที่ชัดเจน กรณีที่เจาหนาที ่           

ไมอาจดําเนินการตามคําขอได 

 4. ประชาชนมีสิทธิรองเรียนกรณีที่เห็นวาเจาหนาที่ของรัฐไมใหบริการตามหลักเกณฑ

และวิธีการที่กําหนดตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการ เพ่ือประชาชน        

ของหนวยงานของรัฐ พ.ศ.2532 โดยคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบเมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2532 รวมทั้ง

ที่แกไขเพ่ิมเติม โดยเฉพาะอยางย่ิงเมื่อคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน        

ของหนวยงานของรัฐ (ปปร.) ไดมีการแกไขเพ่ิมเติมเปนระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2540 เพ่ือใหเหมาะสมกับสภาพการณ

ปจจุบันและใหการดําเนินการของหนวยงานของรัฐมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น บทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญ 

ไดแสดงแนวคิดการใหบริการประชาชนวารัฐตองดูแลใหมีการปฏิบัติตามกฎหมายคุมครองสิทธิ

เสรีภาพของบุคคลจัดระบบงานของกระบวนการยุติธรรมรวมทั้งจัดระบบงานราชการและงานของรัฐ

อยางอ่ืนใหมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน (มาตรา 75 วรรคหน่ึง)             

โดยเจาหนาที่ของรัฐมีหนาที่ดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพ่ือรักษาผลประโยชนของสวนรวม 

อํานวยความสะดวกและใหบริการประชาชน (มาตรา70)  

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐมีหนาที่ในการ

ใหบริการประชาชน เพ่ือใหบริการในลักษณะที่สะดวกรวดเร็วแนนอน และชัดเจนแกประชาชน            

ผูขอรับบริการที่สําคัญคือหนวยงานของรัฐและเจาหนาของที่รัฐตองพึงระลึกวามีหนาที่ใหบริการ

ประชาชนและประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของรัฐ  

หลักการใหบรกิารประชาชน 

การใหบริการประชาชนเปนสิ่งที่หนวยงานภาครัฐและภาคเอกชน ไดเนนและใหความสําคัญ 

โดยเฉพาะอยางย่ิงเนนในเรื่องดานการใหบริการประชาชน มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมาย

และคําจํากัดความ หลักการใหบริการประชาชนตางกันไป ดังน้ี 

กุลธร ธนาพงศธร (2528 : 50 อางถึงใน ศุภสิทธ์ิ โตศุกลวรรณ, 2547 : 11) กลาววา

หลักการใหบริการ ประกอบดวย 
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 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของคนสวนใหญ คือ ประโยชนและบริการ        

ที่องคกรจัดให จะตองตอบสนองตอความตองการของคนสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแก

บุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองสม่ําเสมอมิใช          

ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางกันบุคคลกลุมอ่ืน ๆ 

อยางเห็นไดชัดเจน 

 4. หลักความปลอดภัย บริการที่จัดมาใชบริการตองเปนบริการที่มีความปลอดภัยตอ  

ผูมาใชบริการ 

 5. หลักความสะดวกบริการที่จัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติได

งายสะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนักและไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการ

หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

สุดจิต จันทรประทิน (2546 : 13) กลาวไววา การใหบริการประชาชน มีเปาหมายที่จะ

ตอบสนองตอความตองการของประชาชนเพ่ือใหประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการและความ 

เทาเทียมจากการมารับบริการเปนสําคัญ  

เชิดศักด์ิ ชูศรี (2549 : 16 - 17) กลาวไววา ใหบริการประชาชนแบบเชิงรุก โดยกลาวถึง  

สิ่งที่จะตองยึดถือเปนแนวปฏิบัติในการใหบริการประชาชน 5 ประการ คือ ถูกตองตามกฎหมาย

ระเบียบแบบแผนของทางราชการ ครบถวนสมบูรณรวดเร็ว เปนธรรมเสมอภาค เต็มใจและจริงใจ 

แนวคิดการใหบริการประชาชนบางกรณีอาจเรียกวา แนวทางวิธีการ เทคนิค การดําเนินงานหรือ

ลักษณะของการปฏิบัติราชการเพ่ือใหบริการประชาชน จากแนวคิดการใหบริการประชาชนดังขางตน 

ทําใหหลายหนวยงานมีการดําเนินงานหลากหลายรูปแบบตามความเหมาะสมและความพรอม                  

ของแตละหนวยงาน ตัวอยางแนวทางการใหบริการประชาชน มีดังน้ี 

 1.  การใหประชาชนเลือกรับบริการ อาจเปดโอกาสใหประชาชนเลือกรับบริการได      

โดยไมเสียคาใชจายหรือยินยอมเสียคาใชจายเพ่ิมดวยความสมัครใจ เพ่ือใหไดรับบริการที่รวดเร็วขึ้น

ตัวอยางเชน โดยปกติการขอใบอนุญาตใหมหรือตอใบอนุญาตสําหรับกิจการอุตสาหกรรม รานคา

รานอาหาร รานเสริมสวย การรื้อถอน ตอเติมหรือดัดแปลงอาคาร เปนตน เมื่อย่ืนหลักฐานครบถวน

จะใชเวลาประมาณ 30 วัน และอาจไมเสียคาใชจายหรือเสียคาใชจาย 50 บาท เปนตน แตถาประชาชน

สมัครใจและตองการใบอนุญาตดังกลาวเร็วกวาเวลาปกติ เชน 20 วัน เจาหนาที่ของรัฐหรือหนวยงาน

ของรัฐอาจกําหนดวาตองเสียคาใชจายรวม 300 บาท หรือถาประชาชนตองการใบอนุญาตภายใน 10 วัน

อาจเสียคาใชจาย 500 บาท เปนตน ทั้งน้ีเงินคาใชจายทุกบาททุกสตางคจะตองมีใบเสร็จและเปนเงิน

รายไดของหนวยงานอยางชัดเจน การนําแนวคิดน้ี ไปประยุกตใชจะอยูภายใตเง่ือนไขดังน้ี คือ ใชได
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กับงานบางอยาง เปนงานที่แตละหนวยสามารถทําไดเองโดยไมเก่ียวของกับสวนราชการอ่ืนหรือ

เก่ียวของนอยมาก หนวยงานจําเปนตองกําหนดไวลวงหนากอนวาเมื่อหลักฐานครบแลวงานแตละอยาง 

โดยปกติจะใชเวลาดําเนินการนานเทาใด พรอมติดประกาศใหประชาชนรูอยางชัดเจน โดยกําหนด

บุคคลผูรับผิดชอบหรือผูมีอํานาจในการดําเนินงานน้ัน 

 2.  การจัดบุคลากรตอนรับและใหความชวยเหลือประชาชน ควรจัดใหมีบุคลากรอยาง

นอย 1 คน ที่มีมนุษยสัมพันธดีเปนพิเศษ มีหนาที่เดินพบประชาชนเพ่ือคอยตอนรับสรางความสัมพันธ

อันดีระหวางประชาชนที่มาติดตอราชการ ตอบคําถาม ใหคําแนะนําหรือใหความชวยเหลือประชาชน 

มิใชน่ังประจําอยูที่โตะแลวคอยตอบคําถามเมื่อมีประชาชนมาถามเทาน้ัน 

 3.  การเปดกวางชองทางการใหบริการ การใหบริการสาธารณะแกประชาชนหลาย

อยางอาจดําเนินการในลักษณะที่ประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็ว พรอมกับประหยัดเวลาและ

คาใชจายได เปนตนวา การรองทุกข รองเรียน การขอความชวยเหลือ การจัดสงเอกสาร การชําระ

คาบริการไฟฟา นํ้าประปา และการจัดเก็บขยะเหลาน้ี หนวยงานของรัฐอาจเปดโอกาสใหประชาชน 

สงขอความหรือรองทุกขทางไปรษณีย โทรศัพท โทรสาร คอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต รวมทั้งการจัด

บุคลากรรับเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพทไวตลอด 24 ช่ัวโมง 

 4.  การใหบริการรวมกันเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) เพ่ือเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายของประชาชน การใหบริการดังกลาว มีลักษณะ

สําคัญคือเปนการใหบริการสาธารณะแกประชาชนทุกคน แตละหนวยงานรวมมือและประสานงานกัน

โดยทุกหนวยงานจะตองประสานงานเพ่ือออกระเบียบ กําหนดขั้นตอนและระยะเวลาพิจารณา           

ของแตละหนวยงาน ต้ังแตรับคําขอจนกระทั่งพิจารณาแลวเสร็จใหอยูในระเบียบเดียวกัน การใหบริการ

เสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือสถานที่เดียว มีกําหนดเวลาแลวเสร็จในทุกขั้นตอนอยางชัดเจนและเขาใจงาย 

มีการประชาสัมพันธและจัดบุคลากรคอยใหคําแนะนํา โดยเฉพาะอยางย่ิงตองประกาศใหประชาชน

รับทราบเปนการทั่วไปอยางเปดเผยวาในการติดตอขอใชบริการแตละเรื่อง เจาหนาที่ของรัฐจะใชเวลา

ดําเนินการเทาไร ตองการเอกสารหลักฐานใดบาง หากตองเสียคาธรรมเนียมตองระบุจํานวนเงิน               

ที่ชัดเจนดวย 

 5.  การเปดชองงานเบ็ดเตล็ด ใหงานแลวเสร็จภายใน 1 ช่ัวโมง เชน ใหบริการคําขอ

รับรองราคาประเมิน คําขอแกช่ือตัว ช่ือสกุล คําขอคัดคาน เปนตน 

 6.  การเพ่ิมหรือขยายเวลาใหบริการ หมายถึงการเพ่ิมเวลาหรือขยายเวลาการใหบริการ

มากขึ้น เชน ขยายเวลาการบริการประชาชนในวันปฏิบัติราชการชวงเวลา 12.00 -13.00 นาฬิกา  

โดยไมหยุดพักเที่ยง เพ่ิมช่ัวโมงทํางานในวันเสารหรือวันหยุดสําคัญของทางราชการเชนชวงเทศกาล      

ปใหม ตัวอยางการใหบริการเมื่อมีการเพ่ิมเวลาใหบริการ เชน รับชําระคานํ้าไฟฟา คํารองขอใชไฟฟา 

เปนตน 
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 7.  การจัดหนวยใหบริการเคลื่อนที่ เพ่ือออกไปพบปะประชาชนและใหบริการตามชุมชน

ตาง ๆ ภายในเขตพ้ืนที่เปนประจําทุกเดือนโดยฝายบริหารตองเขาไปมีสวนรวมในการใหบริการเคลื่อนที่

ดวย เชน การทําทะเบียนราษฎร การเก็บภาษีและการรักษาพยาบาล ทั้งน้ี ควรประกาศลวงหนา 

 8.  การใชเทคโนโลยีสนับสนุนการใหบริการเพ่ืออํานวยความสะดวกและใหเกิดความ

โปรงใสมากขึ้น เชนใชการประกวดราคาทางอิเล็กทรอนิกสและการบริการโดยเครือขายอินเตอรเน็ต

คือ การรับชําระคาบริการผานธนาคารและเว็บไซตของหนวยงาน เปนตน 

 9.  การชวยเหลือประชาชนผูมีรายไดนอย เชน เมื่อประสบภัยธรรมชาติหรือเมื่อประเทศ

ประสบภาวะปญหาวิกฤติเศรษฐกิจ หนวยงานของรัฐอาจดําเนินการบางอยาง เพ่ือใหบริการผูมีรายได

นอย เชน การใหประชาชนผอนชําระคารักษาพยาบาล คาภาษี คาติดต้ังประปา และการขายสินคา

ราคาถูกใหประชาชน 

 10. การใหบริการประชาชนตองเปนลักษณะของระบบเปด เพ่ือใหประชาชนไดรับทราบ

อยางทั่วถึงวาการใหบริการของหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่ของรัฐเปนอยางไร รวมทั้งเปดโอกาสให

ประชาชนเขามามีสวนรวมในการดําเนินการ หรือตรวจสอบการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐดวย 

 11. การยึดหลักการใหบริการสาธารณะประชาชนอยางประทับใจ คลองตัว สะดวก 

รวดเร็วใกลชิดทั่วถึงนาเช่ือถือถูกตองเสมอภาคเปนธรรมโปรงใสและตรวจสอบได การใหบริการลักษณะ

เหลาน้ีไมเพียงมีสวนชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานของเจาหนาที่ของรัฐและหนวยงานของรัฐ

เทาน้ัน ยังมีสวนทําใหประชาชนเกิดความเช่ือถือศรัทธาและยอมรับมากขึ้น ซึ่งหนวยงานของรัฐได

จัดทํามาตรฐานทางคุณธรรมและจริยธรรมของเจาหนาที่ของรัฐขึ้นเพ่ือนําไปสูการเปนเจาหนาที่ของรัฐ  

ที่มีจริยธรรมดีงาม มีอยางนอย 7 ประการ 

  11.1 การนําหลักธรรมมาใชในการใหบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงความซื่อสัตยสุจริต 

เสียสละอดทน มีความเปนธรรม เอ้ือเฟอเผื่อแผ มีนํ้าใจสุภาพ มีเมตตาธรรมและเปนแบบอยางที่ดี 

ของหนวยงานภาครัฐ 

  11.2 การมีจิตสํานึกที่ดีงามในการใหบริการ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนตองมีจิตสํานึก

ในการใหบริการในทิศทางที่เปนประโยชนตอทางราชการและประชาชนโดยสวนรวม กลาวคือ เจาหนาที่

ของรัฐเปนผูอาสาหรือสมัครใจเขามาปฏิบัติราชการเพ่ือผลประโยชนของประเทศชาติและประชาชน 

จึงจําเปนตองมีจิตสํานึกที่ดีงามในการอํานวยความสะดวกและใหบริการแกประชาชน ถาหากเจาหนาที่

ของรัฐทําไดก็เช่ือวาจะชวยสรางความเจริญและยกมาตรฐานของประเทศใหสูงขึ้น 

  11.3 การวางตัวใหเหมาะสม เจาหนาที่ของรัฐไมควรทะเยอทะยานอยากจะมีชีวิต

ความเปนอยูอยางหรูหราโออา ใชจายฟุมเฟอยหรือกินอยูอยางดีเกินความพอดี แตควรปรับเปลี่ยน  

ใหมีพฤติกรรมในลักษณะที่กินอยูแตพอดี รูจักใชจายแตพอดี รูจักประหยัดไมฟุมเฟอย 

  11.4 การไมใชสถานะหรือตําแหนงไปแสวงหาผลประโยชน ไมวาจะเปนผลประโยชน 

สําหรับตนเองหรือผูอ่ืน เชน เจาหนาที่ของรัฐไมใชสถานะหรือตําแหนงเขาไปกาวกายหรือแทรกแซง
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การบรรจุ แตงต้ัง ยาย โอน เลื่อนตําแหนง และเลื่อนขั้นเงินเดือนของเจาหนาที่ของรัฐคนใดในเวลา

เดียวกัน ตองไมยอมใหคูสมรส ญาติสนิท บุคคลในครอบครัวหรือผูใกลชิดกาวกายการปฏิบัติหนาที่

ราชการของตนหรือผูอ่ืน ไมยอมใหผูอ่ืนใชตําแหนงหนาที่ของตนเองโดยมิชอบ รวมถึงการไมเรียกรอง

ผลประโยชนในทางมิชอบซึ่งครอบคลุมถึงการไมเรียกรองของขวัญของกํานัล หรือประโยชนอ่ืนใด        

จากบุคคลอ่ืนเพ่ือประโยชนตาง ๆ อันจะเกิดขึ้นจากการปฏิบัติหนาที่ของตน 

  11.5 การพบปะเย่ียมเยียนและชวยเหลือประชาชนอยางสม่ําเสมอรวมทั้งเอาใจใส

ทุกขสุข และรับฟงเรื่องราวรองทุกขของประชาชน และรีบหาทางชวยเหลืออยางเรงดวน อยางเทา

เทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ 

  11.6 การไมใชและไมบิดเบือนขอมูลขาวสารของราชการ เจาหนาที่ของรัฐไมควร

ปฏิบัติงานในลักษณะน้ี เพ่ือใหผูอ่ืนหรือประชาชนเขาใจผิดโดยมุงหวังผลประโยชนสําหรับตนเอง         

หรือผูอ่ืน 

  11.7 การแสดงความรับผิดชอบในการบริหารงานผิดพลาด เจาหนาที่ของรัฐควร

แสดงความรับผิดชอบตามควรแกกรณี เชน ลาออกจากตําแหนงเมื่อปฏิบัติหนาที่บกพรองหรือผิดพลาด

อยางรายแรงนอกจากน้ีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการยังไดกําหนดคานิยมของเจาหนาที่รัฐหรือ

เรียกวา I AM READY ซึ่งประกอบดวย 8 ประการ ไดแก  

   11.7.1  Integrity หมายถึง ทํางานอยางมีศักด์ิศรี 

   11.7.2  Activeness หมายถึง ขยัน ต้ังใจทํางาน 

   11.7.3  Morality หมายถึง มีศีลธรรม คุณธรรม 

   11.7.4  Relevancy หมายถึง รูทันโลก ปรับตัวทันโลก ตรงกับสังคม ตรงกับ

ความตองการของประชาชน 

   11.7.5  Efficiency หมายถึง มุงเนนประสิทธิภาพ 

   11.7.6  Accountability หมายถึง รับผิดชอบตอผลงาน ตอสังคม 

   11.7.7  Democracy หมายถึง มีใจและการกระทําที่เปนประชาธิปไตย 

สนับสนุนการมีสวนรวมและความโปรงใส 

   11.7.8  Yield หมายถึง มีผลงาน มุงเนนผลงาน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา หลักการใหการบริการประชาชนน้ันตองตอบสนอง

ความตองการของบุคคลสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ โดยการใหบริการ

ตองดําเนินการอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ ตองยึดหลักความเสมอภาค ใหบริการทุกคนทั่วถึงและ 

เทาเทียมกัน ยึดหลักความประหยัด คาใชจายในการบริการไมสูงเกินไป ยึดหลักความสะดวก ตอง

บริการในเชิงรุกและมีเปาหมายที่สําคัญคือ เพ่ือตอบสนองตอความตองการของประชาชนและเพ่ือให

ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการจากการมาขอรับบริการเปนสําคัญ  
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ความสาํคญัของการบริการประชาชน 

ความสําคัญของการใหบริการประชาชน เปนสิ่งที่สําคัญย่ิง เพราะการบริการในรูปแบบตาง ๆ 

ของภาครัฐไมวาจะเปนหนวยงานไหนก็ตามหรือหนวยงานเอกชนก็ตาม ประชาชนหรือลูกคา คือ

เปาหมายอันดับหน่ึง การบริการจึงเปนเรื่องที่ตองดําเนินการอยางสะดวกรวดเร็วเพ่ือใหประชาชน

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายและ คําจํากัดความ            

ของการใหบริการประชาชนตางกันไป ดังน้ี 

มิลเล็ท (Millet, 1954 : 6 - 7) กลาวไววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสราง

ความพึงพอใจในการบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง ดังน้ี 

 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ

การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานใหบริการเดียวกัน 

 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการ

จะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือ

วาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจแกประชาชน 

 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมี

จํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the Tight 

Geographical Location)  

 4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการที่เปนไป

อยางตอเน่ืองสม่ําเสมอ โดยยึดหลักประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอในของหนวยงาน  

ที่ใหบริการวาจะใหบริการหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการที่มีการ

ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถ

ที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จิตตินันท เดชะคุปต (2548 : 30 - 35) กลาวไววา ระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพ

จําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบที่เปนสวนสําคัญ 5 ประการ คือ 

 1. ผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการเปนผูที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในกระบวนการบริการ

เพราะความพึงพอใจของลูกคาคือเปาหมายหลักของการบริการ หากกิจกรรมใดใหบริการที่ดีทําให

ลูกคาพอใจ ก็ยอมจะสามารถรักษาลูกคาไวใหกลับมาใชบริการน้ัน ๆ ตอไปอีก หรืออาจจะแนะนํา

ลูกคาใหมใหดวยซึ่งจะสงผลใหกิจกรรมมีกําไร และประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอ่ืน ๆ ไดการบริการ

ที่จะใหไดผลตรงเปาหมายที่สุดจึงจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษโดยเฉพาะเรื่องการรับรู 

การบริการที่ลูกคาพึงพอใจ เพราะการรับรูจะถายทอดเปนความรูสึกนึกคิดและทัศนคติเก่ียวกับการ
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บริการไดทั้งในแงบวกและแงลบ รวมทั้งการเรียนรูประเภทของผูรับบริการเพ่ือจะไดใหบริการไดอยาง

ถูกตอง 

 2.  ผูปฏิบัติงาน ผูปฏิบัติงานในกิจกรรมบริการทุกคนลวนมีความสําคัญตอความสําเร็จ

ในการดําเนินงานบริการทั้งสิ้น ซึ่งจะปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการใหบริการอยางใดอยางหน่ึงในลักษณะ

ของผูที่อยูเบ้ืองหลังการบริการ หรือผูใหบริการที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรงเปนประจํา ซึ่งพฤติกรรม

ของผูปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการบริการไมวาทางใด มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพของการบริการพอ ๆ 

กับพฤติกรรมของผูใหบริการโดยตรง ดวยเหตุน้ีผูปฏิบัติงานบริการจึงจําเปนอยางย่ิงที่จะตองปฏิบัติงาน

อยางมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลูกคาจะมองเห็นภาพพจนของธุรกิจไดอยางดีจากการ

แสดงออกของบุคลากรในองคการบริการน้ัน 

 3.  องคการบริการ เปาหมายขององคการธุรกิจทุกแหง มุงความสนใจไปที่ความ

ตองการของลูกคาเสมอเพ่ือผลิตสินคาและบริการใหถูกตองตามความตองการของผูบริโภค ธุรกิจ

บริการก็เชนเดียวกันจะตองเสนอบริการที่มีผูซื้อหรือผูบริโภคที่ชอบพอในบริการน้ัน ผูประกอบการ

หรือผูบริหารการบริการเปนผูรับผิดชอบการวางนโยบายบริหารและควบคุมการดําเนินงานของ

องคการธุรกิจใหอยูรอดและทํากําไร เน่ืองจากระบบการบริการเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจบริการ        

การบริหารการบริการที่มีประสิทธิภาพ จะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดีและสามารถตอบสนอง

ความตองการตาง ๆ ของลูกคาใหมากที่สุด โดยไดรับความพึงพอใจสูงสุด ทั้งน้ีผูบริหารในองคการ

บริการจําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ไดแก นโยบายการบริการ การบริหารการบริการ วัฒนธรรม

การบริการ รูปแบบของบริการและคุณภาพการบริการ 

 4.  ผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะตาง ๆ กันและมีการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ

ดวยวิธีการใหบริการหรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไปตามนโยบายการใหบริการหรือวัตถุประสงค

ของการบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการที่สนองความตองการ

ของลูกคาหรือผูมาใชบริการ เพ่ือใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา ทั้งน้ี

องคการบริการจะเปนผูกําหนดคุณลักษณะของผลิตภัณฑบริการที่นําเสนอลูกคาโดยคํานึงถึงองคประกอบ

ของผลิตภัณฑบริการ รูปแบบการใหบริการและภาพลักษณของการบริการ 

 5.  สภาพแวดลอมของการบริการ การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคกร          

ที่เอ้ือตอการใหบริการแกลูกคา และการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการ เปนเรื่องที่มิอาจละเลยได

เพราะเปนการสรางภาพลักษณขององคการ และกอใหเกิดการกลาวขานเกี่ยวกับการบริการดังกลาว 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา ความสําคัญของการใหบริการประชาชนน้ัน           

ผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการ มีความสําคัญตอความสําเร็จในการดําเนินงานดานการบริการ ซึ่งความสําเร็จ

ของงานการบริการขึ้นอยูกับองคประกอบดานตาง ๆ อาทิเชน การใหบริการอยางเสมอภาค การ

ใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา การใหบริการดานสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม เปนตน ทั้งสิ้น

เพ่ือใหบรรลุเปาหมายการบริการ คือการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาหรือผูรับบริการเปนสําคัญ 
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ปจจัยที่มีผลตอการบริการประชาชน 

ปจจัยที่มีผลตอการบริการประชาชน เปนสิ่งที่ควรคํานึงถึงตลอดเวลาซึ่งสงผลโดยตรงกับ 

ผลของการใหบริการและความพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการ หนวยงานตาง ๆ ตองมีวิธีการรูปแบบ

การใหบริการโดยสัมพันธกัน ปจจัยการใหบริการ จึงประกอบดวยวิธีบริการที่ดีและผูใหบริการที่มี

ประสิทธิภาพ เพ่ือผลผลิตที่ออกมา คือ ความประทับใจและพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการอยาง

แทจริง มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายและคําจํากัดความ ปจจัยที่มีผลตอการบริการ

ประชาชนตางกันไป ดังน้ี 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2546 : 11 - 14) กลาวไววา หลักการใหบริการของหนวยงานภาครัฐแบบ

ครบวงจรหรือการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลัก Package Service ดังน้ี 

 1.  ยึดหลักตอบสนองความตองการของประชาชน เปาหมายการบริการของรัฐในเชิงรับ 

จะเนนการใหบริการตามทัศนคติที่วาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวา

ที่จะมองวาตนมีหนาที่ระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ การใหบริการ คือ 

  1.1 ขาราชการที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 

  1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพ่ือ

สงวนอํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม

มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ จํานวนมากและตองผานการ

ตัดสินใจหลายขั้นตอนซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

  1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ และมีกฎระเบียบ    

เปนเครื่องมือ ที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ

ของเจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะดลบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชนการดําเนินความสัมพันธ

จึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกันและนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจที่จะใหบริการรูสึก

ไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 

อยางรวดเร็วและมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ 

คือ ความลาชา ซึ่งในดานหน่ึงเปนความลาชาซึ่งเกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการ 

เพ่ือประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไข

ได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจาย

อํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปนหรือความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน

หรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค

สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนาและตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี เพ่ือจะพัฒนาการใหบริการ 

ใหมีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
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  2.1  การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพ่ือใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

  2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น อน่ึงการพัฒนา 

ความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้งขั้นตอนกอนการใหบริการ ซึ่งไดแก       

การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการและการนําบริการไปสูผูที่สมควรที่จะไดรับ

บริการเปนการลวงหนา เพ่ือปองกันปญหาหรือความเสียหาย 

 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร

อีกประการหน่ึงก็คือ ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ

ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดี

ของการบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกินสองครั้ง 

นอกจากน้ีการใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผูมา

ติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการในเรื่องน้ันก็ตาม 

แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการก็ควรที่จะใหคําแนะนําและพยายามใหบริการในเรื่อง

น้ัน ๆ ดวย 

4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายสําคัญอีกประการหน่ึงในการพัฒนา 

การใหบริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทาง

ราชการเปนเรื่องที่ยุงยากและเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังน้ันจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการ

บริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน ดังน้ัน 

หากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการ     

เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องน้ัน ๆ 

อีกนอกจากน้ีความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการน้ันเปนไป         

อยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซึ่งจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ

ครบวงจรน้ันไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทาน้ัน แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม       

ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย        

ซึ่งเกี่ยวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณีที่ผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธปน 

นายทะเบียนจะตองสอบสวนขอเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบริการดวย

หรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามวัตถุประสงค 

แตในแงศีลธรรมจรรยาแลวก็ควรที่จะมีการพูดจาไกลเกลี่ยกับคูสมรสเสียกอน ดังน้ัน การใชดุลพินิจ

ในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซึ่งการตรวจสอบความ
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ถูกตองโดยผูบังคับหรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก สิ่งสําคัญที่สุดก็คือ การตรวจสอบ       

โดยประชาชนและประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึกรับผิดชอบในเชิงศีลธรรม

และจริยธรรมทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 

 6.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหน่ึงของการพัฒนาการใหบริการแบบ

ครบวงจรคือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความออนนอม 

ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอตัวขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะสงผลให

การสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายย่ิงขึ้น ความสุภาพออนนอมในการใหบริการน้ันจะ

เกิดขึ้นก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวาตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่      

ที่มีความสําคัญรวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผูที่มีการติดตอขอรับบริการ 

 7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง

ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังน้ี 

  7.1  การใหบริการตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลที่สมบูรณ

ภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตามหรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย 

ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการ      

ที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ

อยูในพ้ืนที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังน้ันการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมน้ีดวย

โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย

บริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา ปจจัยที่มีผลตอการบริการประชาชน ภาครัฐ       

ตองมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการโดยมีเปาหมายใหประชาชนไดรับบริการตามที่ไดคาดหวังไวอยาง

ครบถวนสมบูรณ อาทิเชน มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มีความเสมอภาค มุงที่จะใหบริการ

ในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ตลอดจนเปนการ

ใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคทั้งในการบริการ

และในการที่จะไดรับการบริการจากภาครัฐ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

ในการบริการที่ทําใหผูรับบริการ เกิดความรูสึกความพึงพอใจในการบริการไดน้ัน เรื่อง

คุณภาพการบริการของผูใหบริการเปนสิ่งสําคัญย่ิงตอการบริการ มีนักวิชาการหลายทานใหความหมาย

และคําจํากัดความของ ความหมายของคุณภาพการใหบริการตางกันไป ดังน้ี 
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เสาวมาศ เถื่อนนาดี (2546 : 196) กลาวไววา คุณภาพการบริการ หมายถึงความสอดคลอง

กับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ หรือลูกคา หรือความพยายามอยางตอเน่ือง            

เพ่ือสิ่งที่ดีเลิศ  

วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2546 : 14 - 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการ คือ ความ

สอดคลองกันของความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ

ใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจจากบริการที่เขาไดรับ 

ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2547 : 5) กลาวไววา คุณภาพการบริการ คือ การสงมอบการบริการที่ดี 

เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใชแรงงานมนุษย เพ่ือตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบริการ 

นายิกา เดิดขุนทศ (2549 : 70 - 84) กลาวไววา คุณภาพการบริการ หมายถึงความสัมพันธ

ระหวางความคาดหวังตอบริการของลูกคากับการรับรูบริการที่ไดรับ ซึ่งอาจเปนการไดรับบริการตาม 

ที่คาดหวังหรือสูงกวาหรือตํ่ากวาที่คาดหวังก็ได คุณภาพบริการ เปนแนวคิดที่เกิดจากความตองการ

ของภาคธุรกิจ ที่จะหาทางเพ่ือใหองคการของตนแขงขันกันไดในตลาด ซึ่งใหความสําคัญตอผูบริโภค

มากขึ้น ความหมายโดยทั่วไปไมไดกําหนดแนชัด แตเปนที่ยอมรับในวงการวา คุณภาพเปนเรื่องตาง

จากความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการมิไดหมายถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลภายในองคการ 

แมวาจะตองมีการวัดผลอยางเปนระบบ เพ่ือประโยชนในการจัดการองคการบริการก็ตาม 

สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 66) กลาวไววาคุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติที่ผูรับบริการ

สะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได (Tolerance Zone) 

ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวัง

ของแตละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากบริการน้ัน                  

ณ ขณะเวลาหน่ึง 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา คุณภาพการบริการหมายถึงการสงมอบบริการที่ดี

ที่นาประทับใจ การทําใหผูรับบริการรับรูวามีความโดดเดนตรงหรือเกินกวาความคาดหวังและ         

เกิดความพึงพอใจในการรับบริการ ซึ่งผลความพึงพอใจเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจาก

บริการน้ัน ณ ชวงเวลาน้ัน ๆ  

ความสาํคญัของคุณภาพการใหบริการ 

บอรน (Born, 1994) กลาวไววา คุณภาพเปนเรื่องทางเทคนิคที่ปจจุบันไดรับความสําคัญ

อยางย่ิงจากผูบริหารระดับสูง (Top Management Agenda) และเปนหน่ึงในปจจัยพ้ืนฐานของการ

สรางสมรรถนะการจัดการและการแขงขันใหกับองคกร และไดรับความสนใจอยางเห็นไดชัดในชวง

หลายทศวรรษที่ผานมา แตในมุมมองเชิงปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเปนคุณลักษณะ

แหงความคิดและบรรดาถอยแถลงที่เช่ือมั่นวาจะกอใหเกิดผลดังที่คาดไว  
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ประภาพร สุขุมวิริยะกุล (2546 : 11 - 12) ไดกลาวถึงลักษณะสําคัญของคุณภาพ                

การใหบริการ ไวดังน้ี 

 1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกทั้งทางดาน

เวลาและสถานที่ เชน ไมใหลูกคาตองคอยนาน 

 2. การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายบริการอยางถูกตองใชภาษา        

ที่เขาใจงาย 

 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญ มีความรู

ความสามารถในการใหบริการ 

 4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดีนาเช่ือถือ       

มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ 

 5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากร ตองสามารถสรางความเช่ือมั่น

และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

 6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 

 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) บุคลากรจะตองใหบริการและแกไขปญหา

ใหลูกคาอยางรวดเร็ว ตามที่ลูกคาตองการ 

 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหแกลูกคา ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง

และปญหาตาง ๆ  

 9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการได 

 10.เขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) บุคลากรตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการของลูกคา 

แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 

คุณภาพของการใหบริการ ถือเปนเรื่องสําคัญและตองคํานึงอยูเสมอ โดยเฉพาะในการให 

บริการสาธารณะตาง ๆ มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความตางกันไป ดังน้ี 

ครอสบ้ี (Crosby, 1988 : 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “Service Quality” น้ัน 

เปนแนวคิดที่ถือหลักการการดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรองและตอบสนองตรงตามความ

ตองการของผูบริการและสามารถที่จะทราบความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวยคุณภาพ

การใหบริการเปนมโนทัศน และปฏิบัติการในการประเมินของผูรับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหวาง

การบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่รับรูจริง (Perception Service) จาก 

ผูใหบริการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือ

สรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพ

การใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับเปนอยางมาก  
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กรอนรูส (Gronroos, 1990 : 17) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 ลักษณะ 

คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ หรือสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจาก

บริการน้ัน โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือนกับการประเมินผลคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality) 

สวนคุณภาพเชิงหนาที่ (Functional Quality) เปนเรื่องที่เก่ียวของกับกระบวนการของการประเมิน

น่ันเอง  

ฮอฟแมน และ เบตสัน (Hoffman & Bateson, 2006 อางถึงใน ถาวร อําไพ, 2554) ได

กลาววาการบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของผูมารับบริการ 

โดยตองสรางระบบบริการที่มีคุณภาพซึ่งตองคํานึงถึงองคประกอบหลัก คือ ตองรับฟงขอเสนอแนะ

จากผูรับบริการอยางตอเน่ืองการใหบริการที่นาเช่ือถือไววางใจ การบริการที่เปนไปตามสัญญาหรือ

ตามที่เสนอไว การมีรูปแบบการใหบริการที่หลากหลายจะตองไมลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยูเดิม 

การใหบริการตองมีการปรับปรุงใหดีขึ้น เสนอบริการที่เกินความคาดหวังแกผูรับบริการทีมงาน ตอง

พรอมเสมอใหมีการวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนาที่และรูปแบบการบริการตองมีรูปแบบที่พิเศษ

อยูในระดับเปนผูนําในการบริการน้ัน ๆ ดังน้ัน การใหบริการจึงควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ ดังน้ี 

 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนหรือ

บริการที่องคการจัดใหน้ัน จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ หรือเปนการจัดใหแก

บุคคลกลุมหน่ึงกลุมใดโดยเฉพาะ มิฉะน้ันแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอ้ืออํานวย

ประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานน้ัน ๆ ดวย 

 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ัน จะตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและ

สม่ําเสมอ ไมใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ 

 3. หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการที่จัดน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการอยางเสมอภาค

และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมอ่ืน ๆ อยาง

เห็นไดชัดเจน 

 4. หลักความประหยัด กลาวคือ คาใชจายที่จะตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจน

เกินกวาผลที่จะไดรับ 

 5. หลักความสะดวก กลาวคือบริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติ

ไดงายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ

หรือผูมาใชบริการมากจนเกินไป โดยใหเอกชนมารวมดําเนินการแทน งานบางอยางที่มิใชงานหลัก 

เนนลูกคาหรือผูรับบริการมีการกระจายอํานาจ สนับสนุนใหหนวยงานที่มิใชภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญ

ที่สุดที่ตองมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดีอยูเสมอ การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับ

ความคาดหวังของผูรับบริการ การรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ือง การใหบริการ       
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ที่นาเช่ือถือไววางใจ การใหบริการตองมีการปรับปรุงใหดีขึ้นและเสนอการบริการที่เกินความคาดหวัง

แกผูรับบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจถาไดรับสิ่งหรือรูปแบบที่ตองการ 

การพัฒนาคณุภาพการใหบรกิารประชาชน  

การที่ลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการมีความรูสึกประทับใจในการบริการนับวาเปนสิ่งสําคัญ

ตอการบริการ และการบริการที่ดีน้ันตองมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการและพัฒนารูปแบบการให 

บริการอยูเสมอ ทั้งน้ีเพ่ีอความพึงพอใจสูงสุดของลูกคาผูรับบริการ มีนักวิชาการหลายทาน ไดให

ความหมายและคําจํากัดความของการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนตางกันไป ดังน้ี  

อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2547 : 14 - 16) ไดศึกษาขั้นตอนการทํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพรูปแบบ

สําหรับบริการ กลาวไววา คุณภาพ คือ ภาวะที่เปนประโยชนตอผูใชสินคาหรือบริการ เราอาจเรียก

ผูใชสินคาหรือบริการวาลูกคาซึ่งหมายถึงที่พ่ึงพิงการทํางานของเรา การที่ผลงานของเราจะเปน

คุณประโยชนตอลูกคาไดน้ัน จะตองทําในสิ่งที่ควรทําใหถูกตองต้ังแตเริ่มแรก (Do Right Thing Right 

Since The First Time) การทําในสิ่งที่ควรทําคือ การแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของลูกคา 

การทําใหถูกตองต้ังแตเริ่มแรกคือ การปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ เราอาจ

จําแนกคุณภาพเปนคุณภาพที่ตองมี (Must Be Quality) และคุณภาพที่ประทับใจ (Attractive Quality) 

คุณภาพที่ตองมีคือ สิ่งที่ลูกคาคาดหวังหากไมไดรับจะเกิดความไมพึงพอใจ คุณภาพที่ประทับใจคือ  

สิ่งที่เกินความคาดหวังของลูกคา หากไมไดรับก็จะไมรูสึก แตเมื่อไดรับแลวจะรูสึกประทับใจ การพัฒนา

คุณภาพจะตองใหความสําคัญกับคุณภาพที่ตองมีเปนอันดับแรก 

เราอาจจําแนกคุณภาพบริการออกเปนมิติตาง ๆ ไดดังน้ี  

 1. ความรูความสามารถ (Competency) ของผูใหบริการ  

 2. ความเหมาะสม (Appropriateness) ของการใหบริการเปนการปฏิบัติตามขอบงช้ี

หรือความสอดคลองกับมาตรฐานวิชาชีพ 

 3. ประสิทธิผล (Effectiveness) ของการใหบริการ ไดแก การที่ผูปวยรอดชีวิต          

หายจากการเจ็บปวย ไมมีความพิการ  

 4. ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการใหบริการ ไดแก การใชทรัพยากรอยางคุมคา

เพ่ือใหไดผลลัพธที่ตองการ  

 5. ความปลอดภัย (Safety) ไดแก การที่ไมเกิดอันตรายหรือภาวะแทรกซอน  

 6. การเขาถึงบริการหรือมีบริการใหเมื่อจําเปน (Accessibility)  

 7. ความเทาเทียมกันในการรับบริการ (Equity)  

 8. ความตอเน่ือง (Continuity) 

หลักการสําคัญของการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ การมุงตอบสนองความตองการของ

ลูกคา การปรับกระบวนการทํางานอยางเปนระบบตอเน่ือง โดยการใชขอมูลและความคิดสรางสรรค 

การทํางานเปนทีมและการที่ผูนํามีบทบาทในการช้ีนําและสนับสนุนอยางเหมาะสม คุณภาพจะตอง
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เกิดจากความมุงมั่นของผูปฏิบัติงานแตละคนทํางานในหนาที่ของตนใหดีที่สุด ในระบบงานที่ซับซอน 

เชน โรงพยาบาล ตองอาศัยความรูความเช่ียวชาญของผูปฏิบัติงานจํานวนมากและหลากหลายวิชาชีพ 

ความรวมมือและการประสานงานระหวางผูใหบริการจึงมีความจําเปนตอการใหบริการที่มีคุณภาพการ

พัฒนาคุณภาพเปนการจัดระบบงานของแตละหนวยงานและระบบงานที่เช่ือมตอระหวางหนวยงาน

ตาง ๆ การจัดระบบงานดังกลาวจะตองอาศัยการทํางานเปนทีม ทั้งทีมภายในหนวยงาน ทีมระหวาง

หนวยงาน ทีมระหวางวิชาชีพ ทีมระหวางผูปฏิบัติงานและผูบริหาร  

พีรสิทธ์ิ คํานวณศิลป (2546 : 17) กลาวไววา คุณภาพการบริการคือ การบริการที่ดีหรือ       

มีคุณภาพน้ันจะตองไมทําใหผูรับบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธดี 

มีการทักทายปราศรัยและเปนกันเองกับผูรับบริการหรือที่วา “หนาไมงอ รอไมนาน วาจาไพเราะเสนาะหู” 

นอกจากเกณฑดังกลาวแลว ยังมีเกณฑในการวัดคุณภาพบริการที่เกี่ยวของกับสิ่งแวดลอมหรือสถานที่

ใหบริการที่เรียกวา “5ส” คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก ซึ่งหมายความวา สถานที่ใหบริการ

จะตองมีแสงสวางที่เพียงพอหรือเหมาะสม สถานที่ใหบริการจะตองมีสิ่งที่เปนที่สอดคลองกับชนิด          

ของบริการ เชน สถานบริการสาธารณสุข ควรมีสีขาวสะอาด เสียงของสถานบริการก็ควรจะไมมีความดัง

หรืออึกทึกไมเหมาะสม เชน โรงพยาบาล ควรจะมีเสียงเงียบสงบ โรงมหรสพก็ควรจะมีเสียงดังไพเราะ 

ความสะอาดเปนสิ่งที่ผูรับบริการทุกคนตองการ เชน สถานบริการสาธารณสุขตองใหบริการที่สะอาด 

และทายที่สุด คือ ความสะดวก ไดแก สถานที่ต้ังของสถานบริการน้ัน ตองมีความสะดวกในการติดตอ

หรือเขารับบริการไมต้ังอยูหางไกล เชน อยูในชนบทหรือขาดความสะดวกในการไปรับบริการ          

สรุปก็คือ ความยากในการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการบริหาร เพ่ือใหการบริการมีคุณภาพ

น้ันอยูที่การทราบความตองการ ความคาดหวัง คานิยมและรสนิยมของผูใชบริการ 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการตองมุงตอบสนอง

ความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการเปนสําคัญ ตองมีการปรับกระบวนการทํางานอยางเปนระบบ

ตอเน่ือง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการตองเกิดจากความมุงมั่นของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการ        

แตละคนทํางานในหนาที่ของตนใหดีที่สุด ตองทํางานเปนทีมทั้งทีมภายในหนวยงาน ทีมระหวาง

หนวยงาน ทีมระหวาง ผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการและผูบริหาร การพัฒนาคุณภาพการใหบริการน้ัน 

ตองเนนดานการบริการ เชน ตองไมทําใหผูรับบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใหบริการตองมี

มนุษยสัมพันธที่ดี มีการทักทาย พูดคุยเปนกันเองกับลูกคาหรือผูรับบริการและที่สําคัญขึ้นอยูความ

ตองการ ความคาดหวัง คานิยม และรสนิยมของลูกคาหรือผูรับบริการวาเกิดความรูสึกความพึงพอใจ

และรูสึกประทับใจตอการใหบริการหรือไม  

ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพบริการ 

พาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ (Parsuraman, Zeithaml and Berry, 1985 อางถึงใน 

คณะสถิติประยุกต สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2546 : 6 - 7) กลาวไววา ปจจัยที่มีผลตอ

คุณภาพบริการ ไดแก 
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 1. ความเช่ือถือไดของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการใหตรง

กับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการทุกครั้งตองมีความถูกตอง เหมาะสม ไดผลออกมาเชนเดิม

ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาการใหบริการนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได 

 2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) คือ การที่ผูใหบริการยินดี

และมีความพรอมที่จะใหบริการรวมทั้งการใหบริการโดยรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางย่ิงการสงเอกสารโดยเร็ว 

การตอบสนองขอรองเรียนของผูรับบริการโดยเร็วและการใหบริการตรงเวลา 

 3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) คือ ผูใหบริการตองมีทักษะและความรู

ในการใหบริการทั้งความรูและทักษะของพนักงานเปนสิ่งสนับสนุนในการติดตอกับผูรับบริการและ

ความสามารถขององคกรโดยรวม 

 4. ความสะดวกในการติดตอ (Access) ผูรับบริการสามารถติดตอขอรับบริการไดทาง

โทรศัพทโดยไมตองเสียเวลาคอยนาน มีช่ัวโมงบริการเหมาะสม และสถานที่ใหบริการต้ังอยูในที่ลูกคา

ติดตอไดสะดวก 

 5. ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) การใหความเคารพนับถือ แสดงความเปนมิตร

ตอผูรับบริการ ตลอดจนรูจักรักษาความลับของผูรับบริการ มีการแตงกายสะอาดเรียบรอย 

 6. ความสามารถในการสื่อสาร (Communication) ใชภาษาที่สุภาพใหผูรับบริการ

เขาใจได อาจรวมถึงการใหคําแนะนํา บอกราคาอัตราคาบริการอยางชัดเจน และชวยแกปญหาใหแก

ผูรับบริการ 

 7. ความเช่ือถือไดของพนักงาน (Credibility) พนักงานตองซื่อสัตยและเช่ือใจได สิ่งน้ี 

มีผลเกี่ยวของกับช่ือเสียงของผูใหบริการและช่ือเสียงของหนวยงานโดยตรง 

 8. ความปลอดภัย (Security) ผูรับบริการจะตองปลอดภัย ไมเสี่ยง หรือไมมีขอสงสัย

ในเรื่องความปลอดภัยทางกาย รวมทั้งผูใหบริการจะตองรักษาความลับของผูใชบริการ 

 9. ความรูความเขาใจในผูบริการ (Understanding and Knowing the Customer) 

ผูใหบริการตองพยายามเขาใจความตองการของผูรับบริการหรือลูกคา ใหความสนใจลูกคารายตัวและ

รูจักลูกคาประจํา 

 10. สิ่งที่จับตองได (Tangible) หมายถึง สิ่งตาง ๆ ที่เก่ียวของกับการใหบริการที่แสดง

เปนรูปรางได เชน สิ่งอํานวยความสะดวกภายในอาคารสํานักงาน การแตงกายของพนักงานการ            

มีเครื่องใชในการใหบริการ การมีหลักฐานในการบริการ เชน ใบเสร็จรับเงิน รายการสินคา และ             

สิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ  

หลักเกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบรกิาร 

เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่สลับซับซอนและมีองคประกอบหรือ

ปจจัยหลายอยางที่เขามาเก่ียวของ มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความ           

ตางกันไป ดังน้ี 
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ศิริวรรณ เสรีรตัน (2549 : 420) ไดเสนอหลักเกณฑคุณภาพของการบริการ ดังน้ี 

 1.  การเขาถึงผูรับบริการ (Access) บริการที่ใหกับผูรับบริการ ตองอํานวยความสะดวก

ในดานเวลา สถานที่แกผูรับบริการ คือ ไมใหผูรับบริการตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึง

ความสามารถของการเขาถึงบริการ 

 2.  การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ผูรับ 

บริการเขาใจงาย 

 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และ              

มีความรูความสามารถในการงาน 

 4.  ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเช่ือถือ มีความ        

เปนกันเอง มีวิจารณญาณ 

 5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) องคกรและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือมั่น

และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 

 6.  คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  

 7.  ช่ือเสียงของบริการที่ไดรับ รวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ  

 8.  ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเช่ียวชาญโดยเฉพาะ  

 9.  ความรวดเร็วในการใหบริการ  

กรอนรูส (Gronroos, 1984) กลาวไววา คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และ

คุณภาพเชิงหนาที่ (Functional Quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพที่สงผลกระทบไปถึงทั้งความ

คาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด           

ขึ้นอยูกับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนาที่น่ันเอง ทั้งน้ี กรอนรูสไดกลาวถึงเกณฑ

การพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดตามหลัก 6 ประการ ดังน้ี  

 1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and Skill) 

เปนการพิจารณาวาผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและ

ทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน  

 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and Behavior) ผูรับบริการจะ

เกิดความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปน

มิตรและดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน 

 3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and 

Flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ต้ังไวใหบริการและเวลาที่ไดรับบริการจาก ผูใหบริการ 

รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไวเพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  
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 4. ความไววางใจและความเช่ือถือได (Reliability and Trustworthiness) ผูรับบริการ

จะทําการพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการจะตอง

ปฏิบัติตามที่ไดรับการตกลงกัน  

 5. การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ

ที่ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติและผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ

น้ัน ๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ  

 6.  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผูรับบริการจะเช่ือถือ

ในช่ือเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด  

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธผิล 

 

ความหมายของประสิทธผิล 

ในปจจุบันการดําเนินงานตาง ๆ ไมวาจะเปนแผนงานโครงการของหนวยงานหรือองคการใด

ก็ตาม มีความจําเปนอยางย่ิงที่จะตองมีการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการดําเนินงาน 

เพ่ือวัดถึงความสําเร็จของงานและความคุมทุนที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงานน้ัน 

มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความของความประสิทธิผล

(Effectiveness) ดังน้ี 

เอทซิอนี (Etzioni, 1964 : 8 อางถึงใน รจเรข โตวนิชย, 2550 : 24) ไดใหความหมาย         

ของประสิทธิผลวา หมายถึง ขนาดของความสามารถขององคการในการที่จะสามารถทํางานบรรลุ

เปาหมายตาง ๆ ที่กําหนดไว 

เรดดิน (Reddin, 1970 : 277 อางถึงใน อุทัย ขันโอฬาร, 2547 : 15) ไดกลาวถึงในดาน

ประสิทธิผลที่เกิดจากตัวบุคคลที่สงผลตอประสิทธิผลขององคการวาเปนผลสัมฤทธ์ิทางการบริหาร       

ที่ผูบริหารไดสรางผลผลิตที่เปนไปตามตําแหนงของตน และตามมาตรฐานงานที่กําหนดไวในองคการ 

สเทียรส (Steers, 1977 : 1 - 5 อางถึงใน อุทัย ขันโอฬาร, 2547 : 14) อธิบายวา

ประสิทธิผล หมายถึง คุณภาพในการทํางานของบุคลากร สําหรับนักเศรษฐศาสตร ประสิทธิผล        

ขององคการ หมายถึง กําไรหรือผลตอบแทนจากการลงทุน เปนตน และความสามารถขององคการ  

ในการที่จะไดมา ซึ่งทรัพยากรที่มีคาและหายากและใชใหเกิดประโยชนสูงสุดใหบรรลุเปาหมายในการ

ปฏิบัติงานขององคการ 

อดิศรา เกิดทอง (2546 : 24) ประสิทธิผล หมายถึงความสามารถขององคการในการบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดไว โดยใชประโยชนจากทรัพยากรบริหารอยางคุมคา สมาชิกเกิดความพอใจในงาน

และองคการโดยสวนรวม สามารถปรับตัวและพัฒนาเพ่ือดํารงอยูตอไปได  
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ธีรพัฒน พิเชฐวงศ (2546 : 46) ไดสรุปความหมายของประสิทธิผลไว คือ ประสิทธิผล        

เปนการบรรลุถึงวัตถุประสงคหรือความสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนดไว โดยเปนการพิจารณาถึง

ความสัมพันธในเชิงเปรียบเทียบระหวางโครงการกับวัตถุประสงคโครงการ 

สมพงษ เกษมสิน (2544 : 8 อางอึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546: 24) ประสิทธิผล หมายถึง 

การพิจารณาผลของการทํางานที่สําเร็จลุลวงดังประสงค หรือที่คาดหวังไวเปนหลัก เปนเรื่องของการ 

ที่เอาผลงานที่สําเร็จดังที่คาดหวังไวมาพิจารณา และความสําเร็จของงานอยางมีประสิทธิผลน้ี อาจเกิด

จากการปฏิบัติงานที่ไมประหยัดหรือไมมีประสิทธิภาพ  

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา ประสิทธิผล หมายถึง การบรรลุวัตถุประสงค

บรรลุถึงความสําเร็จในงานตามเปาหมายไดตามที่ตองการ การดําเนินการปรับปรุงนโยบาย ใหบรรลุ

วัตถุประสงคน้ัน ตลอดจนการปรับปรุงการปฏิบัติงานไดทันเวลา เพ่ืองานจะไดดําเนินไปตามแผนให

บรรลุตามวัตถุประสงคตามที่กําหนดหรือเปาหมายที่วางไว 

การวัดและประเมินประสทิธผิล 

ประสิทธิผลทั้งหมดขององคการเปนเรื่องที่วัดไดยากมากทั้งน้ีเพราะขนาดทีใ่หญโตขององคการ 

ความหลากหลายในดานภารกิจ และการแยกยอยออกเปนสวนประกอบตาง ๆ ที่หลากหลายขององคการ 

ขณะเดียวกันองคการจะมีกิจกรรมที่หลากหลาย และดําเนินการเพ่ือรองรับเปาหมายหลาย ๆ ประการ

ไปพรอมกันทําใหเกิดผลตาง ๆ มากขึ้น ผลที่เกิดขึ้นมีทั้งผลจงใจใหเกิดขึ้น และผลที่ไมไดตองการใหเกิดขึ้น 

มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจาํกัดความการวัดและประเมนิประสิทธิผลตางกันไป ดังน้ี 

แคมปเบล (Campbell, 1977 : 36 - 41 อางถึงใน ทองใบ สุดชารี, 2546 : 97 - 98) ได

เสนอการสราง “เกณฑการวัดประสิทธิผลขององคการ” ไวดังน้ี 1) ประสิทธิผลโดยรวมขององคการ 

2) ผลิตภาพ 3)ประสิทธิภาพ 4) กําไร 5) คุณภาพ 6) อุบัติเหตุ 7) การเติบโต 8) อัตราการขาดงาน  

9) อัตราการออกจากงาน 10) ความพึงพอใจในการทํางาน 11) การจูงใจในการทํางาน 12) ขวัญกําลังใจ

ในการทํางาน 13) การควบคุมในองคการ 14) ความขัดแยง/ความผูกพัน 5) ความยืดหยุนในการทํางาน 

/การปรับตัว 16) การวางแผนและการกําหนดเปาหมาย 17) ความเห็นพองตองกันในเปาหมาย        

18) เปาหมายขององคการในระดับนานาชาติ 19) ความสอดคลองกันระหวางบทบาทและปทัสถาน

ขององคการ 20) ทักษะดานมนุษยสัมพันธในการบริการ 21) ทักษะดานการทํางานของฝายบริหาร 

22) การจัดการสารสนเทศและการสื่อสาร 23) ความพรอม 24) การใชสภาพแวดลอมใหเกิดประโยชน

ตอองคการ 25) การประเมินองคการจากภายนอก 26) เสถียรภาพขององคการ 27) คานิยมของ

ทรัพยากรมนุษย 28) การมีสวนรวมและการใชผลิตผลรวมกัน 29) การเนนหนักทางดานการฝกอบรม

และการพัฒนา 30) การเนนหนักขององคการไปสูความสําเร็จ อยางไรก็ตามเกณฑการวัดประสิทธิผล

ขององคการที่แคมปเบลไดนําเสนอไวขางตน แมวาจะมีผลประโยชนในการนําไปประเมินเพ่ือช้ีวัด

ประสิทธิผลขององคการ แตเกณฑหลายขอมีความขัดแยงกันอยู หากจะนําไปใชใหไดผลจําเปนตอง

ทบทวนและเลือกเกณฑการประเมินที่มีความสอดคลองกับองคการมากที่สุด 
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กิบสัน และคณะ (Gibson, at el,1982 อางถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 25 - 26) ไดนํา

ความหมายของประสิทธิผลขององคการไววาเปนสภาวะ ซึ่ง “องคการตามระยะเวลาที่ผานไปเพ่ิม

ผลผลิตขึ้น (Outputs) ในขณะที่ตัวปอน (Inputs) คงที่หรือลดนอยลงหรือมีผลผลิตที่คงที่ในขณะที ่

ตัวปอนลดลง” มาผสมผสานกับมิติเวลา ทําใหการวิเคราะหองคการจะตองวิเคราะหกระบวนการหรือ

วงจรของการนําทรัพยากรซึ่งเปนปจจัยหรือตัวปอนมาจัดการใหออกมาเปนผลกลับสูสภาพแวดลอม

ผานระยะเวลา โดยมีเครื่องบงช้ีซึ่งสามารถจําแนกตามระยะเวลาได ดังน้ี 

 1. เครื่องบงช้ีระยะสั้น (Short-Run) ซึ่งวัดไดจากการผลิตประสิทธิภาพและความพอใจ 

 2. เครื่องบงช้ีระยะกลาง (Intermediate) ซึ่งวัดไดจากความสามารถในการปรับตัว 

และการพัฒนา 

 3. เครื่องบงช้ีระยะยาว (Long-Run) ซึ่งก็คือความอยูรอดขององคการ 

ภรณี กีรติบุตร (2529 : 184 - 188 อางถึงใน พจนา ดวงชาทม, 2547 : 26 - 27) ไดศึกษา

แนวความคิดและการวิเคราะหวิจัยของนักคิดและนักทฤษฎี ตลอดจนการสรางแบบจําลองในเรื่องการ

ประเมินประสิทธิผลขององคการ ซึ่งอาจแยกเปนแนวทางในการวัดประสิทธิผลได 3 แนวทาง ดังน้ี 

 1. การประเมินประสิทธิผลขององคการในแงเปาหมาย (The Goal Approach)          

เปนการใชวิธีวัดที่ต้ังอยูบนวิธีการและเปาหมายขององคการโดยพบวาความสามารถในการผลิต 

(Productivity) ความยืดหยุนคลองตัว (Flexibility) การปราศจากซึ่งความกดดัน (Strain) และขอขัดแยง 

(Conflict) มีความสัมพันธตอกันอยางใกลชิดกับเปาหมายขององคการ ปญหาสําคัญประการหน่ึง

เก่ียวกับการใชความสามารถในการผลิตเปนเครื่องบงช้ีความมีประสิทธิผลที่สําคัญน้ัน ในกรณีที่องคการ

น้ันเปนองคการที่ทําหนาที่หรือมีเปาหมายในการใหบริการและองคการที่มีหนาที่ในการผลิตเองหลาย

องคการที่อาจไมสามารถวัดประสิทธิผลขององคการไดจากความสามารถในการผลิตอยางเต็มที่ 

 2. การประเมินประสิทธิผลองคการในแงของระบบทรัพยากร (The System Resource 

Approach) เปนการพยายามหลีกเลี่ยงจุดออนและขอบกพรองบางประการของการประเมินประสิทธิผล

ในแงของเปาหมาย โดยไมพิจารณาถึงเปาหมายขององคการเสียเลย เพราะเห็นวาเปนไปไดยากที่จะใช

การบรรลุเปาหมายเปนเครื่องวัดประสิทธิผลองคการ จึงมีการใชแบบจําลองของระบบทรัพยากรแทน 

แบบจําลองน้ีต้ังอยูบนแนวความคิดวาองคการเปนระบบเปด ซึ่งมีความสัมพันธกับสภาพแวดลอม        

ในการแลกเปลี่ยน (Exchange) และการแขงขัน (Competition) ดังน้ันประสิทธิผล หมายถึง 

ความสามารถขององคการในการแสวงหาผลประโยชนจากสภาพแวดลอม เพ่ือใหไดมาซึ่งทรัพยากร 

ซึ่งหายากและมีคุณคา องคการจะมีประสิทธิผลสูงสุดก็เมื่อองคการสามารถแสวงหาประโยชนสูงสุดได

จากตําแหนงที่ทําการตอรองและใชประโยชนไดมากที่สุดในการไดมาซึ่งทรัพยากร 

 3. การประเมินประสิทธิผลโดยใชหลายเกณฑ (The Multiple Criteria of Effectiveness) 

วิธีการน้ี มีความเหมาะสมและเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางทั้งในแงของนักวิชาการและเมื่อนํามาใช

ในการวัดประสิทธิผลขององคการ ในทางปฏิบัติใชประเมินหนวยงานตาง ๆ ไดดี กลาวคือ 
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  3.1 ความสามารถในการผลิตและประสิทธิภาพโดยวัดจากผลผลิต 

  3.2 ลักษณะขององคการเชน บรรยากาศขององคการ รูปแบบการอํานวยการและ

สมรรถนะขององคการในการปฏิบัติงาน 

  3.3 พฤติกรรมในการผลิต เชน การรวมมือรวมใจการพัฒนาการปฏิบัติงานที่เช่ือถือได 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ (2536 : 22 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 20) อธิบาย          

การวัดประสิทธิผลไววา ความมีประสิทธิผลสามารถวัดได 2 แนวทาง คือ 

 1. การวัดประสิทธิผลจากกรอบของหนวยงานโดยเปรียบเทียบระหวางผลการปฏิบัติงาน    

ที่เกิดขึ้นกับเปาหมายที่ต้ังไวในแผนงานเทาน้ัน ไมไดกาวลวงไปพิจารณาถึงการสนองตอความตองการ

ของผูรับบริการ 

 2. การวัดประสิทธิผลดานของการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการโดยพิจารณา 

ทั้งในดานปริมาณ คุณภาพ ความรวดเร็ว ตลอดจนการมีมนุษยสัมพันธที่ดีของผูที่ทําหนาที่ใหบริการ 

พิทยา บวรวัฒนา (2546 : 184 - 197) ไดนําเสนอวิธีวัดประสิทธิผลขององคการ 4 วิธี คือ 

 1. วิธีวัดประสิทธิผลขององคการจากความสามารถขององคการในการบรรลุเปาหมาย 

วัดไดจากความสามารถขององคการในการดําเนินการใหบรรลุเปาหมาย 

 2. วิธีวัดประสิทธิผลขององคการโดยใชความคิดระบบใหวัดประสิทธิผลขององคการ

โดยคํานึงถึง 

  2.1 ความสามารถขององคการในการหาปจจัยนําเขา 

  2.2 ความสามารถขององคการ ในการแปรสภาพปจจัยนําเขาใหกลายเปนปจจัยนําออก 

  2.3 ความสามารถขององคการในการอยูรอดทามกลางสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไป 

  2.4 ความสัมพันธแบบพ่ึงพาระหวางสวนตาง ๆ ขององคการ ถาสวนหน่ึงสวนใด

ทํางานไดไมดีแลวจะกระทบกระเทือนตอสวนอ่ืน ๆ ได 

 3. วิธีวัดประสิทธิผลขององคการ โดยดูจากความสามารถขององคการในการชนะใจ        

ผูมีอิทธิพล ไดแก องคการที่มีสายตาแหลมคมสามารถมองวาบุคคลและกลุมผลประโยชนใด          

ในสภาพแวดลอม ที่มีความสําคัญตอองคการและยังตองเปนองคการที่สามารถชนะใจบุคคลและ          

กลุมผลประโยชนทั้งหลายน้ัน ไมใหมาขัดขวางการทํางานขององคการ 

 4. วิธีวัดประสิทธิผลขององคการจากคานิยมที่แตกตางกันของสมาชิกองคการนักวิชาการ

เช่ือวาประสิทธิผลขององคการเปนเรื่องนานาจิตตัง เกณฑวัดประสิทธิผลขององคการจึงขึ้นอยูกับวาใคร

มีตําแหนงอะไร มีผลประโยชนอะไร ดังน้ันการวัดประสิทธิผลขององคการ จึงตองพิจารณาคานิยม 

ตาง ๆ ของผูประเมินองคการ ซึ่งจะเปนผูเลือกวาจะใชมาตรวัดประสิทธิผลองคการแบบไหน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา การวัดประสิทธิผลขององคกร สามารถวัดไดจาก

การบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนดไวขององคกรโดยพิจารณาจากผลลัพธของการบรรลุ

วัตถุประสงคและการประเมินผล สามารถประเมินไดจากระดับความพึงพอใจประชาชนผูรับบริการ  
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ความรูทั่วไปเก่ียวกับการประปาสวนภูมิภาค 

 

การกอต้ังการประปาสวนภูมิภาค 

การประปาสวนภูมิภาค เรียกโดยยอวา “กปภ” เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย 

ที่ ต้ังขึ้นตามนโยบายของรัฐบาลที่จะปรับปรุงและขยายกิจการประปาในสวนภูมิภาคใหดีย่ิงขึ้น             

โดยการโอนกิจการของ 2 หนวยงานหลัก ที่มีหนาที่รับผิดชอบในการจัดหานํ้าสะอาดในรูปแบบ           

ของนํ้าประปาสําหรับประชาชนใชอุปโภคและบริโภค คือ 

 1.  กองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการ กระทรวงมหาดไทย รับผิดชอบการดําเนินการ 

กอสรางระบบประปา ดูแลการผลิตและจําหนายประปาในเขตเมือง หรือในชุมชนที่มีจํานวนประชากร

ต้ังแต 5,000 คน ขึ้นไป ซึ่งมีการประปาในความดูแลรับผิดชอบ 185 แหง 

 2.  กองประปาชนบท กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข มีหนาที่ดําเนินการและรับผิดชอบ

การกอสรางระบบประปาหมูบานหรือการประปาขนาดเล็กในชุมชนที่มีจํานวนประชากรไมเกิน 5,000 คน 

โดยรวมกับทองถิ่น และเมื่อกอสรางระบบประปาแลวเสร็จก็มอบใหแกทองถิ่น ซึ่งไดแก สุขาภิบาล 

หรือหมูบาน เปนผูดูแลบํารุงรักษาตอไปซึ่งมีอยูจํานวน 550 แหง 

เมื่อรวมสองหนวยงานน้ีเขาดวยกัน ไดตราขึ้นเปนพระราชบัญญัติการประปาสวนภูมิภาค 

ใหกําเนิดหนวยงานใหมเรียกวา การประปาสวนภูมิภาคหรือ กปภ. เมื่อวันที่ 28 กุมภาพันธ พ.ศ. 2522 

กวาจะมาเปน กปภ. 

ความคิดริเริ่มจะกอต้ังการประปาสวนภูมิภาคเปนรัฐวิสาหกิจ เกิดจากกลุมขาราชการและ

ลูกจางของกองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการ โดยไดพิจารณาเห็นวาความตองการนํ้าสะอาดสําหรับ

ใชอุปโภคและบริโภค ขยายตัวเพ่ิมความตองการมากขึ้น แตการดําเนินงานมีขอจํากัดในดานระบบ

ราชการ ทําใหการบริการประปาไมคลองตัว และไมสามารถทําไดอยางมีประสิทธิภาพ นาจะไดจัด       

อยูในรูปรัฐวิสาหกิจดังเชนสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ  

กลุมผูเริ่มริเริ่ม ไดเสนอเรื่องตอรัฐบาล ม.ร.ว.คึกฤทธ์ิ ปราโมทย เมื่อเดือนตุลาคม 2518 

และไดติดตามเรื่องน้ีอยางใกลชิด จนมาถึงรัฐบาลสมัย ม.ร.ว.เสนีย ปราโมทย และรัฐบาลนายธานินทร 

กรัยวิเชียร ทุกรัฐบาลไดใหความเห็นชอบที่จะใหจัดการบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจ แตยังไมทัน

ดําเนินการแลวเสร็จก็เปลี่ยนรัฐบาลเสียกอน 

ในสมัยรัฐบาล พลเอกเกรียงศักด์ิ ชมะนันท ไดสงเรื่องใหสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

ศึกษาถึงวิธีการจัดรูปแบบบริหารประปาในภูมิภาค และคณะรัฐมนตรีไดมีมติเมื่อ วันที่ 9 พฤษภาคม 

2521 ใหจัดองคการบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจตามขอเสนอของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร

ศาสตร รัฐบาลไดต้ังคณะกรรมการการเตรียมการจัดต้ังการประปาสวนภูมิภาคขึ้นโดยมี นายจํารูญ 

ปยัมปุตระ รองปลัดกระทรวงมหาดไทยในขณะน้ันเปนประธาน ซึ่งไดดําเนินการจัดต้ังและตามเปน 

พ.ร.บ.การประปาสวนภูมิภาค พ.ศ.2522 เมื่อวันที่ 24 กุมภาพันธ 2522 และใหใชบังคับต้ังแตวันที่ 
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28 กุมภาพันธ 2522 ซึ่งเปนวันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษา เปนตนไป โดยโอนกิจการประปา

ตลอดจนขาราชการและลูกจางของกองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการ และขาราชการและลูกจางของ

กองประปาชนบท กรมอนามัย มาเปนลูกจางและพนักงานของการประปาสวนภูมิภาค และถือเอาวันที่ 

28 กุมภาพันธ ของทุกปเปนวันกอต้ังการประปาสวนภูมิภาค (การประปาสวนภูมิภาค, 2547 : 19 - 20) 

พระราชบญัญติัการประปาสวนภูมิภาค พ .ศ. 2522 

บทนิยาม มาตรา 1 - 4  

หมวด 1 การจดัต้ัง ทนุ และทุนสํารอง มาตรา 5 - 11  

มาตรา 5 ใหจัดต้ังการประปาขึ้นเรียกวา “การประปาสวนภูมิภาค” เรียกโดยยอวา “กปภ.” 

และใหเปนนิติบุคคล มีวัตถุประสงคในการประกอบและสงเสริมธุรกิจการประปาโดยการสํารวจ จัดหา

แหลงนํ้าดิบ และจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ เพ่ือใชในการผลิต จัดสงและจําหนายนํ้าประปารวมทั้งการ

ดําเนินธุรกิจอ่ืนที่เก่ียวกับหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา เพ่ือใหเกิดประโยชนแกการใหบริการ

สาธารณปูโภค โดยคํานึงถึงประโยชนของรัฐและสุขภาพอนามัยของประชาชนเปนสําคัญ 

มาตรา 6 กปภ. มีสํานักงานใหญในกรุงเทพมหานคร และจะต้ังสํานักงานสาขาหรือตัวแทน

ขึ้น ณ ที่ใดในและนอกราชอาณาจักรก็ได แตการต้ังสํานักงานสาขานอกราชอาณาจักร ตองไดรับ

อนุมัติจากคณะรัฐมนตรีกอน 

มาตรา 7 ให กปภ. มีอํานาจกระทํากิจการตาง ๆ ภายในขอบแหงวัตถุประสงคตามมาตรา 

5 และอํานาจเชนวาน้ีใหรวมถึง 

 (1) ถือกรรมสิทธ์ิหรือมีสิทธิครอบครองหรือทรัพยสินตาง ๆ สราง ซื้อ จัดหา ขาย 

จําหนาย เชา ใหเชา เชาซื้อ ใหเชาซื้อ ยืม ใหยืม รับจํานํา รับจํานอง แลกเปลี่ยน โอน รับโอน หรือ

ดําเนินการใด ๆ เกี่ยวกับทรัพยสิน ทั้งในและนอกราชอาณาจักร ตลอดจนรับทรัพยสินที่มีผูอุทิศให 

 (2) สํารวจ วางแผน และพัฒนาแหลงนํ้าดิบ ตลอดจนจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ 

 (3) สํารวจ วางแผน และสรางระบบการผลิต การสง และการจําหนายนํ้าประปา 

 (4) กําหนดราคาจําหนายนํ้าประปา อัตราคาบริการ คาเครื่องอุปกรณ และคาสิ่งอํานวย

ความสะดวก ตลอดจนวิธีการและเง่ือนไขในการชําระราคาและคาตอบแทนดังกลาว 

 (5) กําหนดหลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไขในการใชนํ้าประปา เพ่ือประโยชนในการ

ใหบริการสาธารณูปโภค 

 (6) กําหนดระเบียบเกี่ยวกับการใชและบํารุงรักษาทรัพยสินของ กปภ. 

 (7) กูหรือยืมเงินภายในและภายนอกราชอาณาจักร 

 (8) ใหกูหรือใหยืมเงินโดยมีหลักประกันดวยทรัพยสินเพ่ือประโยชนแกการประกอบและ

สงเสริมธุรกิจของ กปภ. 

 (9) ออกพันธบัตรหรือตราสารอ่ืนใดเพ่ือการลงทุน 
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 (10) ถือหุนหรือเขาเปนหุนสวนหรือรวมกิจการกับบุคคลอ่ืนเพ่ือประโยชนแกการ

ประกอบและสงเสริมธุรกิจของ กปภ. 

หมวด 2 คณะกรรมการและผูวาการ มาตรา 12 - 28  

หมวด 3 การสรางและบํารุงรักษาระบบการผลิต การสงและการจําหนายนํ้าประปา มาตรา 

29 - 34  

หมวด 4 การรองทุกข และสงเคราะห มาตรา 35-36  

หมวด 5 การเงิน การบัญชี และการตรวจสอบ มาตรา 37-45  

หมวด 6 การกาํกับและควบคุม มาตรา 46-48  

บทเฉพาะกาล มาตรา 49-55  

ภารกิจหนาทีข่องการประปาสวนภูมิภาค 

การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงมหาดไทย            

มีหนาที่และความรับผิดชอบในการบริหารดานจัดหานํ้าสะอาด เพ่ือตอบสนองความตองการ         

ของประชาชนทั่วประเทศ เริ่มต้ังแตการวางแผน จัดหาแหลงนํ้าดิบ จัดสรางระบบผลิตและจายนํ้าประปา 

ควบคุมกรรมวิธีในการผลิตจายนํ้า อํานวยความสะดวก ในการบริการจายนํ้าประปาสูประชาชน 

รวมทั้งควบคุมคุณภาพนํ้าประปา ซึ่งจะชวยใหประชาชนที่ใชนํ้าประปา มีสุขภาพพลานามัยสมบูรณ

อยูเสมอ ดังน้ัน “นํ้าประปา” จึงเปนนํ้าสะอาดปราศจากเช้ือโรคและพิษภัยตาง ๆ เหมาะสําหรับใช

อุปโภค บริโภคในครัวเรือน โรงงานอุตสาหกรรมและสถานที่ตาง ๆ  

วิสัยทัศน 

ผูใชนํ้าประทับใจในคุณภาพและบรกิารที่เปนเลิศ (Customers Delight with Water Quality 

and Excellence Services)  

คานยิมขององคกร 

มุง - มั่น - เพ่ือปวงชน  

วัฒนธรรมองคกร 

มุงมั่นพัฒนางาน บริการดวยหัวใจ กาวไกลสูสากล  

พันธกิจ 

เปนหนวยงานที่ใหบริการนํ้าประปาตามนโยบายของรัฐบาล โดยคํานึงถึงประโยชนของรัฐ

และสุขอนามัยของประชาชนเปนสําคัญ พันธกิจหลักของการประปาสวนภูมิภาค มี 5 ประการ ไดแก  

 1.  ผลิตจายนํ้าที่มคีุณภาพ 

 2.  พัฒนาระบบผลิตและจายนํ้าใหมีประสทิธิภาพและประสิทธิผล 

 3.  เสริมสรางการใหบริการโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลาง 

 4.  พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการบริหารจัดการ 

 5.  พัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพเพ่ือตอบสนองความตองการขององคกร 
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วัตถุประสงคหลักขององคกร 

 1. ผลิต จัดสง และจําหนายนํ้าประปาทั่วประเทศในสวนภูมิภาค และดําเนินธุรกิจอ่ืน 

ที่เกี่ยวของหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา 

 2. ใหบริการและอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในการขอติดต้ังประปาใหแกประชาชน 

 3. ขยายเขตจําหนายนํ้าประปาเพ่ือใหประชาชนมีนํ้าประปาใชอยางทั่วถึง 

 

โครงสรางการบรหิารงานการประปาสวนภูมิภาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2 โครงสรางการบริหารงานการประปาสวนภูมิภาค 

ที่มา : การประปาสวนภูมิภาค, 2552 

ผูจัดการ 
การประปาสวนภูมิภาคสาขา 1 - 10 

(ช้ัน 1) 

ผูจัดการ 
การประปาสวนภูมิภาคสาขา 1 - 10 

(ช้ัน 2) 

งานบริการและ 
ควบคุมนํ้าสูญเสีย 

งานผลิต 

งานบริการและควบคุมนํ้าสูญเสีย 

งานผลิต 

งานอํานวยการ 
งานอํานวยการ 

งานจัดเก็บรายได 

ผูวาการ 

รองผูวาการ                 
(การเงิน) 

รองผูวาการ                 
(วิชาการ) 

รองผูวาการ                 
(บริหาร) 

รองผูวาการ                 
(ปฏิบัติการ) 

รองผูวาการ                 
(แผนและ

ยุทธศาสตร) 

ผูอํานวยการ 
การประปาสวนภูมิภาค เขต 1 - 10 

ผูชวยผูอํานวยการ 
การประปาสวนภูมิภาคเขต 1 - 10 

ผูชวยผูจัดการ 
การประปาสวนภูมิภาคเขต 1 - 10 
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การแบงเขตการบรหิารของการประปาสวนภูมิภาค 

ปจจุบันการประปาสวนภูมิภาค ไดแบงสายการปฏิบัติงานออกเปน 10 เขต ดูแลรับผิดชอบ

การประปาสวนภูมิภาคสาขาในสังกัดทั่วประเทศ จํานวน 233 สาขา 357 หนวยบริการ มีผูใชนํ้ารวม 

3,106,914 ลานราย (ขอมูล ณ 30 กันยายน 2553) กระจายอยูใน 74 จังหวัด ทั่วประเทศ (ยกเวน

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทรปราการ) โดยแบงพ้ืนที่การใหบริการออกเปน 10 เขต ดังน้ี 

 1. การประปาสวนภูมิภาค เขต 1 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ ชลบุรี 

ฉะเชิงเทรา ระยอง จันทบุรี ตราด สระแกว และปราจีนบุรี 

 2. การประปาสวนภูมิภาค เขต 2 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ สระบุรี 

ลพบุรี สิงหบุรี อางทอง พระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี นครนายก และนครราชสีมา 

 3. การประปาสวนภูมิภาค เขต 3 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ ราชบุรี 

สมุทรสงคราม สมทุรสาคร นครปฐม สุพรรณบุรี กาญจนบุรี เพชรบุรี และประจวบคีรีขันธ 

 4. การประปาสวนภูมิภาค เขต 4 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ                   

สุราษฎรธานี ระนอง ชุมพร พังงา ภูเก็ต กระบ่ี และนครศรีธรรมราช 

 5. การประปาสวนภูมิภาค เขต 5 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ สงขลา 

พัทลุง ตรัง สตูล ปตตานี ยะลา และนราธิวาส 

 6. การประปาสวนภูมิภาค เขต 6 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 5 จังหวัด คือ 

ขอนแกน กาฬสินธุ มหาสารคาม ชัยภูมิ และรอยเอ็ด 

 7. การประปาสวนภูมิภาค เขต 7 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 6 จังหวัด คือ อุดรธานี 

เลย หนองคาย สกลนคร นครพนม และหนองบัวลําภู 

 8. การประปาสวนภูมิภาค เขต 8 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ 

อุบลราชธานี ศรีสะเกษ สุรินทร บุรีรัมย ยโสธร อํานาจเจริญ และมุกดาหาร 

 9. การประปาสวนภูมิภาค เขต 9 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ 

เชียงใหม แมฮองสอน เชียงราย พะเยา นาน แพร ลําปาง และลําพูน 

 10. การประปาสวนภูมิภาค เขต 10 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 10 จังหวัด คือ 

นครสวรรค ชัยนาท ตาก กําแพงเพชร สุโขทัย พิจิตร อุตรดิตถ เพชรบูรณ อุทัยธานี และพิษณุโลก 

อํานาจและหนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา 

การประปาสวนภูมิภาคสาขา แบงอํานาจหนาที่สวนงานภายใน (การประปาสวนภูมิภาค, 

2542 : 215 - 216) ดังน้ี 

 1. งานผลิต มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการผลิตนํ้าประปา เพ่ือผลิตนํ้าใหได

คุณภาพตามมาตรฐานที่กําหนด และมีปริมาณเพียงพอกับความตองการใชนํ้า ดูแลควบคุมอัตราไหล

และแรงดันนํ้าใหเพียงพอ บํารุงรักษาเครื่องมือ อุปกรณ เครื่องจักรกลเครื่องไฟฟาที่ใชในระบบผลิต
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ตรวจสอบและดําเนินการควบคุมหนวยงานผลิตนํ้าตาง ๆ ใหอยูในสภาพผลิตนํ้าอยางมีประสิทธิภาพ

ควบคุมในระบบผลิตและระบบจําหนายนํ้า จัดทํารายงานดานการผลิตและจายนํ้า  

 2. งานบริการและควบคุมนํ้าสูญเสีย มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการซอมแซม

และบํารุงรักษาระบบทอจายและสงนํ้าพรอมอุปกรณทอ ตรวจสอบซอมเปลี่ยนอะไหลมาตรวัดนํ้า 

การวางแผนและดําเนินการสํารวจจุดทอรั่วไหลในระบบจายนํ้า และจัดทําประวัติการซอมมาตรวัดนํ้า

และมีอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบในดานการสํารวจ ประมาณราคา ติดต้ังมาตรวัดนํ้าใหแกผูใชนํ้า 

รวบรวมและปรับปรุงแผนที่แนวทอใหทันสมัยและใหบริการแผนที่แนวทอแกหนวยงานที่เก่ียวของ 

จัดทําแผนผังแสดงแผนที่แนวทอของสํานักงานประปา ประสานงานกับงานอํานวยการในการติดต้ัง

และตัดมาตรวัดนํ้าถอดมาตรวัดนํ้าเพ่ือสงซอมทดสอบและติดต้ัง  

 3. งานจัดเก็บรายได มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการอานมาตรวัดนํ้า การจัดทํา

ใบเสร็จรับเงินคานํ้า การจัดเก็บและรับเงินคานํ้าอ่ืน ๆ ของสํานักงานประปา การเรงรัดหน้ีสิน         

การระงับหรือยกเลิกการใชนํ้าตลอดจนการควบคุมและตรวจสอบใบเสร็จรับเงินคานํ้า เงินประกัน 

การใชนํ้า และจัดทําขอมูลทะเบียนตาง ๆ เกี่ยวกับผูใชนํ้า  

 4. งานอํานวยการ มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานธุรการ เจาหนาที่และสวัสดิการ 

การเบิกจายเก็บรักษาและสงเงิน จัดทําบัญชี และทะเบียนควบคุมรายได รายจายและรวบรวมจัดทํา

งบประมาณและรายงานประจําป ประสานแผนปฏิบัติการกับหนวยงานที่เก่ียวของ และมีหนาที่

รับผิดชอบในการวางแผนจัดหาพัสดุ ดําเนินการจัดซื้อ จัดจาง ควบคุมการเบิกจาย การเก็บรักษา

จัดทําทะเบียน ตรวจสอบรายการพัสดุ ดําเนินการจําหนาย โอนพัสดุระหวางหนวยงาน  

ขั้นตอนการผลิตน้าํประปา 

“นํ้า” เปนปจจัยสําคัญของการดํารงชีวิตและความเปนอยูของสิ่งมีชีวิตทั้งปวงไมวามนุษย

หรือสัตวตางก็มีนํ้าเปนองคประกอบสําคัญ “นํ้าสะอาด” คือนํ้าที่ปราศจากเช้ือโรคตาง ๆ ที่เหมาะสม

สําหรับมนุษยในการใชอุปโภค-บริโภค ซึ่งน่ันก็คือ “นํ้าประปา” 

“นํ้าประปา” เปนนํ้าที่ผานกระบวนการตาง ๆ มากมาย ซึ่งกวาจะเปนนํ้าประปาใหบริการ

แกประชาชนไดน้ัน มีขั้นตอนการผลิตหลายขั้นตอน และตองมีการลงทุนที่สูงมาก ดังกระบวนการผลิต

นํ้าประปา ตอไปน้ี 

 1. การสูบนํ้า การผลิตนํ้าประปา เริ่มจาก “โรงสูบนํ้าแรงตํ่า” ทําการสูบนํ้าดิบจาก

แหลงนํ้าธรรมชาติ เพ่ือลําเลียงเขาสูระบบผลิต ซึ่งนํ้าดิบที่สามารถนํามาผลิตนํ้าประปาไดน้ันตองเปน

นํ้าที่ไมมีสี ไมมีกลิ่น ไมมีรส ไมมีสิ่งสกปรกโสโครกปนเปอนเกินกวาที่กําหนด ซึ่งไดผานการวิเคราะห

ตรวจสอบจากนักวิทยาศาสตรแลววาสามารถนํามาใชผลิตเปนนํ้าประปาไดและตองมีปริมาณมาก

เพียงพอที่จะนํามาผลิตนํ้าประปาไดอยางตอเน่ือง 

 2.  การปรับปรุงคุณภาพนํ้าดิบที่สูบเขามาแลว จะถูกผสมดวยสารเคมี เชน สารสมและ

ปูนขาว เพ่ือทําการปรับปรุงคุณภาพนํ้าดิบ สารละลายสารสมจะชวยใหมีการตกตะกอนไดดีย่ิงขึ้นและ
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สารละลายปูนขาวจะชวยยับย้ังการเจริญเติบโตของตะไครนํ้าหรือสาหรายในนํ้าหรือบางครั้งจะมีการ

เติมคลอรีน เพ่ือทําการฆาเช้ือโรคที่อาจปะปนมากับนํ้าในขั้นตนน้ีกอน 

 3.  การตกตะกอน ขั้นตอนน้ีจะปลอยนํ้าที่ผสมสารสมและปูนขาวแลว ที่ทําใหเกิดการ

หมุนวนเวียนเพ่ือใหนํ้ากับสารเคมีรวมตัวกันจะชวยใหมีการจับตัวของตะกอนไดดีย่ิงขึ้นและจะนํานํ้า

เหลาน้ันใหเขาสูถังตะกอนที่มีขนาดใหญ เพ่ือทําใหเกิดนํ้าน่ิง ตะกอนที่มีขนาดใหญนํ้าหนักมาก               

จะตกลงสูกนถัง และถูกดูดทิ้ง นํ้าใสดานบนจะไหลตามรางรับนํ้าเขาสูขั้นตอนตอไป 

 4.  การกรอง ในการกรองจะใชทรายหยาบละเอียด เพ่ือการกรองตะกอนขนาดเล็กมาก

ในนํ้า และใหมีความใสสะอาดมากขึ้น ซึ่งในขั้นตอนน้ีนํ้าที่ผานการกรองจะมีความใสมากแตจะมีความ

ขุนหลงเหลืออยูประมาณ 0.2 - 2.0 หนวยความขุน และทรายกรองจะมีการลางทําความสะอาดอยาง

สม่ําเสมอเพ่ือใหการกรองมีประสิทธิภาพ 

 5.  การฆาเช้ือโรค นํ้าที่ผานการกรองมาแลวจะมีความใส แตอาจจะมีเช่ือโรคเจือปน     

มากับนํ้า ฉะน้ันจึงจะตองทําการฆาเช้ือโรคโดยใชคลอรีนซึ่งสามารถฆาเช้ือโรคไดเปนอยางดี นํ้าที่ไดรับ

การผสมคลอรีนแลว เรียกกันวา “นํ้าประปา” สามารถนํามาใชเพ่ือการอุปโภคบริโภคได และจะทํา

การจัดเก็บไวในถังขนาดใหญเรียกวา ถังนํ้าใส เพ่ือจัดการบริการตอไป 

 6.  การควบคุมคุณภาพนํ้าประปา ขั้นตอนน้ีเปนขั้นตอนที่สําคัญ เพราะนํ้าประปา           

ที่ทําการผลิตมาแลวน้ัน จะตองวิเคราะหตรวจสอบอีกครั้งจากนักวิทยาศาสตร และการตรวจสอบน้ี 

จะดําเนินการอยางสม่ําเสมอ เพ่ือใหไดนํ้าประปาที่สะอาด ปลอดภัย สําหรับการอุปโภคบริโภค 

 7.  การสูบจายนํ้าประปาที่ผลิตมาแลวน้ัน จะตองใหบริการถึงบานเรือนของผูใชนํ้าโดย

สงผานไปตามเสนทอ ดังน้ันการสูบจายจึงมีความจําเปน ดวยการสงจากหอถังสูงที่สามารถบริการได

ในพ้ืนที่ใกลเคียง และในพ้ืนที่ไกลออกไปหรือมีความสูงมาก จําเปนตองใชเครื่องอัดแรงดันนํ้า เพ่ือให

นํ้าประปาสามารถบริการไดอยางทั่วถึง 

ในขั้นตอนการผลิตนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาคน้ัน ทุกขั้นตอนตองมีคาใชจาย       

ในการดําเนินการทั้งสิ้น เริ่มจากการสูบนํ้าดิบที่จะใชทั้งกระแสไฟฟา หรือนํ้ามันเช้ือเพลิงสารเคมี เชน 

สารสม ปูนขาว และคลอรีน ก็ตองมีการจัดซื้อมาเพ่ือปรับปรุงคุณภาพนํ้าและฆาเช้ือโรคในนํ้าประปา

รวมถึงการจัดเก็บและสูบจายมายังบานเรือนของผูใชนํ้าก็ตองมีเครื่องสูบนํ้าและเสนทอตลอดจน          

การซอมบํารุงอุปกรณตาง ๆ ของกระบวนการผลิตและการสงลําเลียงที่จะตองมีคาใชจายเพ่ือให              

ทุกขั้นตอนการดําเนินการที่สมบูรณ 

นํ้าประปา ถึงแมจะมีการเรียกเก็บคานํ้าคาบริการจากผูใชนํ้าน้ัน นับไดวาเปนราคานํ้า              

ที่ถูกที่สุดเมื่อพิจารณาถึงคุณภาพนํ้ารวมถึงขั้นตอนขบวนการการผลิตและสงจายนํ้าประปามาถึง         

ทุกครัวเรือน นับวาเปนสาธารณูปโภคที่มีความสําคัญอยางย่ิงตอการดํารงชีวิตแตมีราคาถูกอยางมาก 

หากเปรียบเทียบกับการที่จะทําการผลิตนํ้าประปาเอง หรือการซื้อนํ้าที่มีการจําหนายอยูทั่วไป (คูมือ

การใหบริการประชาชน, 2542 : 12 - 13) 
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ความเปนมาของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธาน ี

การใหบริการนํ้าประปาถือเปนระบบสาธารณูปโภคที่สําคัญอยางหน่ึง โดยมีองคกรภาครัฐ 

ที่เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ คือ การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) และการประปานครหลวง (กปน.) 

สังกัดกระทรวงมหาดไทย ที่มีพ้ืนที่ใหบริการทั่วประเทศไทย ยกเวนเขตกรุงเทพมหานครและเขต

ปริมณฑลที่การประปานครหลวงเปนผูใหบริการและมีบางพ้ืนที่ที่ดําเนินการโดยองคกรทองถิ่น เชน 

เทศบาล และตามหมูบานตาง ๆ ที่ระบบประปา ของการประปาสวนภูมิภาคยังขยายไปไมถึง  

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี เปนอีกสาขาหน่ึงที่ใหการบริการดานนํ้าประปา 

เปดดําเนินการเมื่อวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2522 ต้ังอยูเลขที่ 86/2 ถนนศรีวิชัย ตําบลมะขามเต้ีย 

อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี 84000 โทร. 0-7727-2683 , 0-7727-3482-3 มีระบบผลิตนํ้าประปา 

ขนาด 2,100 ลบ.ม./ชม. ใชแหลงนํ้าดิบจากคลองพุมดวง มีพ้ืนที่การใหบริการในเขตเทศบาลนคร          

สุราษฎรธานี เทศบาลตําบลวัดประดู เทศบาลตําบลขุนทะเล อบต.บางชนะ อบต. คลองฉนาก อบต.

บางใบไม อบต.มะขามเต้ีย อบต.ขุนทะเล อ.เมืองสุราษฎรธานี เทศบาลเมืองทาขาม อบต.ทาขาม 

อบต.หนองไทร อบต.พุนพิน อ.พุนพิน จ.สุราษฎรธานี ปจุบันมีผูใชนํ้าจํานวน 66,856 ราย (ขอมูล

จํานวนผูใชของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี ประจําเดือนมีนาคม 2557) 

แผนงาน/โครงการที่สาํคญัของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสรุาษฎรธาน ี 

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี มีการจัดทําแผนงานและโครงการตาง ๆ 

วัตถุประสงคเพ่ือใหประชาชนที่มีนํ้าประปาและไมมีนํ้าประปา มีโอกาสไดใชนํ้าประปาอยางทั่วถึง       

มีนํ้าไหลและแรงดันที่ตอเน่ืองตลอดเวลา รวมทั้งควบคุมคุณภาพนํ้าประปาใหไดมาตรฐานอยูเสมอ

และเพ่ือรองรับวัตถุประสงคดังกลาว ไดดําเนินการจัดทําแผนงานและโครงการตาง ๆ ดังน้ีคือ 

 1. โครงการกอสรางเพ่ิมกําลังผลิตและวางทอจายนํ้า  

 2. โครงการนํารองติดต้ังระบบควบคุมการประหยัดพลังงานในระบบผลิตอัตโนมัติ  

แบบศูนยรวม 

 3. โครงการงานทอจายนํ้าเพ่ือรองรับระบบผลิตแบบ Mobile Plant ขนาด 500 

ลูกบาศกเมตรตอช่ัวโมง 

 4. โครงการจัดการนํ้าสะอาด (Water Safety Plan)  

 5. โครงการติดต้ังระบบ DMA พรอมมาตรวัดนํ้า 

 6. โครงการกอสรางระบบผลิตนํ้าประปา ขนาด 4,000 ลบ.ม./ชม.  

 

 

 

 

 



 45 

งานวิจัยทีเ่ก่ียวของ 

 

งานวิจัยในประเทศ 

คํานวณ เลาไพบูรณกิจเจริญ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการใหบริการสาธารณะ

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น : กรณีศึกษาการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลหนองนอง 

อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมประชนชนมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก และเมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา บริการสาธารณะทางดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ 

ประชาชนมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางเห็นวาการขยายเขตนํ้าประปามีความเหมาะสม

มากที่สุด บริการสาธารณะทางดานงานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก กลุมตัวอยางเห็นวาการรักษาความสะอาดถนน ทางเทาและที่สาธารณะมีความเหมาะสม

มากที่สุด บริการสาธารณะทางดานการศึกษาและวัฒนธรรม ประชาชนมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

กลุมตัวอยางมีการสงเสริมและสนับสนุนทางการศึกษามากที่สุด และบริการสาธารณะทางดานงาน

ใหบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางเห็นวาคาธรรมเนียมที่จัดเก็บมีความ

เหมาะสมมากที่สุด 

สิรภัทร เหลาโกธา (2555) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานขยะขององคการ

บริหารสวนตําบลกุฎโงง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน

ดานขยะขององคการบริหารสวนตําบลกุฎโงงตามความคิดเห็นของประชาชนในภาพรวมอยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาแยกเปนรายดาน ดานการบริหารจัดการ พบวาอยูในระดับมากที่สุด ดานทรัพยากร

ทางการบริหาร พบวาอยูในระดับมากที่สุด ดานความสัมพันธกับประชาชน พบวาอยูในระดับมาก 

และดานเทคนิควิธีการ พบวา อยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน

ดานขยะขององคการบริหารสวนตําบลกุฎโงง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ประชาชนที่มีระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได แตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

สวนประชาชนที่มีเพศ อายุ แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเรื่องน้ีไมแตกตางกัน 

พีระพล เดชบุญ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณสุขชุมชน          

ของสถานีอนามัยในเขตอําเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา ประสิทธิผลของการ

ใหบริการสาธารณสุขชุมชน ของสถานีอนามัยในเขตอําเภอเดชอุดม สามารถพิจารณาความคิดเห็น

ของบุคลากรที่ปฏิบัติงานดานสาธารณสุขตอปจจัยดานตาง ๆ เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย 

ดังน้ี ดานงานบริหารทั่วไป ดานรักษาพยาบาลฟนฟูสภาพและดูแลผูปวยพิการ ดานการควบคุมและ

ปองกัน ดานการสนับสนุนบริการอ่ืน ๆ ดานการอาชีวอนามัยสิ่งแวดลอม และดานการสงเสริมสุขภาพ 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณสุขชุมชนของสถานีอนามัยในเขตอําเภอ 

เดชอุดม สามารถพิจารณาความคิดเห็นของบุคลากรที่ปฏิบัติงานดานสาธารณสุขตอปจจัยดานตาง ๆ 

เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ดังน้ี ดานความพรอมดานวัสดุอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชและ
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สถานบริการ ดานความเพียงพอดานบุคลากรในวงการแพทยและสาธารณสุข ดานความรูความเขาใจ

เก่ียวกับการจัดบริการสาธารณสุข ดานความรวมมือ/การมีสวนรวมในแนวทางประชาคมตําบล          

ดานลักษณะชุมชน/สถานการณสุขภาพในชุมชน และดานความเพียงพอดานการเงินและงบประมาณ  

อนิรุทย ตันติภัณฑรักษ (2554) ไดศึกษาเรื่อง ระดับความพึงพอใจของประชาชนและ

ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสงคราม 

ผลการศึกษา พบวา ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม อยูในระดับ

ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปนอยดังน้ี ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดานการ

พัฒนาสังคมและความเขมแข็งของชุมชน ดานการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น 

ดานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม และดานการบริหารจัดการและการปกครองสวนทองถิ่น ระดับ

ประสิทธิผลในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล        

ที่แตกตางของพนักงานเทศบาล ไมแตกตางกัน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

สาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม อยูในระดับปานกลาง 

ปราณี อินทวงค (2550) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลบางกะด่ี 

อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก เรียงลําดับ

ตามคาคะแนนเฉลี่ยคือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่ 

ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลบางกะด่ี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

โดยภาพรวมและรายดาน พบวา ผูมาใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลบางกะด่ี ในภาพรวมดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานอาคารสถานที่ไมแตกตางกัน 

สวนดานสิ่งอํานวยความสะดวกพบวาแตกตางกัน และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

รายได และระยะเวลาที่อาศัยในพ้ืนที่ตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการใหบริการของเทศบาล

ตําบลบางกะด่ี ในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน 

วัชระ เสริฐสมใจ (2550) ไดศึกษาประสิทธิผลในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบล

ทาขาม อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบล 

ทาขาม สวนใหญรับทราบเกี่ยวกับแหลงที่มาของงบประมาณของเทศบาลตําบลทาขาม คิดเปนรอยละ 

91.14 โดยทราบวางบประมาณของเทศบาลตําบลทาขาม มาจากรายไดจากการจัดเก็บภาษี 

คาธรรมเนียมตาง ๆ คิดเปนรอยละ 92.10 และรับทราบเก่ียวกับโครงการตาง ๆ ของเทศบาล และ

การใชงบประมาณของเทศบาลตําบลทาขาม คิดเปนรอยละ 89.20 โดยคิดวาการใชเงินงบประมาณ 

ในการดําเนินกิจการ/ ใหบริการตาง ๆ ของเทศบาลตําบลทาขามเหมาะสม คิดเปนรอยละ 81.06 

และแหลงที่มาของขอมูลขาวสารเก่ียวกับการดําเนินงานโครงการหรือกิจกรรมตาง ๆ ของเทศบาล 

จากวารสารของเทศบาล คิดเปนรอยละ 87.88 โดยมีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ     

ของเทศบาลตําบลทาขามโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ซึ่งมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

สาธารณะของเทศบาลตําบลทาขามดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม และดานงานใหบริการและ
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บริการชุมชน โดยภาพรวมในระดับมาก ตามลําดับ สวนดานสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 

ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลทาขาม พบปญหาในการรับบริการสาธารณะจากเทศบาล

ตําบลทาขาม โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยพบปญหาในการรับบริการสาธารณะดาน

สาธารณสุข และสิ่งแวดลอมจากเทศบาลตําบลทาขามในระดับมาก และพบปญหาในการรับบริการ

สาธารณะดานสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ และดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรมจาก

เทศบาลตําบลทาขามในระดับปานกลาง สวนปญหาในการรับบริการสาธารณะดานงานใหบริการ และ

บริการชุมชนจากเทศบาลตําบลทาขามพบในระดับนอย 

อุดมพร สุคนธฉายา (2547) ศึกษาเรื่อง การศึกษาประสิทธิผลของการใหบริการประชาชน

แบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ : กรณีศึกษาประชาชนผูมาขอรับบริการ ณ สํานักงานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ประชาชนผูมาขอรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

ในครั้งน้ี สวนใหญเปนหญิง 220 คน มีอายุ 21-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/

ลูกจางบริษัท สําหรับประสิทธิผลการใหบริการประชาชนผูมาขอรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เสร็จน้ัน ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเสร็จโดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อมาวิเคราะหรายดานแลวพบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานสถานที่ใหบริการอยูในระดับมาก สําหรับดานกระบวนการ

ใหบริการ ดานบุคลากร ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ           

ยูในระดับปานกลาง ซึ่งถือวาการใหการบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จน้ัน           

มีประสิทธิผลอยูในระดับมากเชนกัน สําหรับการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลน้ัน ปรากฏวา เพศ อาชีพ 

มีผลตอความพึงพอใจในการบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สวนอายุ รายได  

อดิศรา เกิดทอง (2546) ไดศึกษาเรื่อง ความมีประสิทธิผลในการบริการสาธารณะของเทศบาล

เมืองอุตรดิตถ ผลการศึกษาพบวา ความมีประสิทธิผลในการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ

ตามความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยูในปานกลาง เมื่อพิจารณาแยกเปนรายดานสามารถ

เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ดังน้ี ดานการศึกษาและวัฒนธรรม ดานสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม ดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ และดานงานใหบริการและบริการชุมชน 

ปนรัตน ผองราศี (2550) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัด

รอยเอ็ด แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ผลการศึกษาสรุปไดวา ผูรับบริการโดยรวม ไดแก พนักงาน

สอบสวน ทนายความ และคูความฝายโจทย มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ด 

แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว โดยรวมและรายดาน 4 ดาน อยูในระดับดี คือ ดานความเขาใจและ

เห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ดานการ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของบริการอยูในระดับปานกลาง 

สวนคูความฝายจําเลยมีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชน

และครอบครัว โดยรวมและรายดาน 3 ดาน อยูในระดับดี คือ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
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ผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเช่ือถือไววางใจสวนดานความเปน

รูปธรรมของบริการ และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง 

สมชาย ดาราย (2549) ไดศึกษาเรื่อง เรื่องการประเมินคุณภาพการบริการของสํานักงาน

ประปาพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา ผูใชนํ้าของสํานักงานประปา

พระนครศรีอยุธยาสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง 31-40 ป ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 

อาชีพพนักงาน/ลูกจาง รายได 5,000-10,000 บาท อยูในเขตจําหนายนํ้าอโยธยา การศึกษาระดับคุณภาพ

การบริการของสํานักงานประปาพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ซึ่งไมเปนไปตาม

สมมติฐานที่ต้ังไวเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชนํ้าแยกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูใชนํ้าที่มีอายุ

แตกตางกัน มีการประเมินคุณภาพบริการแตกตางกัน สําหรับผูใชนํ้าที่มี เพศ การศึกษา อาชีพ รายได 

และเขตจําหนายนํ้าที่แตกตางกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการ ไมแตกตางกัน รูปแบบการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการ แบงออกเปนภาคนโยบายและภาคปฏิบัติ ในภาคนโยบายเปนการแบงตาม     

การบริการ สวนภาคปฏิบัติเปนการนําผลการวิจัยและพัฒนากําหนดรูปแบบปฏิบัติตามกระบวนการ 

คือ การนําองคกร กลยุทธธุรกิจ การมุงเนนทรัพยากรบุคคล ระบบสารสนเทศ การมุงเนนลูกคาและ

การตลาด การประชาสัมพันธ ผลจากการดําเนินการตามขั้นตอนดังกลาวทําใหลูกคาพึงพอใจและ

สังคมยอมรับ 

งานวิจัยตางประเทศ 

ฮับเบอรรี (Hansberry, 2005) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง An Exploration of Collaboration 

and Organizational Effectiveness in Denver County Human Service Organization ซึ่งเปน

การสํารวจความรวมมือและประสิทธิผลขององคการที่มีหนาที่ในการใหบริการประชาชนในเขตปกครอง

เดนเวอร โดยการวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาบทบาทของความรวมมือภายในองคกรและ

ประสิทธิผลขององคการ มีหนาที่ในการใหบริการประชาชน ซึ่งไดรับอิทธิพลจากการบริหารภาครัฐ

แนวใหม (New Management) รูปแบบสหพันธรัฐใหม (New Federalism) และการปฏิรูปสวัสดิการ 

(PRWORA) และไดทําการศึกษาปจจัยดานตาง ๆ ที่สงผลกระทบตอประสิทธิผลขององคการ อาทิ 

กระบวนการในการบริหารจัดการ ผลการปฏิบัติงานของคณะกรรมการและการบริหารจัดการความ

เปลี่ยนแปลง เปนตน โดยการศึกษาครั้งน้ีใชการสํารวจแบบตัดขวาง (Cross-Sectional Survey) และ

การสนทนากลุมแบบเจาะจง (Focus Groups) โดยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากองคการที่ไมแสวงหา

ผลกําไร ที่มีหนาที่ในการใหบริการประชาชนในเขตปกครองเดนเวอร จํานวน 43 แหงและการสนทนา

กลุมกับผูจัดการและผูสนับสนุนการดําเนินงานขององคการ ซึ่งผลจากการศึกษาวิจัยพบวาในปจจุบัน

องคการไมแสวงหาผลกําไรดังกลาวไดมีการสรางความรวมมือกันมากขึ้นกวาชวง 5 ปที่ผานมา        

ซึ่งมีสาเหตุมาจากความตองการที่จะบรรลุเปาหมายในการดําเนินงาน และโอกาสในการระดมทุน        

ที่ถือวาเปนปจจัยที่สําคัญอีกประการหน่ึง นอกจากน้ี ขอคนพบที่ไดยังแสดงใหเห็นวา การบริหาร

จัดการความเปลี่ยนแปลงและความรวมมือจะมีอิทธิพลตอประสิทธิผลขององคการมากกวากระบวนการ
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ในการบริหารจัดการและผลการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ โดยองคการที่มีขนาดเล็กมีแนวโนมที่

จะเกิดความรวมมือที่จะสงผลตอประสิทธิผลขององคการมากกวาองคการที่มีขนาดใหญ 

ชารอน อ้ิงค (Sharon Eng, 2005) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง Toward a definition and 

development of NGO organizational effectiveness in Indonesia : An unfolding Journey 

โดยไดทําการศึกษาองคกรพัฒนาเอกชน (NGO) ระดับรากหญา ในประเทศอินโดนีเซีย จํานวน 5 องคกร 

เพ่ือศึกษาถึงการรับรูความเขาใจบทบาท และเพ่ือแสวงหาแนวทางในการดําเนินงาน และการจัด

โครงสรางองคการที่มีประสิทธิผลสําหรับการบริหารจัดการ รวมถึงศึกษาถึงปจจัยทั่วไปและปจจัย

เฉพาะที่สงผลตอประสิทธิผลขององคการ ซึ่งในการศึกษาน้ีไดทําการวิจัยควบคูกันไปทั้งการวิจัยเชิง

ปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสนทนากลุม (Focus Group) การสัมภาษณ การวิเคราะห

กรณีศึกษา และการสํารวจ จากน้ันนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยกระบวนการ Eigan Value Factory 

Rotation และนํามาหาคาความนาเช่ือมั่นดวยวิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ 

Alpha Coefficient) และวิธีการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) จากน้ันยังวิเคราะห

ปจจัยรวมที่อาจมีผลตอรูปแบบการดําเนินการและการบริหารขององคกรอิสระอาทิ ภาษาที่หุนสวน

หรือผูเขารวมใชวัฒนธรรมของหุนสวนที่อาจมีผลตอการจัดการเบ้ืองตน เปาหมายของการดําเนินการ

ทั้งในระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว การพัฒนาระบบเอกสารและสารสนเทศ นอกจากน้ันแลว 

ยังมีการสนทนาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการจัดการกับปญหากรณีเฉพาะบางกรณี ผลการศึกษาพบวาผูบริหาร 

NGO สวนใหญจะยอมรับเกณฑที่เก่ียวของกับการบริหารงานที่เรากําหนดขึ้นถึง 2 ใน 3 สวน ซึ่งเกณฑ

เหลาน้ีประกอบดวย ความสัมพันธ การสื่อสาร การมีเปาหมายรวมกัน การสรางความกลมเกลียว และ

การเพ่ิมพูนอํานาจขององคกร สวนที่เหลืออีกหน่ึงสวน เปนเรื่องที่เก่ียวของกับประเด็นการจัดการ      

ในเชิงหนาที่ไดแก ความสามารถในการตรวจสอบดานการเงิน กระบวนการติดตามโครงการและ     

การประเมินกระบวนการทํางาน จากการศึกษาพบวาสิ่งแวดลอมและวัฒนธรรมโดยรอบขององคกร NGO 

มีบทบาทหลักในการสงผลตอประสิทธิผลขององคการ จากการศึกษาทําใหเราทราบวาองคกรรากหญา

มีการวัดประสิทธิผลดวยตัวช้ีวัดแบบด้ังเดิม และมีการดําเนินการตามนโยบายหรือเปาหมายเฉพาะ 

และแสดงใหเห็นถึงชองวางระหวางเวลาที่เกิดขึ้นอันเปนผลจากการที่องคกรเหลาน้ี มีวัตถุประสงค 

การดําเนินการตอพ้ืนที่และเวลาที่จําเพาะเจาะจง อีกทั้งยังมีกระบวนการจัดการแบบด้ังเดิม และ

รูปแบบวัฒนธรรมและวิถีชีวิตของสมาชิกองคกรสามารถสงผลกระทบตอรูปแบบการดําเนินการ       

ขององคกรได และวัฒนธรรม และสิ่งแวดลอมขององคกรลวนมีผลตอการพัฒนาองคกรน้ันทั้งสิ้น       

ซึ่งผลจากการศึกษาของเราทําใหเราทราบถึงกระบวนการทําความเขาใจปญหาและการจัดการองคกร

ของ NGO ระดับรากหญาในประเทศกําลังพัฒนา ซึ่งองคกรเหลาน้ี มีความจําเปนตองใชทฤษฎีการ

จัดการ นักวิจัย ผูปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ การเพ่ิมศักยภาพผูปฏิบัติงานดวยการฝกอบรม จึงจะสามารถ

แกไขปญหาของประเทศโลกที่สามไดตามวัตถุประสงคขององคกรได 
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คารโบเวียด (Karbowiak, 2003) ศึกษาระบบบริการดานประปาของเมืองเมลเบิรน 

ประเทศออสเตรเลีย พบวา การบริการนํ้าประปา เปนการบริการสาธารณะ โดยรัฐเปนผูใหบริการ         

ซึ่งไมมีคูแขง เน่ืองจากนํ้าประปา จัดเปนบริการพ้ืนฐานที่รัฐจะตองใหแกประชาชน ซึ่งจากการศึกษา

พบวา ปจจัยที่มีผลไดแก ประสิทธิภาพของการบริหารจัดการ ที่จะสามารถนําไปสูการยอมรับและ  

พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ 

โคลเตอร (Coulter, 1978) ไดทําการศึกษาวิจัยเพ่ือประเมินประสิทธิผลขององคการ

เทศบาล ซึ่งใหบริการสาธารณะดานการปองกันอัคคีภัย โดยนําแบบจําลองประสิทธิผลขององคการ   

3 แบบดวยกันมาทดลองประสิทธิผลขององคกรในแงของพฤติกรรมและทัศนคติ ประสิทธิผลในแงของ

กระบวนการและประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย จากการวิเคราะหขอมูลซึ่งไดจากการวิจัย

การปองกันอัคคีภัยของเทศบาล พบวา ความสามารถในการผลิตผลงาน เปนตัวแปรสําคัญที่จะวัด

ประสิทธิผลในแงของการบรรลุถึงเปาหมายขององคการ ทั้งน้ีการที่องคการจะมีความสามารถในการ

ผลิตสูงไดก็ขึ้นอยูกับตัวแปรที่เก่ียวกับกระบวนการภายในและตัวแปรที่ มีผลกระทบกับสังคม ซึ่งเปน

สภาพแวดลอมขององคการน้ันเอง  

จากการวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดทําการศึกษา งานวิจัย ทบทวนเอกสาร

แนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของและบริบทอํานาจและหนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาค

สาขา ซึ่งในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยมุงศึกษา ความคิดเห็นจากผูใชบริการนํ้าประปาเปนหลัก เน่ืองจากการ

บริการดานนํ้าประปา เปนการบริการสาธารณะ ที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี จะตอง

ดําเนินการใหบริการแกผูใชบริการ ดังน้ัน การจะวัดวาการบริการสาธารณะน้ันมีประสทิธิผลหรือไม

การบริการน้ัน ควรจะตอบสนองตอความตองการหรือสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ ซึ่งผูวิจัยได

ทําการสังเคราะหและสรุป เพ่ือประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด ดังน้ี 

ดานความไววางใจของการบริการ การที่ทําใหผูรับบริการมีความรูสึกไววางใจในการบริการ

หลังจากที่รับบริการถือไดเปนการบริการน้ัน มีคุณภาพและเกิดประสิทธิผล ตามแนวคิดของประภาพร 

สุขุมวิริยะกุล (2546 : 11 - 12) ไดกลาวถึงลักษณะสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ไวดังน้ี                       

1) การเขาถึงลูกคา 2) การติดตอสื่อสาร 3) ความสามารถ 4) ความมีนํ้าใจ 5) ความนาเช่ือถือ                 

6) ความไววางใจ 7) การตอบสนองลูกคา 8) ความปลอดภัย 9) สรางบริการใหเปนที่รูจัก 10) เขาใจ

และรูจักลูกคา แนวคิดของกรอนรูส (Gronroos, 1984) กลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการ

วาสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดตามหลัก 6 ประการ ดังน้ี 1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ 

2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ 3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ 

4) ความไววางใจและความเช่ือถือได 5) การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ 6) ช่ือเสียงและ

ความนาเช่ือถือ แนวคิดของฮอฟแมนและเบตสัน (Hoffman and Bateson, 2006 อางถึงใน ถาวร 

อําไพ, 2554) ไดกลาววา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการ
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ของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบบริการที่มีคุณภาพซึ่งตองคํานึงถึงองคประกอบหลัก คือ ตองรับ

ฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ือง การใหบริการที่นาเช่ือถือไววางใจ การบริการที่เปนไป

ตามสัญญาหรือตามที่เสนอไว และงานวิจัยของ ปนรัตน ผองราศี (2550) ไดศึกษาเรื่อง การประเมิน

คุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ประกอบดวยตัวแปร          

5 ดาน คือ 1) ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 2) ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 

3) ดานความเช่ือถือไววางใจ 4) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 5) ดานการตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดของประภาพร สุขุมวิริยะกุล แนวคิดของกรอนรูส แนวคิดของ

ฮอฟแมนและเบตสัน และงานวิจัยของปนรัตน ผองราศี รวมทั้งบริบทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน

ของการประปาสวนภูมิภาคสาขา มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด ดานความไววางใจของการบริการ 

ในการศึกษาครั้งน้ี 

ดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ ในการบริการที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึก

พึงพอใจน้ัน ดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ เปนปจจัยที่สําคัญ ตามแนวคิดของมิลเลท 

(Millett, 1954 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 16 - 17) ไดกลาวถึงเปาหมายของการบริการ

สาธารณะ วามีเปาหมายที่สําคัญ คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการแกประชาชนโดยมีหลักการ

หรือกระบวนการใหบริการ ประกอบดวย 5 ประการคือ 1) การใหบริการอยางเสมอภาค 2) การใหบริการ

ที่ตรงตอเวลา 3) การใหบริการอยางเพียงพอ 4) การใหบริการอยางตอเน่ือง 5) การใหบริการอยาง

กาวหนา และแนวคิดของ เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 

14) กลาววา การใหบริการสาธารณะแกประชาชนโดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือสนองตอบตอความตองการ

ของประชาชนมีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 1) สถานที่และบุคลากรที่ใหบริการ 2) ปจจัยนําเขา

หรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการ           

6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ และแนวคิดของ สมิต สัชฌุกร (2546 : 95 - 98) กลาวไววา 

หลักเกณฑที่สําคัญในการจัดบริการสาธารณะ 4 ประการ คือ 1) หลักวาดวยความเสมอภาค 2) หลัก

วาดวยความตอเน่ือง 3) หลักวาดวยความเปนกลาง 4) หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและ

งานวิจัยของ สิรภัทร เหลาโกธา (2555) ไดศึกษาเรื่องประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานขยะ              

ขององคการบริหารสวนตําบลกุฎโงง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ประกอบดวยตัวแปร 4 ดาน คือ 

1) ดานการบริหารจัดการ 2) ดานทรัพยากรทางการบริหาร 3) ดานความสัมพันธกับประชาชน               

4) ดานเทคนิควิธีการ ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดของจอหน ดี มิลเลท แนวคิดของเทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ 

แนวคิดของสมิต สัชฌุกร และงานวิจัยของสิรภัทร เหลาโกธา รวมทั้งบริบทอํานาจและหนาที่ของสวน

งานของการประปาสวนภูมิภาคสาขามาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด ดานกระบวนการขั้นตอนในการ

ใหบริการในการศึกษาครั้งน้ี 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ การจะวัดวาบริการสาธารณะน้ันมีประสิทธิผลหรือไม การบริการน้ัน

ควรจะตอบสนองตอความตองการหรือสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ โดยระบบการใหบริการ



 52 

จะประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูใหบริการ และผูรับบริการ โดยผูใหบริการ ตองทําหนาที่ใหบริการ

เพ่ือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ตามแนวคิดของของ เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13 อางถึงใน 

สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 14) ที่กลาววา รัฐมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชน มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ   

1) สถานที่และบุคลากรที่ใหบริการ 2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม               

4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการ 6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ และแนวคิดของ         

กิลบิรท และบินคเฮด (1977 อางถึงใน สุรีย พฤกษาประดับกุล 2547 : 19) กลาววา การใหบริการ

สาธารณะ มี 4 องคประกอบ คือ 1) ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจาย

และสิ่งอํานวยความสะดวก 2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการ      

ที่จะใชทรัพยากร 3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นตามมาหลังจากมีการ

ใชทรัพยากร 4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชน

ที่มีตอการบริการที่ไดรับและแนวคิดเพ็ญพิรุณ คําภูษา (2550 : 15) กลาววา องคประกอบที่สงผลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการสาธารณะจําแนกการใชบริการไดเปน 3 ระยะ คือ ระยะที่ 1 กอนการใช

บริการ องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก เจาหนาที่และการตอนรับ  

วิธีการและความสะดวกรวดเร็วจากระบบของงาน ระยะเวลาดําเนินการ ขอมูลที่ไดรับ ความสะดวก

ของอาคารสถานที่ ระยะที่ 2 ระหวางการใชบริการ องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ไดแก ความรูสึกปลอดภัยจากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วที่ไดรับขณะที่รับบริการ คุณภาพ 

การบริการและความถูกตอง ระยะที่ 3 หลังการใชบริการ องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจ        

ของผูรับบริการ ไดแก การตอบสนองความตองการหรือการแกไขปญหาและลดปญหาใหแกผูรับบริการ

จากเจาหนาที่ การใหบริการอยางทันเวลา ความเสมอภาคในการใหบริการ วิธีการบริการ ขอมูล             

ที่ไดรับหลังการใชบริการและผลงานวิจัยของ อุดมพร สุคนธฉายา (2547) วิจัยเรื่อง การศึกษาประสิทธิผล

ของการใหบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ กรณีศึกษา ประชาชนผูมาขอรับบริการ 

ณ สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบดวยตัวแปร 4 ดาน คือ 1) ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2) ดานสถานที่ใหบริการ 3) ดานกระบวนการใหบริการ 4) ดานบุคลากร ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดของ 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ แนวคิดของกิลบิรท และบินคเฮด แนวคิดของเพ็ญพิรุณ ภูษา และงานวิจัยของ

อุดมพร สุคนธฉายา มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ในการศึกษาครั้งน้ี 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก การมีสิ่งอํานวยความสะดวกสบายที่พรอมครบถวนไมยุงยาก 

ในการรับบริการ เปนหัวใจอีกประการหน่ึง ที่จะทําใหผูใชบริการพึงพอใจตอการบริการ ตามแนวคิด

ของ กุลธร ธนาพงศธร (2528 : 50 อางถึงใน ศุภสิทธ์ิ โตศุกลวรรณ, 2547 : 11) กลาววาหลักการ

ใหบริการ ประกอบดวย 5 ประการ คือ 1) หลักความสอดคลอง 2) หลักความสม่ําเสมอ 3) หลักความ

เสมอภาค 4) หลักความปลอดภัย 5 หลักความสะดวก และแนวคิดของจิตตินันท เดชะคุปต (2548 : 

30 - 35) กลาววา ระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพจําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบที่เปนสวนสําคัญ 
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5 ประการ คือ 1) ผูรับบริการ 2) ผูปฏิบัติงาน 3) องคการบรกิาร 4) ผลิตภัณฑบริการ 5) สภาพแวดลอม

ของการบริการ และงานวิจัยปราณี อินทวงค (2550) วิจัยเรื่องประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาล

ตําบลบางกะด่ี อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ประกอบดวยตัวแปร 3 ดาน คือ 1) ดานเจาหนาที่              

ผูใหบริการ 2) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3) ดานอาคารสถานที่ ผูวิจัยจึงนําแนวคิดของ กุลธร          

ธนาพงศธร แนวคิดของจิตตินันท เดชะคุปต และงานวิจัยของปราณี อินทวงค มาใชประยุกตเปน

กรอบแนวคิด ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในการศึกษาครั้งน้ี 

 

ตารางที่ 2.1 สรุปการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของและบรบิทอํานาจ และ

หนาทีข่องสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพื่อใชเปนกรอบแนวคิด                    

ดานความไววางใจของการบริการ 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

ประภาพร สุขุมวิริยะกุล (2546 : 11 - 12) ไดกลาวถึงลักษณะสําคัญของคุณภาพ
การใหบริการ ไวดังน้ี 

1. การเขาถึงลูกคา  2. การติดตอสื่อสาร  

3. ความสามารถ  4. ความมีนํ้าใจ  

5. ความนาเช่ือถือ  6. ความไววางใจ  

7. การตอบสนองลูกคา  8. ความปลอดภัย  

9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก  10. เขาใจและรูจักลูกคา  

ความไววางใจ 

กรอนรูส (Gronroos, 1984) กลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวา
สามารถสรางใหเกิดขึ้นไดตามหลัก 6 ประการ ดังน้ี  

1. การเปนมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใหบริการ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ  

4. ความไววางใจและความเช่ือถือได  

5. การแกไขสถานการณใหกลบัสูภาวะปกติ  

6. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ 

ความไววางใจ

และความ

เช่ือถือได 

ฮอฟแมน และเบตสัน (Hoffman and Bateson, 2006 อางถึงใน ถาวร อําไพ, 2554) 

ไดกลาววา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความ

ตองการของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบบริการที่มีคุณภาพซึ่งตองคํานึงถึง

องคประกอบหลักคือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ือง การให 

บริการที่นาเช่ือถือไววางใจ การบริการที่เปนไปตามสญัญาหรือตามที่เสนอไว  

การใหบริการ 

ที่นาเช่ือถือ

ไววางใจ 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

ปนรัตน ผองราศี (2550) วิจัยเรื่องการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาล

จังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ประกอบดวยตัวแปร 5 ดาน คือ  

1.  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

2. ดานการใหความมั่นใจแกผูรบับริการ 

3. ดานความเช่ือถือไววางใจ 

4. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ                        

5. ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

ดานความ

เช่ือถือไววางใจ 

อํานาจและหนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาค  

งานผลิต มีอํานาจหนาที่รับผดิชอบในดานการผลิตนํ้าประปา เพ่ือผลิตนํ้าใหได

คุณภาพตามมาตรฐานที่กําหนด และมีปรมิาณเพียงพอกับความตองการใชนํ้า  

ดูแลควบคุมอัตราไหลและแรงดันนํ้าใหเพียงพอ 

 

งานผลิต 

 

 

ตารางที่ 2.2 สรุปการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของและบริบทอํานาจและ

หนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพื่อใชเปนกรอบแนวคิด                                                           

ดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

มิลเลท (Millett, 1954 อางถึงใน สุกญัญา โอภาสกุล, 2544 : 16 - 17) กลาววา  

เปาหมายของการบริการสาธารณะที่สําคัญ คือ การสรางความพึงพอใจในการ

บริการแกประชาชนโดยมีหลักการหรือกระบวนการใหบริการ 5 ประการ คือ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค 2.  การใหบริการที่ตรงตอเวลา 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ 4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา 

กระบวนการ

ใหบริการ 

5 ประการ 

 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2544 : 14) 

กลาววาการใหบริการสาธารณะแกประชาชน มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 

1.  สถานที่และบุคลากรที่ใหบรกิาร 2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร                                                    

3. กระบวนการและกิจกรรม 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 

5. ชองทางการใหบริการ 6. ผลกระทบทีม่ตีอผูรับบริการ 

กระบวนการ

และกิจกรรม 
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ตารางที่ 2.2 (ตอ) 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

สมิต สัชฌุกร (2546 : 95 - 98)  กลาวไววา หลักเกณฑที่สาํคัญในการจัดบริการ

สาธารณะ 4 ประการ คือ 

1. หลักวาดวยความเสมอภาค 2. หลักวาดวยความตอเน่ือง 

3. หลักวาดวยความเปนกลาง 4. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง 

หลักเกณฑที่

สําคัญในการ

จัดบริการ

สาธารณะ                        

4 ประการ 

สิรภัทร เหลาโกธา (2555) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานขยะ                    

ขององคการบริหารสวนตําบลกุฎโงง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ประกอบดวย

ตัวแปร 4 ดาน คือ 

1.  ดานการบริหารจัดการ 2. ดานทรัพยากรทางการบริหาร 

3. ดานความสัมพันธกับประชาชน 4. ดานเทคนิควิธีการ 

ดานเทคนิค

วิธีการ 

อํานาจและหนาที่ของสวนงาน การประปาสวนภูมิภาคสาขา  

1. งานบริการและควบคุมนํ้าสูญเสีย มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการ

ซอมแซมและบํารุงรักษาระบบทอจายและสงนํ้าพรอมอุปกรณทอ 

2. งานจัดเก็บรายได มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการอานมาตรวัดนํ้าการ

จัดทําในเสร็จรบัเงินคานํ้า และรับเงินคานํ้าอ่ืน  ๆ 

1. งานบริการ

และควบคุม

นํ้าสูญเสีย 

2. งานจัดเก็บ

รายได 

 

ตารางที่ 2.3 สรุปการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของและบริบทอํานาจและ

หนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพื่อใชเปนกรอบแนวคิด              

ดานเจาหนาที่ผูที่ใหบริการ 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ/บริบทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13) กลาววารัฐมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอบตอความตองการของ

ประชาชน มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ  

1.  สถานที่และบุคลากรที่ใหบริการ 2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร                                                    

3. กระบวนการและกิจกรรม 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ   

5.  ชองทางการใหบริการ 6. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

สถานที่และ

บุคลากรที่

ใหบริการ                              
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ตารางที่ 2.3 (ตอ) 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ/บริบทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

กิลบิรท และบินคเฮด (1977 อางถึงใน สุรยี พฤกษาประดับกุล, 2547 : 19) กลาว

วาการใหบริการสาธารณะ มี 4 องคประกอบ คือ  

1. ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรพัยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจายและ         

สิ่งอํานวยความสะดวก   

2. กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะใช

ทรัพยากร   

3. ผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นตามมาหลังจาก

มีการใชทรัพยากร 

4. ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอการบริการที่ไดรับ 

ปจจัยนําเขา 

(Input) 

เพ็ญพิรุณ คําภูษา (2550 : 15) กลาววา องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการสาธารณะ แบงเปน 3 ระยะ คือ 

ระยะที่ 1 กอนการใชบริการ  องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับ 

บริการ ไดแก เจาหนาที่และการตอนรับ วิธีการและความสะดวก

รวดเร็วจากระบบของงาน  ระยะเวลาดําเนินการขอมูลที่ไดรับ   

ระยะที่ 2 ระหวางการใชบริการ องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ไดแก ความรูสกึปลอดภัยจากการรับบริการ ความ

สะดวกรวดเร็วที่ไดรับขณะทีร่ับบริการ  คณุภาพการบริการและ

ความถูกตอง 

ระยะที่ 3 หลังการใชบริการ องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับ 

บริการ ไดแก การตอบสนองความตองการหรือการแกไขปญหา

ใหแกผูรับบริการจากเจาหนาที่ การใหบริการอยางทันเวลา ความ

เสมอภาคในการใหบริการ  

องคประกอบ 

ที่สงผลตอ

ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ

สาธารณะ 3 

ระยะ 

อุดมพร สุคนธฉายา (2547) วิจัยเรื่อง การศึกษาประสิทธิผลของการใหบริการ

ประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ กรณีศึกษาประชาชนผูมาขอรับบริการ 

ณ สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบดวยตัวแปร 4 ดาน คือ 

1. ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  2. ดานสถานที่ใหบริการ 

3. ดานกระบวนการใหบริการ 4. ดานบุคลากร 

ดานบุคลากร 
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ตารางที่ 2.4 สรุปการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของและบรบิทอํานาจและ

หนาทีข่องสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพื่อใชเปนกรอบแนวคิด                

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

กุลธร ธนาพงศธร (2528 : 50 อางถึงใน ศุภสิทธ์ิ โตศุกลวรรณ, 2547 : 11) กลาว

วาหลักการใหบริการ ประกอบดวย 5 ประการ คือ 

1.  หลักความสอดคลอง  

2.  หลักความสม่ําเสมอ  

3.  หลักความเสมอภาค  

4.  หลักความปลอดภัย   

5.  หลักความสะดวก  

หลักความ

สะดวก 

 

จิตตินันท เดชะคุปต (2548 : 30 - 35) กลาววา ระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพ

จําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบที่เปนสวนสําคัญ 5 ประการ คือ  

1.  ผูรับบริการ  

2.  ผูปฏิบัติงาน  

3.  องคการบริการ  

4.  ผลิตภัณฑบริการ  

5.  สภาพแวดลอมของการบริการ 

สภาพแวดลอม

ของการบริการ 

ปราณี อินทวงค (2550) วิจัยเรื่องประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบล 

บางกะด่ี อําเภอเมือง จงัหวัดปทุมธานี ประกอบดวยตัวแปร 3 ดาน คือ 

1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  

2. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

3. ดานอาคารสถานที่   

ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

 

 


