
 

บทท่ี 2  

 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การศึกษาวิจัย เรื่องประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษาการประปา สวนภูมิภาค
สาขาสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร ซึ่งประกอบดวยแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
เพ่ือเปนแนวทางในการศึกษา ดังตอไปน้ี 

 1.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 

 2.  ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการใหบริการประชาชน 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิผล 

 5. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับการประปาสวนภูมิภาค  

 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ 

 

ความหมายของการใหบรกิารสาธารณะ 

การบริการสาธารณะเปนการบริการที่จัดทําขึ้น เพ่ือสนองความตองการและใหบริการแก

ประชาชนทุกคน โดยไมเจาะจงเฉพาะเพียงบางกลุมเทาน้ัน ทั้งน้ีเพ่ือเปาหมายสูงสุดคือ สรางความ  

พึงพอใจสูงสุดในการบริการประชาชน มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความ 

ของการใหบริการสาธารณะตางกันไป ดังน้ี 

ประมุข วิจารณปรีชา (2546 : 10) กลาวไววา การใหบริการสาธารณะวาเปนการบริการ       

ในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทํา เพ่ือตอบสนองตอความตองการและเพ่ือใหเกิด

ความพอใจ จากความหมายน้ีจึงเปนการพิจารณาการใหบริการวาประกอบดวยผูใหบริการ (Providers) 

และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการ เพ่ือใหฝายหลังเกิด

ความพึงพอใจ 

นิลุบล เพ็งพานิช (2549 : 28) กลาวไววา ทัศนะเก่ียวกับการใหบริการแบบราชการวา       

การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึง

ตัวบุคคล การใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติอยาง          

เทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพเหมือนกัน 

สมคิด เลิศไพฑูรย (2547 : 448) กลาวไววา การบริการสาธารณะตองมีลักษณะเปนการ

ใหบริการหรือการดําเนินการอ่ืน เพ่ือสนองความตองการของประชาชน ซึ่งไมมีลักษณะในการจํากัด



 7 

อํานาจของประชาชนแตอยางใด แตเปนการอํานวยความสะดวกแกประชาชนทําใหประชาชนไดรับ

ความสะดวกสบาย และมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นและเปนกิจกรรมที่ทําขึ้นโดยไมมุงหวังผลกําไรแตมุงหวัง

ใหประชาชนในทองถิ่นไดรับประโยชนสูงสุดจากการบริการสาธารณะ 

ลูซี กิลบิรท และบินคเฮด (Lucy, Gilbert & Binkhead, 1977 อางถึงใน สุรีย พฤกษาประดับกุล. 

2547 : 19) มองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบ คือ 

 1.  ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากรอัน ไดแก บุคลากร คาใชจาย และสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

 2.  กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 

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

ทรัพยากร 

 4.  ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็นของ

ประชาชนที่มีตอการบริการที่ไดรับ 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 14) ไดให

ความหมายการใหบริการสาธารณะ หมายถึง การที่บุคคล กลุมคน หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที ่          

ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการ

ใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชน                 

มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 

 1.  สถานที่และบุคลากรที่ใหบรกิาร  

 2.  ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 

 3.  กระบวนการและกิจกรรม 

 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 

 5.  ชองทางการใหบริการ 

 6.  ผลกระทบทีม่ตีอผูรับบริการ 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่หนวยงาน 

กลุมคน ทําหนาที่ในการใหบริการสาธารณะดานตาง ๆ การอํานวยความสะดวกสบายและทําให

ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอบตอความตองการและความพึงพอใจ

ของประชาชนเปนสําคัญ  

องคประกอบของการบริการสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะของภาครัฐ เพ่ือใหไปสูเปาหมายในการตอบสนองความ พึงพอใจตอ

ผูรับบริการน้ัน จะตองมีปจจัยหรือองคประกอบตาง ๆ ของการบริการสาธารณะ มีนักวิชาการหลายทาน

ไดใหคําจํากัดและความหมายขององคประกอบของการบริการสาธารณะตางกันไป ดังน้ี  
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ปรัชญา เวสารัชช (2547 : 6 - 7) กลาวไววา องคประกอบของการใหบริการ ประกอบดวย 

ผูรับบริการ ระบบบริการ ผลการบริการ ระบบสนับสนุน ดังตัวแบบตอไปน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 ตัวแบบระบบบริการประชาชนแจกแจงรายละเอียดของแตละองคประกอบ 

ที่มา : ปรัชญา เวสารัชช, 2547 : 9 

 

นันทวัฒน ปรมานันท (2546 : 11) อธิบายวา บริการสาธารณะน้ันจะตองประกอบดวย

เง่ือนไข 2 ประการ คือ 

 1.  กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะ จะตองเปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับนิติบุคคล

มหาชน ซึ่งหมายถึง นิติบุคคลมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมดวยตนเองอันไดแก กิจกรรมที่องคกร

ของรัฐ เชน องคกรปกครองสวนทองถิ่น รัฐวิสาหกิจ เปนผูดําเนินการเองและยังหมายความรวมถึง

กรณีที่รัฐมอบกิจกรรมของรัฐบางประเภทใหเอกชนเปนผูดําเนินการดวย 

 2.  กิจกรรมดังกลาวจะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชนสาธารณะและ

ตอบสนองความตองการของประชาชน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา องคประกอบของการบริการสาธารณะเปนกิจกรรม

ดานการบริการสาธารณะที่หนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชน ดําเนินการโดยมีองคประกอบหลักที่ตอง

ระบบบริการ 

1. ผูใหบริการ 

2. กฎระเบียบ 

3. ขั้นตอน 

4. เง่ือนไข 

5. การบริหารจัดการ 

6. วัสดุอุปกรณ 

7. สภาพแวดลอม 

ผูรับบริการ 

1. ความรูความเขาใจ 

2. ความพรอม 

3. การตอบสนอง 

4. ลักษณะเฉพาะตัว 

ผลการบริการ 

1. ผลจริง 

2. ภาพพจน 

3. ผลสาธิต 

ระบบสนบัสนนุ 

1. นโยบายและมาตรฐาน 

2. การสนับสนุนทรัพยากร 

3. การประเมินผล 



 9 

คํานึงถึงคือ ผูรับบริการ ระบบบริการ ผลการบริการและระบบสนับสนุนตาง ๆ ทั้งน้ี เพ่ือประโยชน

สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชนสวนรวม เปนสําคัญ 

แนวคิดเก่ียวกับการบรกิารสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะ เปนภารกิจที่รัฐตองจัดใหมีการบริการสาธารณะไปสูประชาชน

อยางทั่วถึง เปาหมายเพ่ือสนองความพึงพอใจของผูรับบริการหรือประชาชนโดยสวนรวม มีนักวิชาการ

หลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความตางกันไป ดังน้ี 

ประยูร กาญจนกูล (2491 : 119 - 121 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 15) ไดกลาว

ไวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวามีอยู 5 ประการ คือ 

 1. บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝาย

ปกครอง 

 2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

 3. การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอ 

เพ่ือใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 

 4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอ ไมมีการ

หยุดชะงัก ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับความ

เดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย 

 5. เอกชนยอมมีสิทธ์ิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา การบริการสาธารณะ เปนภารกิจหลักของรัฐไมวา

จะเปนทั้งสวนกลาง สวนภูมิภาค และสวนทองถิ่นโดยมีขาราชการเปนตัวเช่ือมในการปฏิสัมพันธ

ระหวางรัฐและประชาชน ดังน้ันเหลาขาราชการจึงตองตระหนักวาตนคือผูใหบริการ เปนผูรับใช      

ของประชาชน โดยไมเลือกปฏิบัติและตองบริการอยางเทาเทียมกันดวยความรวดเร็วและถูกตอง      

ยึดหลักในการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนดวยการบริการที่ดียอมสงผลใหผูที่มารับบริการ 

เกิดความพึงพอใจ ซึ่งก็คือวัตถุประสงคหรือเปาหมายของการบริการสาธารณะ 

หลักการใหบรกิารสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะ เปนภารกิจที่รัฐตองจัดใหมีการบริการสาธารณะไปสูประชาชนอยาง

ทั่วถึง โดยมีเปาหมายหลักเพ่ือสนองความพึงพอใจของผูรับบริการหรือประชาชนโดยสวนรวมมีนักวิชาการ

หลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความของหลักการใหบริการสาธารณะตางกันไป ดังน้ี 

สุรางค มุสิกวัตร (2551 : 21) กลาวไววา หลักการใหบริการสาธารณะที่ดีควรคํานึงถึงหลัก

ตาง ๆ ดังน้ี 

 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของประชาชนสวนใหญ กลาวคือ ผลประโยชน 

และการใหบริการที่องคการจัดใหน้ัน จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด 

มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ 
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 2. หลักความสม่ําเสมอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองดําเนินไปอยางตอเน่ือง

และสม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารระดับสูงขององคการ 

 3. หลักความสนองความตองการที่แทจริงของประชาชนสวนใหญ มิใชเพียงแตตรงกับ

ความตองการหรือความคิดเห็นของผูบริการระดับสูงขององคการเทาน้ัน 

 4. หลักความเสมอภาค บริการสาธารณะที่จัดขึ้นน้ัน จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคน

อยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน การใหบริการน้ีจะไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดกลุมหน่ึง 

ในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 

 5. หลักความประหยัด โดยวัดจากผลผลิตเมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจาย ที่รัฐเรียกเก็บ

จากการใหบริการสาธารณะน้ัน 

 6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่จัดใหแกผูรับบริการ 

จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติตามไดโดยงายทั้งผูปฏิบัติและผูเขารับบริการ รวมถึงไมใชทรัพยากร

อยางสิ้นเปลืองเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2546 : 95 - 98) กลาวไววา หลักเกณฑที่สําคัญในการจัดบริการสาธารณะ 

ประกอบดวยหลัก 4 ประการ คือ  

 1. หลักวาดวยความเสมอภาค หลักวาดวยความเสมอภาคที่มีตอการบริการสาธารณะ

จะมาจากหลักกฎหมายของแตละประเทศ เชนปจจุบันมีกําหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย 

2540 ม.30 “บริการสาธารณะเปนกิจการที่รัฐจัดทําขึ้นตามกฎหมาย ประชาชนทุกคน จึงมีสิทธิและ

โอกาสที่จะไดรับประโยชนหรือเขาสูบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกันดวย” อาจแบงเปน 2 ประเภท 

คือ ความเสมอภาคในฐานะผูใชบริการและความเสมอภาคในการเขาทํางานกับรัฐอยางเทาเทียมกัน  

 2. หลักวาดวยความตอเน่ือง การจัดทําบริการสาธารณะตองมีการดําเนินการอยาง

ตอเน่ือง เปนหนาที่ของฝายปกครองที่จะตองจัดทําอยางตอเน่ือง กรณีที่ตองทําใหเกิดการหยุดชะงัก

จะตองมีการรับผิดชอบ ถาเปนบริการสาธารณะที่องคกรทองถิ่น องคกรอิสระ รัฐวิสาหกิจของรัฐทํา 

องคการที่มีหนาที่กํากับดูแลตองเขาดําเนินการแทน ถาเปนกรณี เอกชน เปนผูรับมอบหมายให

ดําเนินการหนวยงานที่เปนคูสัญญา ตองมีมาตรการลงโทษและเขาดําเนินการแทน ซึ่งหลักแหงความ

ตอเน่ืองของบริการสาธารณะ จะสงผลใน 3 ระดับ คือ ระดับฝายปกครอง ระดับพนักงานฝายปกครอง 

และในระดับคูสัญญา ลักษณะของความตอเน่ืองของบริการสาธารณะ ขึ้นอยูกับประเภทของบริการ

สาธารณะไมมีหลักเกณฑที่แนนอน เชน กิจการเก่ียวกับสาธารณูปโภค ไฟฟา ประปา โทรศัพท ตอง

ทํา 24 ช่ัวโมง กิจการทางดานการศึกษา การรักษาความสะอาด ฯลฯ อาจหยุดไดบาง เชน เสาร-อาทิตย 

 3. หลักวาดวยความเปนกลางของบริการ ฝายปกครองในทุกระดับที่เก่ียวของ จะเลือก

ปฏิบัติในการดําเนินการเก่ียวกับบริการสาธารณะไมได หรือหามมิใหเจาหนาที่ของรัฐที่มีอํานาจ

พิจารณาทางปกครองพิจารณาและวินิจฉัยสั่งการหรือรวมประชุมและลงมติในเรื่องใด ๆ ที่ตนมีสวนได
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สวนเสียอยู ฝายปกครองที่เปนคูสัญญา ยอมมีเอกสิทธ์ิพิเศษเหนือคูสัญญาที่เปนเอกชน ซึ่งอาจมีผลมา

จากขอกําหนดในสัญญาหรือจากขอกําหนดในกฎหมายมหาชนก็ตาม  

 4. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง หลักการน้ีมีวาบริการสาธารณะตองมีการ

ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงพัฒนาตลอดเวลา เพ่ือใหทันกับความตองการของประชาชนสวนรวมและเพ่ือให

เหมาะสมกับเหตุการณสถานการณที่เปลี่ยนไป อาจมีผลใน 4 ระดับ คือ 

  4.1 ในระดับฝายปกครองผูรับผิดชอบ มีหนาที่ตองพัฒนาบริการสาธารณะ         

ของตนเองเสมอ เพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพอใจใหประชาชน 

  4.2 ในระดับพนักงานของฝายปกครองตองยอมรับในผลที่เกิดขึ้นจากการปรับปรุง

เปลี่ยนแปลง 

  4.3 ในระดับคูสัญญาทางปกครองตองพรอมที่จะพัฒนาบริการสาธารณะที่ทํา             

รัฐมีสิทธิขอเปลี่ยนแปลงแกไขขอสัญญาได เพ่ือการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงใหดีขึ้น 

  4.4 ระดับผูใชบริการ ตองยอมรับสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นไมวาจะเปนการ

ปรับปรุง แกไขเปลี่ยนแปลงยกเลิกบริการสาธารณะ เพ่ือความเหมาะสมและยอมรับในการปรับเปลี่ยน

ราคาคาบริการซึ่งจะนําไปพัฒนาการบริการใหดีขึ้น เชน ขึ้นคานํ้า คาไฟฟา เพ่ือเอาเงินไปพัฒนา

ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซื้ออุปกรณการขยายกิจการ เปนตน 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2536 : 11 - 14 อางถึงใน ชาญณรงค วิริยะลัพภะ, 2546 : 21 - 25)          

ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตาม

หลักการ ดังน้ี 

 1.  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายเปาหมายแรก

ของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับ

บริการ และผูที่อยูในฝายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซึ่งมีลักษณะ ดังน้ี  

  1.1 ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง

ตอเน่ือง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 

  1.2 การกําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน

ของผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ

รวดเร็ว 

  1.3 ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีหลักฐานและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน          

มีสิทธิที่จะรับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

 2.  ความรวดเร็วการใหบริการ  

  ระบบราชการจําเปนที่จะตองต้ังเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความ

รวดเร็วมากขึ้น ซึ่งอาจกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
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  2.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรูความสามารถ เพ่ือใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 

 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ  

  ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชน

ที่ผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดีของการ

ใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน 2 ครั้ง  

 4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ 

  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการพัฒนา 

การใหบริการในเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจาก

ทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังน้ันจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอ

การบริการของรัฐ และตอเจาหนาที่ 

  ผูใหบริการ ซึ่งนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน ดังน้ันหากเจาหนาที่

ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูรับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับ

ฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก นอกจากน้ีความ

กระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหบริการน้ันเปนไปอยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ 

ซึ่งจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได 

  การพัฒนาการใหบริการแบบครบวงจรน้ันไมเพียงแตจะใหบริการที่เสร็จสมบูรณ

เทาน้ัน แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรมทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการ

และถูกตองในเชิงจรรยาบรรณดวย ซึ่งเก่ียวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ ดังน้ัน

การใชดุลยพินิจในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซึ่งการ

ตรวจสอบความถูกตองโดยผูบังคับบัญชาหรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก และที่สําคัญที่สุด

คือ การตรวจสอบโดยประชาชน และประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึก

รับผิดชอบในเชิงศีลธรรมและจรรยาบรรณทางวิชาชีพของตัวเอง 

 6.  ความสุภาพออนนอม 

  เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ

สุภาพออนนอม ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ  

อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายย่ิงขึ้น ความสุภาพออนนอมในการ
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ใหบริการน้ัน จะเกิดขึ้นก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาที่ในการใหบริการ

และเปนหนาที่ที่มีความสําคัญรวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผูมาติดตอขอรับบริการ 

 7.  ความเสมอภาค 

  การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตองใหบริการแก

ประชาชนโดยเสมอภาคกัน การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ

ดวย ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถ          

ในการที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสาร         

ที่เพียงพอ อยูในพ้ืนที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังน้ันการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึง

กลุมน้ีดวย โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ การลด

เง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของผูรับบริการ 

มิลเลท (Millett, 1954 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 16 - 17) ไดกลาวถึงเปาหมาย

ของการบริการสาธารณะวามีเปาหมายที่สําคัญ คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการแกประชาชน

โดยมีหลักการหรือแนวทาง ดังน้ี 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไดแก การแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน จะไดรับ

การปฏิบัติในฐานะที่เปนเอกชนที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 2. การใหบริการที่ตรงตอเวลา (Time Service) หมายถึง ในการใหบริการจะตองมอง

วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลาผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี

ประสิทธิผลเลยถาไมตรงตอเวลา ซึ่งสรางความไมพึงพอใจแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

ตองมีจํานวนการใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมี

ความหมายเลยถาจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอหรือการบริการที่สรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้น

แกผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพึงพอใจของหนวยงาน

ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะ

ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานดวยการเพ่ิมประสิทธิภาพในการกระทําหนาที่ใหมากขึ้น

โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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เพ็ญพิรุณ คําภูษา (2550 : 15) ไดรวบรวมแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูมารับบริการ

สรุปไดวาองคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสาธารณะใด ๆ จําแนกตามระยะของ

การใชบริการไดเปน 3 ระยะ ดังน้ี 

 ระยะที ่1 กอนการใชบริการ องคประกอบทีส่งผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก 

เจาหนาที่และการตอนรับ วิธีการและความสะดวกรวดเร็วจากระบบของงาน ระยะเวลาดําเนินการ

ขอมูลที่ไดรับ ความสะดวกของอาคารสถานที่ 

 ระยะที่ 2 ระหวางการใชบริการ องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ไดแก ความรูสึกปลอดภัยจากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วที่ไดรับขณะที่รับบริการ คุณภาพ 

การบริการและความถูกตอง 

 ระยะที่ 3 หลังการใชบริการ องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก 

การตอบสนองความตองการหรือการแกไขปญหาและลดปญหาใหแกผูรับบริการจากเจาหนาที่ การให 

บริการอยางทันเวลา ความเสมอภาคในการใหบริการ วิธีการบริการ ขอมูล ที่ไดรับหลังการใชบริการ 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา หลักการใหการบริการสาธารณะ หมายถึง การให 

บริการที่หนวยงานของรัฐจัดใหมีขึ้นสําหรับประชาชนทั่วไปโดยใหเกิดความเพียงพอระหวางการบริการ

ที่มีอยูกับการขอรับบริการโดยเนนที่ความสะดวก และสิ่งอํานายความสะดวกของแหลงบริการตาง ๆ 

โดยยึดหลักความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความปลอดภัย ความตอเน่ืองและความตองการของคนสวนใหญ 

เพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุดแกประชาชนผูขอรับบริการ 

 

ความรูทั่วไปเก่ียวกับการใหบริการประชาชน 

 

ความหมายของการใหบรกิารประชาชน 

การใหบริการประชาชนเปนสิ่งสําคัญอยางย่ิงในการปฏิบัติงานราชการเพ่ือตอบสนองในสิ่งที่

ประชาชนมาขอรับบริการซึ่งจะใหผลสําเร็จในดานคุณภาพของงานและสามารถสนองตอความพึงพอใจ

ของประชาชนผูขอรับบริการอยางสูงสุด มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความ

ของการใหบริการประชาชนตางกันไป ดังน้ี 

บรรจง กาญจนาดุล (2549 : 80 - 81) กลาวไววา การใหบริการประชาชนคือ การที่องคการ

ราชการไดอํานวยความสะดวกชวยเหลือเก้ือกูลใหกับคนในสังคมหรือเพ่ือตอบสนองความตองการ

สวนรวมของประชาชน 

สมชาติ กิจยรรยง (2546 : 11) ใหความหมายของการบริการ หมายถึง การบริการเปนบท

กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผูอ่ืนหรืออีกนัยหน่ึง คือ การชวยเหลือหรืออนุเคราะหหรือใหความ

สะดวกและกิจกรรมที่ทําเพ่ือผูอ่ืนตามหนาที่การงาน 
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วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2546 : 5) กลาวไววา การบริการ หมายถึง การชวยเหลือเก้ือกูล

และใหความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการ ไมไดเปนการปฏิบัติรับใชเหมือนเจานายกับลูกนองแต      

เปนการอํานวยความสะดวกใหผูรับบริการเหมือนกับมิตรหรือกลาวอีกนัยหน่ึงไดวา การบริการ         

เปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่ไดผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานที่ สิ่งที่เอ้ืออํานวย เปนสิ่งที่จับ 

สัมผัสแตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงาย ซึ่งการบริการจะไดกระทําขึ้นจากผูใหบริการ 

และจะสงมอบถึงผูรับบริการโดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีที่มีการใหบริการน้ัน กลาวโดยสรุป 

การบริการประชาชน หมายถึงการที่หนวยงานราชการไดอํานวยความสะดวกและชวยเหลือเก้ือกูล        

คนในสังคม เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหไดรับความพึงพอใจมากที่สุด 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา ความหมายของการใหบริการประชาชน หมายถึง

การที่หนวยงานราชการไดอํานวยความสะดวกและชวยเหลือเก้ือกูลใหผูรับบริการด่ังมิตร การชวยเหลือ

หรืออนุเคราะหหรือใหความสะดวกและกิจกรรมที่ทําเพ่ือผูอ่ืนตามหนาที่การงาน เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของประชาชนหรือผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

แนวคิดการใหบริการประชาชน 

หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐมีหนาที่ใหบริการแกประชาชนผูขอรับบริการที่สําคัญ คือ

หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐตองพึงระลึกวา มีหนาที่ใหบริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิ                 

ที่จะไดรับบริการที่ดีในทุก ๆ ดานจากเจาหนาที่ของรัฐ ดังน้ันหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐ 

จะตองปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการ           

ของประชาชน และอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนผูขอรับบริการ มีนักวิชาการหลายทานไดให

ความหมายและคําจํากัดความของแนวคิดการใหบริการประชาชน ตางกันไป ดังน้ี 

วิรัช นิภาวรรณ (2548 : 48 - 49) กลาวไววา การใหบริการประชาชน เปนแนวคิดที่หนวยงาน

ของรัฐและเจาหนาที่รัฐใหบริการประชาชน อํานวยความสะดวกหรือปฏิบัติราชการ เพ่ือประชาชน 

เปนลักษณะการดําเนินงานของหนวยงานของรัฐหรือเจาหนาที่ของรัฐจนแลวเสร็จ ตามคําขอที่ประชาชน

ย่ืนตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับหรือสัญญาที่หนวยงานของรัฐทํากับประชาชน เพ่ือใหหนวยงาน

ของรัฐกระทําการอันมีผลในทางราชการไมวาในทางที่สมประโยชนแก 

ผูย่ืนขอหรือไม เชน การอนุญาต การอนุมัติ การใหความเห็นชอบ การรับรอง การรับจดทะเบียน 

การรับแจง การยกเวน การผอนผันการขยายระยะเวลา การทําเอกสารที่ประชาชนจะตองมีการให

สัมปทาน การตรวจสอบ การควบคุม การวิเคราะห การตรวจรับงานหรือสิ่งของ การชําระหน้ี การให

คําวินิจฉัย รวมถึงการดําเนินการที่ไมจําเปนตองมีคําขอ เชน การใหบริการที่มีลักษณะเปนการใหบริการ

สาธารณะ การสงเคราะห การใหความอนุเคราะหแกประชาชนดวย ทั้งน้ีหนวยงานของรัฐตองออก

ระเบียบเพ่ือกําหนดใหหนวยงานและเจาหนาที่ของตน ใหบริการประชาชนหรือการปฏิบัติราชการ 

เพ่ือประชาชนในลักษณะที่สะดวก รวดเร็ว แนนอนและชัดเจนแกประชาชนผูขอรับบริการ ที่สําคัญ 

คือหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐตองพึงระลึกวามีหนาที่ใหบริการประชาชนและประชาชนมีสิทธิ    
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ที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของรัฐ โดยสิทธิของประชาชนที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่

ของรัฐมีดังน้ี  

 1. ประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับทราบจากหนวยงานของรัฐทุกแหงวาการใหบริการ         

ในแตละเรื่องมีขั้นตอนการดําเนินการอยางไร ใชเวลาดําเนินการเทาไร ตองเตรียมเอกสารหลักฐาน

ใดบาง และหากตองเสียคาธรรมเนียมประชาชนตองเสียจํานวนเทาไร 

 2. กรณีที่ประชาชนไมไดรับบริการตามระยะเวลาที่กําหนด ประชาชนมีสิทธิที่จะได

รับทราบถึงเหตุผลและการแจงขยายระยะเวลาดําเนินการจากหนวยงานของรัฐน้ัน 

 3. ประชาชนมีสิทธิจะไดรับแจงหนังสือ โดยระบุเหตุผลที่ชัดเจน กรณีที่เจาหนาที ่           

ไมอาจดําเนินการตามคําขอได 

 4. ประชาชนมีสิทธิรองเรียนกรณีที่เห็นวาเจาหนาที่ของรัฐไมใหบริการตามหลักเกณฑ

และวิธีการที่กําหนดตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติราชการ เพ่ือประชาชน        

ของหนวยงานของรัฐ พ.ศ.2532 โดยคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบเมื่อวันที่ 14 มีนาคม 2532 รวมทั้ง

ที่แกไขเพ่ิมเติม โดยเฉพาะอยางย่ิงเมื่อคณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพ่ือประชาชน        

ของหนวยงานของรัฐ (ปปร.) ไดมีการแกไขเพ่ิมเติมเปนระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการปฏิบัติ

ราชการเพ่ือประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2540 เพ่ือใหเหมาะสมกับสภาพการณ

ปจจุบันและใหการดําเนินการของหนวยงานของรัฐมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น บทบัญญัติแหงรัฐธรรมนูญ 

ไดแสดงแนวคิดการใหบริการประชาชนวารัฐตองดูแลใหมีการปฏิบัติตามกฎหมายคุมครองสิทธิ

เสรีภาพของบุคคลจัดระบบงานของกระบวนการยุติธรรมรวมทั้งจัดระบบงานราชการและงานของรัฐ

อยางอ่ืนใหมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน (มาตรา 75 วรรคหน่ึง)             

โดยเจาหนาที่ของรัฐมีหนาที่ดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพ่ือรักษาผลประโยชนของสวนรวม 

อํานวยความสะดวกและใหบริการประชาชน (มาตรา70)  

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา หนวยงานของรัฐและเจาหนาที่รัฐมีหนาที่ในการ

ใหบริการประชาชน เพ่ือใหบริการในลักษณะที่สะดวกรวดเร็วแนนอน และชัดเจนแกประชาชน            

ผูขอรับบริการที่สําคัญคือหนวยงานของรัฐและเจาหนาของที่รัฐตองพึงระลึกวามีหนาที่ใหบริการ

ประชาชนและประชาชนมีสิทธิที่จะไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของรัฐ  

หลักการใหบรกิารประชาชน 

การใหบริการประชาชนเปนสิ่งที่หนวยงานภาครัฐและภาคเอกชน ไดเนนและใหความสําคัญ 

โดยเฉพาะอยางย่ิงเนนในเรื่องดานการใหบริการประชาชน มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมาย

และคําจํากัดความ หลักการใหบริการประชาชนตางกันไป ดังน้ี 

กุลธร ธนาพงศธร (2528 : 50 อางถึงใน ศุภสิทธ์ิ โตศุกลวรรณ, 2547 : 11) กลาววา

หลักการใหบริการ ประกอบดวย 
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 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของคนสวนใหญ คือ ประโยชนและบริการ        

ที่องคกรจัดให จะตองตอบสนองตอความตองการของคนสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแก

บุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองสม่ําเสมอมิใช          

ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางกันบุคคลกลุมอ่ืน ๆ 

อยางเห็นไดชัดเจน 

 4. หลักความปลอดภัย บริการที่จัดมาใชบริการตองเปนบริการที่มีความปลอดภัยตอ  

ผูมาใชบริการ 

 5. หลักความสะดวกบริการที่จัดใหแกผูรับบริการ จะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติได

งายสะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนักและไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการ

หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

สุดจิต จันทรประทิน (2546 : 13) กลาวไววา การใหบริการประชาชน มีเปาหมายที่จะ

ตอบสนองตอความตองการของประชาชนเพ่ือใหประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการและความ 

เทาเทียมจากการมารับบริการเปนสําคัญ  

เชิดศักด์ิ ชูศรี (2549 : 16 - 17) กลาวไววา ใหบริการประชาชนแบบเชิงรุก โดยกลาวถึง  

สิ่งที่จะตองยึดถือเปนแนวปฏิบัติในการใหบริการประชาชน 5 ประการ คือ ถูกตองตามกฎหมาย

ระเบียบแบบแผนของทางราชการ ครบถวนสมบูรณรวดเร็ว เปนธรรมเสมอภาค เต็มใจและจริงใจ 

แนวคิดการใหบริการประชาชนบางกรณีอาจเรียกวา แนวทางวิธีการ เทคนิค การดําเนินงานหรือ

ลักษณะของการปฏิบัติราชการเพ่ือใหบริการประชาชน จากแนวคิดการใหบริการประชาชนดังขางตน 

ทําใหหลายหนวยงานมีการดําเนินงานหลากหลายรูปแบบตามความเหมาะสมและความพรอม                  

ของแตละหนวยงาน ตัวอยางแนวทางการใหบริการประชาชน มีดังน้ี 

 1.  การใหประชาชนเลือกรับบริการ อาจเปดโอกาสใหประชาชนเลือกรับบริการได      

โดยไมเสียคาใชจายหรือยินยอมเสียคาใชจายเพ่ิมดวยความสมัครใจ เพ่ือใหไดรับบริการที่รวดเร็วขึ้น

ตัวอยางเชน โดยปกติการขอใบอนุญาตใหมหรือตอใบอนุญาตสําหรับกิจการอุตสาหกรรม รานคา

รานอาหาร รานเสริมสวย การรื้อถอน ตอเติมหรือดัดแปลงอาคาร เปนตน เมื่อย่ืนหลักฐานครบถวน

จะใชเวลาประมาณ 30 วัน และอาจไมเสียคาใชจายหรือเสียคาใชจาย 50 บาท เปนตน แตถาประชาชน

สมัครใจและตองการใบอนุญาตดังกลาวเร็วกวาเวลาปกติ เชน 20 วัน เจาหนาที่ของรัฐหรือหนวยงาน

ของรัฐอาจกําหนดวาตองเสียคาใชจายรวม 300 บาท หรือถาประชาชนตองการใบอนุญาตภายใน 10 วัน

อาจเสียคาใชจาย 500 บาท เปนตน ทั้งน้ีเงินคาใชจายทุกบาททุกสตางคจะตองมีใบเสร็จและเปนเงิน

รายไดของหนวยงานอยางชัดเจน การนําแนวคิดน้ี ไปประยุกตใชจะอยูภายใตเง่ือนไขดังน้ี คือ ใชได
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กับงานบางอยาง เปนงานที่แตละหนวยสามารถทําไดเองโดยไมเก่ียวของกับสวนราชการอ่ืนหรือ

เก่ียวของนอยมาก หนวยงานจําเปนตองกําหนดไวลวงหนากอนวาเมื่อหลักฐานครบแลวงานแตละอยาง 

โดยปกติจะใชเวลาดําเนินการนานเทาใด พรอมติดประกาศใหประชาชนรูอยางชัดเจน โดยกําหนด

บุคคลผูรับผิดชอบหรือผูมีอํานาจในการดําเนินงานน้ัน 

 2.  การจัดบุคลากรตอนรับและใหความชวยเหลือประชาชน ควรจัดใหมีบุคลากรอยาง

นอย 1 คน ที่มีมนุษยสัมพันธดีเปนพิเศษ มีหนาที่เดินพบประชาชนเพ่ือคอยตอนรับสรางความสัมพันธ

อันดีระหวางประชาชนที่มาติดตอราชการ ตอบคําถาม ใหคําแนะนําหรือใหความชวยเหลือประชาชน 

มิใชน่ังประจําอยูที่โตะแลวคอยตอบคําถามเมื่อมีประชาชนมาถามเทาน้ัน 

 3.  การเปดกวางชองทางการใหบริการ การใหบริการสาธารณะแกประชาชนหลาย

อยางอาจดําเนินการในลักษณะที่ประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็ว พรอมกับประหยัดเวลาและ

คาใชจายได เปนตนวา การรองทุกข รองเรียน การขอความชวยเหลือ การจัดสงเอกสาร การชําระ

คาบริการไฟฟา นํ้าประปา และการจัดเก็บขยะเหลาน้ี หนวยงานของรัฐอาจเปดโอกาสใหประชาชน 

สงขอความหรือรองทุกขทางไปรษณีย โทรศัพท โทรสาร คอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต รวมทั้งการจัด

บุคลากรรับเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพทไวตลอด 24 ช่ัวโมง 

 4.  การใหบริการรวมกันเสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) เพ่ือเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายของประชาชน การใหบริการดังกลาว มีลักษณะ

สําคัญคือเปนการใหบริการสาธารณะแกประชาชนทุกคน แตละหนวยงานรวมมือและประสานงานกัน

โดยทุกหนวยงานจะตองประสานงานเพ่ือออกระเบียบ กําหนดขั้นตอนและระยะเวลาพิจารณา           

ของแตละหนวยงาน ต้ังแตรับคําขอจนกระทั่งพิจารณาแลวเสร็จใหอยูในระเบียบเดียวกัน การใหบริการ

เสร็จสิ้นในจุดเดียวหรือสถานที่เดียว มีกําหนดเวลาแลวเสร็จในทุกขั้นตอนอยางชัดเจนและเขาใจงาย 

มีการประชาสัมพันธและจัดบุคลากรคอยใหคําแนะนํา โดยเฉพาะอยางย่ิงตองประกาศใหประชาชน

รับทราบเปนการทั่วไปอยางเปดเผยวาในการติดตอขอใชบริการแตละเรื่อง เจาหนาที่ของรัฐจะใชเวลา

ดําเนินการเทาไร ตองการเอกสารหลักฐานใดบาง หากตองเสียคาธรรมเนียมตองระบุจํานวนเงิน               

ที่ชัดเจนดวย 

 5.  การเปดชองงานเบ็ดเตล็ด ใหงานแลวเสร็จภายใน 1 ช่ัวโมง เชน ใหบริการคําขอ

รับรองราคาประเมิน คําขอแกช่ือตัว ช่ือสกุล คําขอคัดคาน เปนตน 

 6.  การเพ่ิมหรือขยายเวลาใหบริการ หมายถึงการเพ่ิมเวลาหรือขยายเวลาการใหบริการ

มากขึ้น เชน ขยายเวลาการบริการประชาชนในวันปฏิบัติราชการชวงเวลา 12.00 -13.00 นาฬิกา  

โดยไมหยุดพักเที่ยง เพ่ิมช่ัวโมงทํางานในวันเสารหรือวันหยุดสําคัญของทางราชการเชนชวงเทศกาล      

ปใหม ตัวอยางการใหบริการเมื่อมีการเพ่ิมเวลาใหบริการ เชน รับชําระคานํ้าไฟฟา คํารองขอใชไฟฟา 

เปนตน 
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 7.  การจัดหนวยใหบริการเคลื่อนที่ เพ่ือออกไปพบปะประชาชนและใหบริการตามชุมชน

ตาง ๆ ภายในเขตพ้ืนที่เปนประจําทุกเดือนโดยฝายบริหารตองเขาไปมีสวนรวมในการใหบริการเคลื่อนที่

ดวย เชน การทําทะเบียนราษฎร การเก็บภาษีและการรักษาพยาบาล ทั้งน้ี ควรประกาศลวงหนา 

 8.  การใชเทคโนโลยีสนับสนุนการใหบริการเพ่ืออํานวยความสะดวกและใหเกิดความ

โปรงใสมากขึ้น เชนใชการประกวดราคาทางอิเล็กทรอนิกสและการบริการโดยเครือขายอินเตอรเน็ต

คือ การรับชําระคาบริการผานธนาคารและเว็บไซตของหนวยงาน เปนตน 

 9.  การชวยเหลือประชาชนผูมีรายไดนอย เชน เมื่อประสบภัยธรรมชาติหรือเมื่อประเทศ

ประสบภาวะปญหาวิกฤติเศรษฐกิจ หนวยงานของรัฐอาจดําเนินการบางอยาง เพ่ือใหบริการผูมีรายได

นอย เชน การใหประชาชนผอนชําระคารักษาพยาบาล คาภาษี คาติดต้ังประปา และการขายสินคา

ราคาถูกใหประชาชน 

 10. การใหบริการประชาชนตองเปนลักษณะของระบบเปด เพ่ือใหประชาชนไดรับทราบ

อยางทั่วถึงวาการใหบริการของหนวยงานของรัฐและเจาหนาที่ของรัฐเปนอยางไร รวมทั้งเปดโอกาสให

ประชาชนเขามามีสวนรวมในการดําเนินการ หรือตรวจสอบการปฏิบัติงานของหนวยงานของรัฐดวย 

 11. การยึดหลักการใหบริการสาธารณะประชาชนอยางประทับใจ คลองตัว สะดวก 

รวดเร็วใกลชิดทั่วถึงนาเช่ือถือถูกตองเสมอภาคเปนธรรมโปรงใสและตรวจสอบได การใหบริการลักษณะ

เหลาน้ีไมเพียงมีสวนชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารงานของเจาหนาที่ของรัฐและหนวยงานของรัฐ

เทาน้ัน ยังมีสวนทําใหประชาชนเกิดความเช่ือถือศรัทธาและยอมรับมากขึ้น ซึ่งหนวยงานของรัฐได

จัดทํามาตรฐานทางคุณธรรมและจริยธรรมของเจาหนาที่ของรัฐขึ้นเพ่ือนําไปสูการเปนเจาหนาที่ของรัฐ  

ที่มีจริยธรรมดีงาม มีอยางนอย 7 ประการ 

  11.1 การนําหลักธรรมมาใชในการใหบริการ โดยเฉพาะอยางย่ิงความซื่อสัตยสุจริต 

เสียสละอดทน มีความเปนธรรม เอ้ือเฟอเผื่อแผ มีนํ้าใจสุภาพ มีเมตตาธรรมและเปนแบบอยางที่ดี 

ของหนวยงานภาครัฐ 

  11.2 การมีจิตสํานึกที่ดีงามในการใหบริการ เจาหนาที่ของรัฐทุกคนตองมีจิตสํานึก

ในการใหบริการในทิศทางที่เปนประโยชนตอทางราชการและประชาชนโดยสวนรวม กลาวคือ เจาหนาที่

ของรัฐเปนผูอาสาหรือสมัครใจเขามาปฏิบัติราชการเพ่ือผลประโยชนของประเทศชาติและประชาชน 

จึงจําเปนตองมีจิตสํานึกที่ดีงามในการอํานวยความสะดวกและใหบริการแกประชาชน ถาหากเจาหนาที่

ของรัฐทําไดก็เช่ือวาจะชวยสรางความเจริญและยกมาตรฐานของประเทศใหสูงขึ้น 

  11.3 การวางตัวใหเหมาะสม เจาหนาที่ของรัฐไมควรทะเยอทะยานอยากจะมีชีวิต

ความเปนอยูอยางหรูหราโออา ใชจายฟุมเฟอยหรือกินอยูอยางดีเกินความพอดี แตควรปรับเปลี่ยน  

ใหมีพฤติกรรมในลักษณะที่กินอยูแตพอดี รูจักใชจายแตพอดี รูจักประหยัดไมฟุมเฟอย 

  11.4 การไมใชสถานะหรือตําแหนงไปแสวงหาผลประโยชน ไมวาจะเปนผลประโยชน 

สําหรับตนเองหรือผูอ่ืน เชน เจาหนาที่ของรัฐไมใชสถานะหรือตําแหนงเขาไปกาวกายหรือแทรกแซง
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การบรรจุ แตงต้ัง ยาย โอน เลื่อนตําแหนง และเลื่อนขั้นเงินเดือนของเจาหนาที่ของรัฐคนใดในเวลา

เดียวกัน ตองไมยอมใหคูสมรส ญาติสนิท บุคคลในครอบครัวหรือผูใกลชิดกาวกายการปฏิบัติหนาที่

ราชการของตนหรือผูอ่ืน ไมยอมใหผูอ่ืนใชตําแหนงหนาที่ของตนเองโดยมิชอบ รวมถึงการไมเรียกรอง

ผลประโยชนในทางมิชอบซึ่งครอบคลุมถึงการไมเรียกรองของขวัญของกํานัล หรือประโยชนอ่ืนใด        

จากบุคคลอ่ืนเพ่ือประโยชนตาง ๆ อันจะเกิดขึ้นจากการปฏิบัติหนาที่ของตน 

  11.5 การพบปะเย่ียมเยียนและชวยเหลือประชาชนอยางสม่ําเสมอรวมทั้งเอาใจใส

ทุกขสุข และรับฟงเรื่องราวรองทุกขของประชาชน และรีบหาทางชวยเหลืออยางเรงดวน อยางเทา

เทียมกันโดยไมเลือกปฏิบัติ 

  11.6 การไมใชและไมบิดเบือนขอมูลขาวสารของราชการ เจาหนาที่ของรัฐไมควร

ปฏิบัติงานในลักษณะน้ี เพ่ือใหผูอ่ืนหรือประชาชนเขาใจผิดโดยมุงหวังผลประโยชนสําหรับตนเอง         

หรือผูอ่ืน 

  11.7 การแสดงความรับผิดชอบในการบริหารงานผิดพลาด เจาหนาที่ของรัฐควร

แสดงความรับผิดชอบตามควรแกกรณี เชน ลาออกจากตําแหนงเมื่อปฏิบัติหนาที่บกพรองหรือผิดพลาด

อยางรายแรงนอกจากน้ีคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการยังไดกําหนดคานิยมของเจาหนาที่รัฐหรือ

เรียกวา I AM READY ซึ่งประกอบดวย 8 ประการ ไดแก  

   11.7.1  Integrity หมายถึง ทํางานอยางมีศักด์ิศรี 

   11.7.2  Activeness หมายถึง ขยัน ต้ังใจทํางาน 

   11.7.3  Morality หมายถึง มีศีลธรรม คุณธรรม 

   11.7.4  Relevancy หมายถึง รูทันโลก ปรับตัวทันโลก ตรงกับสังคม ตรงกับ

ความตองการของประชาชน 

   11.7.5  Efficiency หมายถึง มุงเนนประสิทธิภาพ 

   11.7.6  Accountability หมายถึง รับผิดชอบตอผลงาน ตอสังคม 

   11.7.7  Democracy หมายถึง มีใจและการกระทําที่เปนประชาธิปไตย 

สนับสนุนการมีสวนรวมและความโปรงใส 

   11.7.8  Yield หมายถึง มีผลงาน มุงเนนผลงาน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา หลักการใหการบริการประชาชนน้ันตองตอบสนอง

ความตองการของบุคคลสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ โดยการใหบริการ

ตองดําเนินการอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ ตองยึดหลักความเสมอภาค ใหบริการทุกคนทั่วถึงและ 

เทาเทียมกัน ยึดหลักความประหยัด คาใชจายในการบริการไมสูงเกินไป ยึดหลักความสะดวก ตอง

บริการในเชิงรุกและมีเปาหมายที่สําคัญคือ เพ่ือตอบสนองตอความตองการของประชาชนและเพ่ือให

ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการจากการมาขอรับบริการเปนสําคัญ  
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ความสาํคญัของการบริการประชาชน 

ความสําคัญของการใหบริการประชาชน เปนสิ่งที่สําคัญย่ิง เพราะการบริการในรูปแบบตาง ๆ 

ของภาครัฐไมวาจะเปนหนวยงานไหนก็ตามหรือหนวยงานเอกชนก็ตาม ประชาชนหรือลูกคา คือ

เปาหมายอันดับหน่ึง การบริการจึงเปนเรื่องที่ตองดําเนินการอยางสะดวกรวดเร็วเพ่ือใหประชาชน

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายและ คําจํากัดความ            

ของการใหบริการประชาชนตางกันไป ดังน้ี 

มิลเล็ท (Millet, 1954 : 6 - 7) กลาวไววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสราง

ความพึงพอใจในการบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง ดังน้ี 

 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ

การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานใหบริการเดียวกัน 

 2.  การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบริการ

จะตองมองวา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือ

วาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจแกประชาชน 

 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมี

จํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantity at the Tight 

Geographical Location)  

 4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการที่เปนไป

อยางตอเน่ืองสม่ําเสมอ โดยยึดหลักประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอในของหนวยงาน  

ที่ใหบริการวาจะใหบริการหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการที่มีการ

ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหน่ึง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถ

ที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

จิตตินันท เดชะคุปต (2548 : 30 - 35) กลาวไววา ระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพ

จําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบที่เปนสวนสําคัญ 5 ประการ คือ 

 1. ผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการเปนผูที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในกระบวนการบริการ

เพราะความพึงพอใจของลูกคาคือเปาหมายหลักของการบริการ หากกิจกรรมใดใหบริการที่ดีทําให

ลูกคาพอใจ ก็ยอมจะสามารถรักษาลูกคาไวใหกลับมาใชบริการน้ัน ๆ ตอไปอีก หรืออาจจะแนะนํา

ลูกคาใหมใหดวยซึ่งจะสงผลใหกิจกรรมมีกําไร และประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอ่ืน ๆ ไดการบริการ

ที่จะใหไดผลตรงเปาหมายที่สุดจึงจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษโดยเฉพาะเรื่องการรับรู 

การบริการที่ลูกคาพึงพอใจ เพราะการรับรูจะถายทอดเปนความรูสึกนึกคิดและทัศนคติเก่ียวกับการ
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บริการไดทั้งในแงบวกและแงลบ รวมทั้งการเรียนรูประเภทของผูรับบริการเพ่ือจะไดใหบริการไดอยาง

ถูกตอง 

 2.  ผูปฏิบัติงาน ผูปฏิบัติงานในกิจกรรมบริการทุกคนลวนมีความสําคัญตอความสําเร็จ

ในการดําเนินงานบริการทั้งสิ้น ซึ่งจะปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการใหบริการอยางใดอยางหน่ึงในลักษณะ

ของผูที่อยูเบ้ืองหลังการบริการ หรือผูใหบริการที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรงเปนประจํา ซึ่งพฤติกรรม

ของผูปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการบริการไมวาทางใด มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพของการบริการพอ ๆ 

กับพฤติกรรมของผูใหบริการโดยตรง ดวยเหตุน้ีผูปฏิบัติงานบริการจึงจําเปนอยางย่ิงที่จะตองปฏิบัติงาน

อยางมีประสิทธิภาพเต็มความสามารถ เพราะลูกคาจะมองเห็นภาพพจนของธุรกิจไดอยางดีจากการ

แสดงออกของบุคลากรในองคการบริการน้ัน 

 3.  องคการบริการ เปาหมายขององคการธุรกิจทุกแหง มุงความสนใจไปที่ความ

ตองการของลูกคาเสมอเพ่ือผลิตสินคาและบริการใหถูกตองตามความตองการของผูบริโภค ธุรกิจ

บริการก็เชนเดียวกันจะตองเสนอบริการที่มีผูซื้อหรือผูบริโภคที่ชอบพอในบริการน้ัน ผูประกอบการ

หรือผูบริหารการบริการเปนผูรับผิดชอบการวางนโยบายบริหารและควบคุมการดําเนินงานของ

องคการธุรกิจใหอยูรอดและทํากําไร เน่ืองจากระบบการบริการเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจบริการ        

การบริหารการบริการที่มีประสิทธิภาพ จะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดีและสามารถตอบสนอง

ความตองการตาง ๆ ของลูกคาใหมากที่สุด โดยไดรับความพึงพอใจสูงสุด ทั้งน้ีผูบริหารในองคการ

บริการจําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ไดแก นโยบายการบริการ การบริหารการบริการ วัฒนธรรม

การบริการ รูปแบบของบริการและคุณภาพการบริการ 

 4.  ผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะตาง ๆ กันและมีการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ

ดวยวิธีการใหบริการหรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไปตามนโยบายการใหบริการหรือวัตถุประสงค

ของการบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการบริการที่สนองความตองการ

ของลูกคาหรือผูมาใชบริการ เพ่ือใหบรรลุเปาหมายของการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา ทั้งน้ี

องคการบริการจะเปนผูกําหนดคุณลักษณะของผลิตภัณฑบริการที่นําเสนอลูกคาโดยคํานึงถึงองคประกอบ

ของผลิตภัณฑบริการ รูปแบบการใหบริการและภาพลักษณของการบริการ 

 5.  สภาพแวดลอมของการบริการ การจัดสภาพแวดลอมและบรรยากาศขององคกร          

ที่เอ้ือตอการใหบริการแกลูกคา และการปฏิบัติงานของบุคลากรในองคการ เปนเรื่องที่มิอาจละเลยได

เพราะเปนการสรางภาพลักษณขององคการ และกอใหเกิดการกลาวขานเกี่ยวกับการบริการดังกลาว 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา ความสําคัญของการใหบริการประชาชนน้ัน           

ผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการ มีความสําคัญตอความสําเร็จในการดําเนินงานดานการบริการ ซึ่งความสําเร็จ

ของงานการบริการขึ้นอยูกับองคประกอบดานตาง ๆ อาทิเชน การใหบริการอยางเสมอภาค การ

ใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา การใหบริการดานสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม เปนตน ทั้งสิ้น

เพ่ือใหบรรลุเปาหมายการบริการ คือการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาหรือผูรับบริการเปนสําคัญ 
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ปจจัยที่มีผลตอการบริการประชาชน 

ปจจัยที่มีผลตอการบริการประชาชน เปนสิ่งที่ควรคํานึงถึงตลอดเวลาซึ่งสงผลโดยตรงกับ 

ผลของการใหบริการและความพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการ หนวยงานตาง ๆ ตองมีวิธีการรูปแบบ

การใหบริการโดยสัมพันธกัน ปจจัยการใหบริการ จึงประกอบดวยวิธีบริการที่ดีและผูใหบริการที่มี

ประสิทธิภาพ เพ่ือผลผลิตที่ออกมา คือ ความประทับใจและพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการอยาง

แทจริง มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายและคําจํากัดความ ปจจัยที่มีผลตอการบริการ

ประชาชนตางกันไป ดังน้ี 

ชูวงศ ฉายะบุตร (2546 : 11 - 14) กลาวไววา หลักการใหบริการของหนวยงานภาครัฐแบบ

ครบวงจรหรือการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลัก Package Service ดังน้ี 

 1.  ยึดหลักตอบสนองความตองการของประชาชน เปาหมายการบริการของรัฐในเชิงรับ 

จะเนนการใหบริการตามทัศนคติที่วาการใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการมากกวา

ที่จะมองวาตนมีหนาที่ระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอ การใหบริการ คือ 

  1.1 ขาราชการที่จะตองจัดบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะไดรับ 

  1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพ่ือ

สงวนอํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงานหรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม

มากกวาการสงเสริมการติดตอราชการ จึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ จํานวนมากและตองผานการ

ตัดสินใจหลายขั้นตอนซึ่งบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

  1.3 จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ และมีกฎระเบียบ    

เปนเครื่องมือ ที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ

ของเจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะดลบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชนการดําเนินความสัมพันธ

จึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกันและนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจที่จะใหบริการรูสึก

ไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 

 2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ สังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 

อยางรวดเร็วและมีการแขงขันกับสังคมอ่ืน ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพ้ืนฐานของระบบราชการ 

คือ ความลาชา ซึ่งในดานหน่ึงเปนความลาชาซึ่งเกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริหารราชการ 

เพ่ือประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่องที่สามารถแกไข

ได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดจากการขาดการกระจาย

อํานาจ หรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไมจําเปนหรือความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะขาดการพัฒนางาน

หรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองวาเปนอุปสรรค

สําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนาและตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี เพ่ือจะพัฒนาการใหบริการ 

ใหมีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระทําไดใน 3 ลักษณะ คือ 
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  2.1  การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพ่ือใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 

  2.2  การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น อน่ึงการพัฒนา 

ความรวดเร็วในการใหบริการเปนเรื่องที่สามารถกระทําไดทั้งขั้นตอนกอนการใหบริการ ซึ่งไดแก       

การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการและการนําบริการไปสูผูที่สมควรที่จะไดรับ

บริการเปนการลวงหนา เพ่ือปองกันปญหาหรือความเสียหาย 

 3.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร

อีกประการหน่ึงก็คือ ความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ

ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดี

ของการบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกินสองครั้ง 

นอกจากน้ีการใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผูมา

ติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะไมไดขอรับบริการในเรื่องน้ันก็ตาม 

แตถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการก็ควรที่จะใหคําแนะนําและพยายามใหบริการในเรื่อง

น้ัน ๆ ดวย 

4.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายสําคัญอีกประการหน่ึงในการพัฒนา 

การใหบริการเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางสวนยังมีความรูสึกวาการติดตอขอรับบริการจากทาง

ราชการเปนเรื่องที่ยุงยากและเจาหนาที่ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังน้ันจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการ

บริการของรัฐและตอเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน ดังน้ัน 

หากเจาหนาที่ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการ     

เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องน้ัน ๆ 

อีกนอกจากน้ีความกระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการน้ันเปนไป         

อยางรวดเร็วและมีความสมบูรณ ซึ่งจะนําไปสูความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

 5.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ

ครบวงจรน้ันไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทาน้ัน แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม       

ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย        

ซึ่งเกี่ยวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ เชน ในกรณีที่ผูมาขออนุญาตมีและใชอาวุธปน 

นายทะเบียนจะตองสอบสวนขอเท็จจริงเก่ียวกับความประพฤติและความจําเปนของผูรับบริการดวย

หรือในกรณีที่มีผูมาขอจดทะเบียนหยา แมวานายทะเบียนจะสามารถดําเนินการใหไดตามวัตถุประสงค 

แตในแงศีลธรรมจรรยาแลวก็ควรที่จะมีการพูดจาไกลเกลี่ยกับคูสมรสเสียกอน ดังน้ัน การใชดุลพินิจ

ในการใหบริการประชาชนจึงตองเปนไปอยางถูกตองและสามารถตรวจสอบได ซึ่งการตรวจสอบความ
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ถูกตองโดยผูบังคับหรืออาจเปนการตรวจสอบจากภายนอก สิ่งสําคัญที่สุดก็คือ การตรวจสอบ       

โดยประชาชนและประการสุดทายก็คือ การตรวจสอบโดยอาศัยความสํานึกรับผิดชอบในเชิงศีลธรรม

และจริยธรรมทางวิชาชีพของตัวขาราชการเอง 

 6.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหน่ึงของการพัฒนาการใหบริการแบบ

ครบวงจรคือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความออนนอม 

ซึ่งจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอตัวขาราชการและการติดตอกับทางราชการอันจะสงผลให

การสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายย่ิงขึ้น ความสุภาพออนนอมในการใหบริการน้ันจะ

เกิดขึ้นก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวาตนมีหนาที่ในการใหบริการและเปนหนาที่      

ที่มีความสําคัญรวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผูที่มีการติดตอขอรับบริการ 

 7.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง

ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังน้ี 

  7.1  การใหบริการตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกันและไดรับผลที่สมบูรณ

ภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตามหรือเรียกวาความเสมอภาคในการใหบริการ 

  7.2  การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย 

ทั้งน้ีเพราะประชาชนบางสวนของประเทศ เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการ      

ที่จะติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ

อยูในพ้ืนที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังน้ันการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงกลุมน้ีดวย

โดยจะตองพยายามนําบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย

บริการเคลื่อนที่ตาง ๆ เปนตน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา ปจจัยที่มีผลตอการบริการประชาชน ภาครัฐ       

ตองมุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการโดยมีเปาหมายใหประชาชนไดรับบริการตามที่ไดคาดหวังไวอยาง

ครบถวนสมบูรณ อาทิเชน มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มีความเสมอภาค มุงที่จะใหบริการ

ในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ตลอดจนเปนการ

ใหบริการที่มีความถูกตองชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคทั้งในการบริการ

และในการที่จะไดรับการบริการจากภาครัฐ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

 

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

ในการบริการที่ทําใหผูรับบริการ เกิดความรูสึกความพึงพอใจในการบริการไดน้ัน เรื่อง

คุณภาพการบริการของผูใหบริการเปนสิ่งสําคัญย่ิงตอการบริการ มีนักวิชาการหลายทานใหความหมาย

และคําจํากัดความของ ความหมายของคุณภาพการใหบริการตางกันไป ดังน้ี 
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เสาวมาศ เถื่อนนาดี (2546 : 196) กลาวไววา คุณภาพการบริการ หมายถึงความสอดคลอง

กับความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ หรือลูกคา หรือความพยายามอยางตอเน่ือง            

เพ่ือสิ่งที่ดีเลิศ  

วีรพงษ เฉลิมจิรรัตน (2546 : 14 - 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการ คือ ความ

สอดคลองกันของความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการ หรือระดับของความสามารถในการ

ใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจจากบริการที่เขาไดรับ 

ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2547 : 5) กลาวไววา คุณภาพการบริการ คือ การสงมอบการบริการที่ดี 

เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใชแรงงานมนุษย เพ่ือตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบริการ 

นายิกา เดิดขุนทศ (2549 : 70 - 84) กลาวไววา คุณภาพการบริการ หมายถึงความสัมพันธ

ระหวางความคาดหวังตอบริการของลูกคากับการรับรูบริการที่ไดรับ ซึ่งอาจเปนการไดรับบริการตาม 

ที่คาดหวังหรือสูงกวาหรือตํ่ากวาที่คาดหวังก็ได คุณภาพบริการ เปนแนวคิดที่เกิดจากความตองการ

ของภาคธุรกิจ ที่จะหาทางเพ่ือใหองคการของตนแขงขันกันไดในตลาด ซึ่งใหความสําคัญตอผูบริโภค

มากขึ้น ความหมายโดยทั่วไปไมไดกําหนดแนชัด แตเปนที่ยอมรับในวงการวา คุณภาพเปนเรื่องตาง

จากความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการมิไดหมายถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลภายในองคการ 

แมวาจะตองมีการวัดผลอยางเปนระบบ เพ่ือประโยชนในการจัดการองคการบริการก็ตาม 

สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 66) กลาวไววาคุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติที่ผูรับบริการ

สะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการซึ่งหากอยูในระดับที่ยอมรับได (Tolerance Zone) 

ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความคาดหวัง

ของแตละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจากบริการน้ัน                  

ณ ขณะเวลาหน่ึง 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา คุณภาพการบริการหมายถึงการสงมอบบริการที่ดี

ที่นาประทับใจ การทําใหผูรับบริการรับรูวามีความโดดเดนตรงหรือเกินกวาความคาดหวังและ         

เกิดความพึงพอใจในการรับบริการ ซึ่งผลความพึงพอใจเปนผลมาจากการประเมินผลที่ไดรับจาก

บริการน้ัน ณ ชวงเวลาน้ัน ๆ  

ความสาํคญัของคุณภาพการใหบริการ 

บอรน (Born, 1994) กลาวไววา คุณภาพเปนเรื่องทางเทคนิคที่ปจจุบันไดรับความสําคัญ

อยางย่ิงจากผูบริหารระดับสูง (Top Management Agenda) และเปนหน่ึงในปจจัยพ้ืนฐานของการ

สรางสมรรถนะการจัดการและการแขงขันใหกับองคกร และไดรับความสนใจอยางเห็นไดชัดในชวง

หลายทศวรรษที่ผานมา แตในมุมมองเชิงปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเปนคุณลักษณะ

แหงความคิดและบรรดาถอยแถลงที่เช่ือมั่นวาจะกอใหเกิดผลดังที่คาดไว  
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ประภาพร สุขุมวิริยะกุล (2546 : 11 - 12) ไดกลาวถึงลักษณะสําคัญของคุณภาพ                

การใหบริการ ไวดังน้ี 

 1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกทั้งทางดาน

เวลาและสถานที่ เชน ไมใหลูกคาตองคอยนาน 

 2. การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายบริการอยางถูกตองใชภาษา        

ที่เขาใจงาย 

 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญ มีความรู

ความสามารถในการใหบริการ 

 4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธที่ดีนาเช่ือถือ       

มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ 

 5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากร ตองสามารถสรางความเช่ือมั่น

และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

 6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 

 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) บุคลากรจะตองใหบริการและแกไขปญหา

ใหลูกคาอยางรวดเร็ว ตามที่ลูกคาตองการ 

 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหแกลูกคา ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง

และปญหาตาง ๆ  

 9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการได 

 10.เขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) บุคลากรตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการของลูกคา 

แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 

คุณภาพของการใหบริการ ถือเปนเรื่องสําคัญและตองคํานึงอยูเสมอ โดยเฉพาะในการให 

บริการสาธารณะตาง ๆ มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความตางกันไป ดังน้ี 

ครอสบ้ี (Crosby, 1988 : 15) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการหรือ “Service Quality” น้ัน 

เปนแนวคิดที่ถือหลักการการดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรองและตอบสนองตรงตามความ

ตองการของผูบริการและสามารถที่จะทราบความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดวยคุณภาพ

การใหบริการเปนมโนทัศน และปฏิบัติการในการประเมินของผูรับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหวาง

การบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่รับรูจริง (Perception Service) จาก 

ผูใหบริการ ซึ่งหากผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือ

สรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพ

การใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ไดรับเปนอยางมาก  
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กรอนรูส (Gronroos, 1990 : 17) กลาวไววา คุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 ลักษณะ 

คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ หรือสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจาก

บริการน้ัน โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือนกับการประเมินผลคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality) 

สวนคุณภาพเชิงหนาที่ (Functional Quality) เปนเรื่องที่เก่ียวของกับกระบวนการของการประเมิน

น่ันเอง  

ฮอฟแมน และ เบตสัน (Hoffman & Bateson, 2006 อางถึงใน ถาวร อําไพ, 2554) ได

กลาววาการบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของผูมารับบริการ 

โดยตองสรางระบบบริการที่มีคุณภาพซึ่งตองคํานึงถึงองคประกอบหลัก คือ ตองรับฟงขอเสนอแนะ

จากผูรับบริการอยางตอเน่ืองการใหบริการที่นาเช่ือถือไววางใจ การบริการที่เปนไปตามสัญญาหรือ

ตามที่เสนอไว การมีรูปแบบการใหบริการที่หลากหลายจะตองไมลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยูเดิม 

การใหบริการตองมีการปรับปรุงใหดีขึ้น เสนอบริการที่เกินความคาดหวังแกผูรับบริการทีมงาน ตอง

พรอมเสมอใหมีการวิจัยเกี่ยวกับการใหบริการของเจาหนาที่และรูปแบบการบริการตองมีรูปแบบที่พิเศษ

อยูในระดับเปนผูนําในการบริการน้ัน ๆ ดังน้ัน การใหบริการจึงควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ ดังน้ี 

 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนหรือ

บริการที่องคการจัดใหน้ัน จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ หรือเปนการจัดใหแก

บุคคลกลุมหน่ึงกลุมใดโดยเฉพาะ มิฉะน้ันแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการเอ้ืออํานวย

ประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานน้ัน ๆ ดวย 

 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ัน จะตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและ

สม่ําเสมอ ไมใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ 

 3. หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการที่จัดน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการอยางเสมอภาค

และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมอ่ืน ๆ อยาง

เห็นไดชัดเจน 

 4. หลักความประหยัด กลาวคือ คาใชจายที่จะตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจน

เกินกวาผลที่จะไดรับ 

 5. หลักความสะดวก กลาวคือบริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติ

ไดงายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ

หรือผูมาใชบริการมากจนเกินไป โดยใหเอกชนมารวมดําเนินการแทน งานบางอยางที่มิใชงานหลัก 

เนนลูกคาหรือผูรับบริการมีการกระจายอํานาจ สนับสนุนใหหนวยงานที่มิใชภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญ

ที่สุดที่ตองมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดีอยูเสมอ การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับ

ความคาดหวังของผูรับบริการ การรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ือง การใหบริการ       
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ที่นาเช่ือถือไววางใจ การใหบริการตองมีการปรับปรุงใหดีขึ้นและเสนอการบริการที่เกินความคาดหวัง

แกผูรับบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจถาไดรับสิ่งหรือรูปแบบที่ตองการ 

การพัฒนาคณุภาพการใหบรกิารประชาชน  

การที่ลูกคาหรือประชาชนผูรับบริการมีความรูสึกประทับใจในการบริการนับวาเปนสิ่งสําคัญ

ตอการบริการ และการบริการที่ดีน้ันตองมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการและพัฒนารูปแบบการให 

บริการอยูเสมอ ทั้งน้ีเพ่ีอความพึงพอใจสูงสุดของลูกคาผูรับบริการ มีนักวิชาการหลายทาน ไดให

ความหมายและคําจํากัดความของการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนตางกันไป ดังน้ี  

อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2547 : 14 - 16) ไดศึกษาขั้นตอนการทํากิจกรรมพัฒนาคุณภาพรูปแบบ

สําหรับบริการ กลาวไววา คุณภาพ คือ ภาวะที่เปนประโยชนตอผูใชสินคาหรือบริการ เราอาจเรียก

ผูใชสินคาหรือบริการวาลูกคาซึ่งหมายถึงที่พ่ึงพิงการทํางานของเรา การที่ผลงานของเราจะเปน

คุณประโยชนตอลูกคาไดน้ัน จะตองทําในสิ่งที่ควรทําใหถูกตองต้ังแตเริ่มแรก (Do Right Thing Right 

Since The First Time) การทําในสิ่งที่ควรทําคือ การแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของลูกคา 

การทําใหถูกตองต้ังแตเริ่มแรกคือ การปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ เราอาจ

จําแนกคุณภาพเปนคุณภาพที่ตองมี (Must Be Quality) และคุณภาพที่ประทับใจ (Attractive Quality) 

คุณภาพที่ตองมีคือ สิ่งที่ลูกคาคาดหวังหากไมไดรับจะเกิดความไมพึงพอใจ คุณภาพที่ประทับใจคือ  

สิ่งที่เกินความคาดหวังของลูกคา หากไมไดรับก็จะไมรูสึก แตเมื่อไดรับแลวจะรูสึกประทับใจ การพัฒนา

คุณภาพจะตองใหความสําคัญกับคุณภาพที่ตองมีเปนอันดับแรก 

เราอาจจําแนกคุณภาพบริการออกเปนมิติตาง ๆ ไดดังน้ี  

 1. ความรูความสามารถ (Competency) ของผูใหบริการ  

 2. ความเหมาะสม (Appropriateness) ของการใหบริการเปนการปฏิบัติตามขอบงช้ี

หรือความสอดคลองกับมาตรฐานวิชาชีพ 

 3. ประสิทธิผล (Effectiveness) ของการใหบริการ ไดแก การที่ผูปวยรอดชีวิต          

หายจากการเจ็บปวย ไมมีความพิการ  

 4. ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการใหบริการ ไดแก การใชทรัพยากรอยางคุมคา

เพ่ือใหไดผลลัพธที่ตองการ  

 5. ความปลอดภัย (Safety) ไดแก การที่ไมเกิดอันตรายหรือภาวะแทรกซอน  

 6. การเขาถึงบริการหรือมีบริการใหเมื่อจําเปน (Accessibility)  

 7. ความเทาเทียมกันในการรับบริการ (Equity)  

 8. ความตอเน่ือง (Continuity) 

หลักการสําคัญของการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ การมุงตอบสนองความตองการของ

ลูกคา การปรับกระบวนการทํางานอยางเปนระบบตอเน่ือง โดยการใชขอมูลและความคิดสรางสรรค 

การทํางานเปนทีมและการที่ผูนํามีบทบาทในการช้ีนําและสนับสนุนอยางเหมาะสม คุณภาพจะตอง
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เกิดจากความมุงมั่นของผูปฏิบัติงานแตละคนทํางานในหนาที่ของตนใหดีที่สุด ในระบบงานที่ซับซอน 

เชน โรงพยาบาล ตองอาศัยความรูความเช่ียวชาญของผูปฏิบัติงานจํานวนมากและหลากหลายวิชาชีพ 

ความรวมมือและการประสานงานระหวางผูใหบริการจึงมีความจําเปนตอการใหบริการที่มีคุณภาพการ

พัฒนาคุณภาพเปนการจัดระบบงานของแตละหนวยงานและระบบงานที่เช่ือมตอระหวางหนวยงาน

ตาง ๆ การจัดระบบงานดังกลาวจะตองอาศัยการทํางานเปนทีม ทั้งทีมภายในหนวยงาน ทีมระหวาง

หนวยงาน ทีมระหวางวิชาชีพ ทีมระหวางผูปฏิบัติงานและผูบริหาร  

พีรสิทธ์ิ คํานวณศิลป (2546 : 17) กลาวไววา คุณภาพการบริการคือ การบริการที่ดีหรือ       

มีคุณภาพน้ันจะตองไมทําใหผูรับบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธดี 

มีการทักทายปราศรัยและเปนกันเองกับผูรับบริการหรือที่วา “หนาไมงอ รอไมนาน วาจาไพเราะเสนาะหู” 

นอกจากเกณฑดังกลาวแลว ยังมีเกณฑในการวัดคุณภาพบริการที่เกี่ยวของกับสิ่งแวดลอมหรือสถานที่

ใหบริการที่เรียกวา “5ส” คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก ซึ่งหมายความวา สถานที่ใหบริการ

จะตองมีแสงสวางที่เพียงพอหรือเหมาะสม สถานที่ใหบริการจะตองมีสิ่งที่เปนที่สอดคลองกับชนิด          

ของบริการ เชน สถานบริการสาธารณสุข ควรมีสีขาวสะอาด เสียงของสถานบริการก็ควรจะไมมีความดัง

หรืออึกทึกไมเหมาะสม เชน โรงพยาบาล ควรจะมีเสียงเงียบสงบ โรงมหรสพก็ควรจะมีเสียงดังไพเราะ 

ความสะอาดเปนสิ่งที่ผูรับบริการทุกคนตองการ เชน สถานบริการสาธารณสุขตองใหบริการที่สะอาด 

และทายที่สุด คือ ความสะดวก ไดแก สถานที่ต้ังของสถานบริการน้ัน ตองมีความสะดวกในการติดตอ

หรือเขารับบริการไมต้ังอยูหางไกล เชน อยูในชนบทหรือขาดความสะดวกในการไปรับบริการ          

สรุปก็คือ ความยากในการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการบริหาร เพ่ือใหการบริการมีคุณภาพ

น้ันอยูที่การทราบความตองการ ความคาดหวัง คานิยมและรสนิยมของผูใชบริการ 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยไดสรุปวา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการตองมุงตอบสนอง

ความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการเปนสําคัญ ตองมีการปรับกระบวนการทํางานอยางเปนระบบ

ตอเน่ือง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการตองเกิดจากความมุงมั่นของผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการ        

แตละคนทํางานในหนาที่ของตนใหดีที่สุด ตองทํางานเปนทีมทั้งทีมภายในหนวยงาน ทีมระหวาง

หนวยงาน ทีมระหวาง ผูปฏิบัติงานหรือผูใหบริการและผูบริหาร การพัฒนาคุณภาพการใหบริการน้ัน 

ตองเนนดานการบริการ เชน ตองไมทําใหผูรับบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใหบริการตองมี

มนุษยสัมพันธที่ดี มีการทักทาย พูดคุยเปนกันเองกับลูกคาหรือผูรับบริการและที่สําคัญขึ้นอยูความ

ตองการ ความคาดหวัง คานิยม และรสนิยมของลูกคาหรือผูรับบริการวาเกิดความรูสึกความพึงพอใจ

และรูสึกประทับใจตอการใหบริการหรือไม  

ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพบริการ 

พาราซุรามาน ซีแทมล และเบอรรี่ (Parsuraman, Zeithaml and Berry, 1985 อางถึงใน 

คณะสถิติประยุกต สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 2546 : 6 - 7) กลาวไววา ปจจัยที่มีผลตอ

คุณภาพบริการ ไดแก 
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 1. ความเช่ือถือไดของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการใหตรง

กับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการทุกครั้งตองมีความถูกตอง เหมาะสม ไดผลออกมาเชนเดิม

ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาการใหบริการนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได 

 2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) คือ การที่ผูใหบริการยินดี

และมีความพรอมที่จะใหบริการรวมทั้งการใหบริการโดยรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางย่ิงการสงเอกสารโดยเร็ว 

การตอบสนองขอรองเรียนของผูรับบริการโดยเร็วและการใหบริการตรงเวลา 

 3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) คือ ผูใหบริการตองมีทักษะและความรู

ในการใหบริการทั้งความรูและทักษะของพนักงานเปนสิ่งสนับสนุนในการติดตอกับผูรับบริการและ

ความสามารถขององคกรโดยรวม 

 4. ความสะดวกในการติดตอ (Access) ผูรับบริการสามารถติดตอขอรับบริการไดทาง

โทรศัพทโดยไมตองเสียเวลาคอยนาน มีช่ัวโมงบริการเหมาะสม และสถานที่ใหบริการต้ังอยูในที่ลูกคา

ติดตอไดสะดวก 

 5. ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) การใหความเคารพนับถือ แสดงความเปนมิตร

ตอผูรับบริการ ตลอดจนรูจักรักษาความลับของผูรับบริการ มีการแตงกายสะอาดเรียบรอย 

 6. ความสามารถในการสื่อสาร (Communication) ใชภาษาที่สุภาพใหผูรับบริการ

เขาใจได อาจรวมถึงการใหคําแนะนํา บอกราคาอัตราคาบริการอยางชัดเจน และชวยแกปญหาใหแก

ผูรับบริการ 

 7. ความเช่ือถือไดของพนักงาน (Credibility) พนักงานตองซื่อสัตยและเช่ือใจได สิ่งน้ี 

มีผลเกี่ยวของกับช่ือเสียงของผูใหบริการและช่ือเสียงของหนวยงานโดยตรง 

 8. ความปลอดภัย (Security) ผูรับบริการจะตองปลอดภัย ไมเสี่ยง หรือไมมีขอสงสัย

ในเรื่องความปลอดภัยทางกาย รวมทั้งผูใหบริการจะตองรักษาความลับของผูใชบริการ 

 9. ความรูความเขาใจในผูบริการ (Understanding and Knowing the Customer) 

ผูใหบริการตองพยายามเขาใจความตองการของผูรับบริการหรือลูกคา ใหความสนใจลูกคารายตัวและ

รูจักลูกคาประจํา 

 10. สิ่งที่จับตองได (Tangible) หมายถึง สิ่งตาง ๆ ที่เก่ียวของกับการใหบริการที่แสดง

เปนรูปรางได เชน สิ่งอํานวยความสะดวกภายในอาคารสํานักงาน การแตงกายของพนักงานการ            

มีเครื่องใชในการใหบริการ การมีหลักฐานในการบริการ เชน ใบเสร็จรับเงิน รายการสินคา และ             

สิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ  

หลักเกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบรกิาร 

เกณฑการพิจารณาคุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่สลับซับซอนและมีองคประกอบหรือ

ปจจัยหลายอยางที่เขามาเก่ียวของ มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความ           

ตางกันไป ดังน้ี 
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ศิริวรรณ เสรีรตัน (2549 : 420) ไดเสนอหลักเกณฑคุณภาพของการบริการ ดังน้ี 

 1.  การเขาถึงผูรับบริการ (Access) บริการที่ใหกับผูรับบริการ ตองอํานวยความสะดวก

ในดานเวลา สถานที่แกผูรับบริการ คือ ไมใหผูรับบริการตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึง

ความสามารถของการเขาถึงบริการ 

 2.  การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ผูรับ 

บริการเขาใจงาย 

 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และ              

มีความรูความสามารถในการงาน 

 4.  ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเช่ือถือ มีความ        

เปนกันเอง มีวิจารณญาณ 

 5. ความนาเช่ือถือ (Credibility) องคกรและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือมั่น

และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 

 6.  คุณภาพการใหบริการทั้งในระหวางเขารับบริการและภายหลังการเขารับบริการ  

 7.  ช่ือเสียงของบริการที่ไดรับ รวมถึงการยกยองชมเชยในบริการ  

 8.  ความปลอดภัยในการใหบริการจากผูเช่ียวชาญโดยเฉพาะ  

 9.  ความรวดเร็วในการใหบริการ  

กรอนรูส (Gronroos, 1984) กลาวไววา คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และ

คุณภาพเชิงหนาที่ (Functional Quality) เปนภาพแหงมิติของคุณภาพที่สงผลกระทบไปถึงทั้งความ

คาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการใหบริการ และคุณภาพการใหบริการจะมีมากนอยเพียงใด           

ขึ้นอยูกับระดับของ คุณภาพเชิงเทคนิคและคุณภาพเชิงหนาที่น่ันเอง ทั้งน้ี กรอนรูสไดกลาวถึงเกณฑ

การพิจารณาคุณภาพการบริการวาสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดตามหลัก 6 ประการ ดังน้ี  

 1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and Skill) 

เปนการพิจารณาวาผูรับบริการสามารถรับรูไดจากการเขารับบริการจากผูใหบริการที่มีความรูและ

ทักษะในงานบริการ ซึ่งสามารถดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมีระบบและแบบแผน  

 2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and Behavior) ผูรับบริการจะ

เกิดความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะดําเนินการแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปน

มิตรและดําเนินการแกไขปญหาอยางเรงดวน 

 3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and 

Flexibility) ผูรับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ต้ังไวใหบริการและเวลาที่ไดรับบริการจาก ผูใหบริการ 

รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไวเพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการ  
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 4. ความไววางใจและความเช่ือถือได (Reliability and Trustworthiness) ผูรับบริการ

จะทําการพิจารณาหลังจากที่ไดรับบริการเปนที่เรียบรอยแลว ซึ่งการใหบริการของผูใหบริการจะตอง

ปฏิบัติตามที่ไดรับการตกลงกัน  

 5. การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ

ที่ไมไดคาดการณลวงหนาเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณที่ผิดปกติและผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ

น้ัน ๆ ไดทันทวงทีดวยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งทําใหสถานการณกลับสูภาวะปกติ  

 6.  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ (Reputation and Credibility) ผูรับบริการจะเช่ือถือ

ในช่ือเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาตลอด  

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธผิล 

 

ความหมายของประสิทธผิล 

ในปจจุบันการดําเนินงานตาง ๆ ไมวาจะเปนแผนงานโครงการของหนวยงานหรือองคการใด

ก็ตาม มีความจําเปนอยางย่ิงที่จะตองมีการประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการดําเนินงาน 

เพ่ือวัดถึงความสําเร็จของงานและความคุมทุนที่เกิดขึ้นจากการดําเนินงานน้ัน 

มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจํากัดความของความประสิทธิผล

(Effectiveness) ดังน้ี 

เอทซิอนี (Etzioni, 1964 : 8 อางถึงใน รจเรข โตวนิชย, 2550 : 24) ไดใหความหมาย         

ของประสิทธิผลวา หมายถึง ขนาดของความสามารถขององคการในการที่จะสามารถทํางานบรรลุ

เปาหมายตาง ๆ ที่กําหนดไว 

เรดดิน (Reddin, 1970 : 277 อางถึงใน อุทัย ขันโอฬาร, 2547 : 15) ไดกลาวถึงในดาน

ประสิทธิผลที่เกิดจากตัวบุคคลที่สงผลตอประสิทธิผลขององคการวาเปนผลสัมฤทธ์ิทางการบริหาร       

ที่ผูบริหารไดสรางผลผลิตที่เปนไปตามตําแหนงของตน และตามมาตรฐานงานที่กําหนดไวในองคการ 

สเทียรส (Steers, 1977 : 1 - 5 อางถึงใน อุทัย ขันโอฬาร, 2547 : 14) อธิบายวา

ประสิทธิผล หมายถึง คุณภาพในการทํางานของบุคลากร สําหรับนักเศรษฐศาสตร ประสิทธิผล        

ขององคการ หมายถึง กําไรหรือผลตอบแทนจากการลงทุน เปนตน และความสามารถขององคการ  

ในการที่จะไดมา ซึ่งทรัพยากรที่มีคาและหายากและใชใหเกิดประโยชนสูงสุดใหบรรลุเปาหมายในการ

ปฏิบัติงานขององคการ 

อดิศรา เกิดทอง (2546 : 24) ประสิทธิผล หมายถึงความสามารถขององคการในการบรรลุ

เปาหมายที่กําหนดไว โดยใชประโยชนจากทรัพยากรบริหารอยางคุมคา สมาชิกเกิดความพอใจในงาน

และองคการโดยสวนรวม สามารถปรับตัวและพัฒนาเพ่ือดํารงอยูตอไปได  
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ธีรพัฒน พิเชฐวงศ (2546 : 46) ไดสรุปความหมายของประสิทธิผลไว คือ ประสิทธิผล        

เปนการบรรลุถึงวัตถุประสงคหรือความสําเร็จตามเปาหมายที่กําหนดไว โดยเปนการพิจารณาถึง

ความสัมพันธในเชิงเปรียบเทียบระหวางโครงการกับวัตถุประสงคโครงการ 

สมพงษ เกษมสิน (2544 : 8 อางอึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546: 24) ประสิทธิผล หมายถึง 

การพิจารณาผลของการทํางานที่สําเร็จลุลวงดังประสงค หรือที่คาดหวังไวเปนหลัก เปนเรื่องของการ 

ที่เอาผลงานที่สําเร็จดังที่คาดหวังไวมาพิจารณา และความสําเร็จของงานอยางมีประสิทธิผลน้ี อาจเกิด

จากการปฏิบัติงานที่ไมประหยัดหรือไมมีประสิทธิภาพ  

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา ประสิทธิผล หมายถึง การบรรลุวัตถุประสงค

บรรลุถึงความสําเร็จในงานตามเปาหมายไดตามที่ตองการ การดําเนินการปรับปรุงนโยบาย ใหบรรลุ

วัตถุประสงคน้ัน ตลอดจนการปรับปรุงการปฏิบัติงานไดทันเวลา เพ่ืองานจะไดดําเนินไปตามแผนให

บรรลุตามวัตถุประสงคตามที่กําหนดหรือเปาหมายที่วางไว 

การวัดและประเมินประสทิธผิล 

ประสิทธิผลทั้งหมดขององคการเปนเรื่องที่วัดไดยากมากทั้งน้ีเพราะขนาดทีใ่หญโตขององคการ 

ความหลากหลายในดานภารกิจ และการแยกยอยออกเปนสวนประกอบตาง ๆ ที่หลากหลายขององคการ 

ขณะเดียวกันองคการจะมีกิจกรรมที่หลากหลาย และดําเนินการเพ่ือรองรับเปาหมายหลาย ๆ ประการ

ไปพรอมกันทําใหเกิดผลตาง ๆ มากขึ้น ผลที่เกิดขึ้นมีทั้งผลจงใจใหเกิดขึ้น และผลที่ไมไดตองการใหเกิดขึ้น 

มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายและคําจาํกัดความการวัดและประเมนิประสิทธิผลตางกันไป ดังน้ี 

แคมปเบล (Campbell, 1977 : 36 - 41 อางถึงใน ทองใบ สุดชารี, 2546 : 97 - 98) ได

เสนอการสราง “เกณฑการวัดประสิทธิผลขององคการ” ไวดังน้ี 1) ประสิทธิผลโดยรวมขององคการ 

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

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

ในการทํางาน 13) การควบคุมในองคการ 14) ความขัดแยง/ความผูกพัน 5) ความยืดหยุนในการทํางาน 

/การปรับตัว 16) การวางแผนและการกําหนดเปาหมาย 17) ความเห็นพองตองกันในเปาหมาย        

18) เปาหมายขององคการในระดับนานาชาติ 19) ความสอดคลองกันระหวางบทบาทและปทัสถาน

ขององคการ 20) ทักษะดานมนุษยสัมพันธในการบริการ 21) ทักษะดานการทํางานของฝายบริหาร 

22) การจัดการสารสนเทศและการสื่อสาร 23) ความพรอม 24) การใชสภาพแวดลอมใหเกิดประโยชน

ตอองคการ 25) การประเมินองคการจากภายนอก 26) เสถียรภาพขององคการ 27) คานิยมของ

ทรัพยากรมนุษย 28) การมีสวนรวมและการใชผลิตผลรวมกัน 29) การเนนหนักทางดานการฝกอบรม

และการพัฒนา 30) การเนนหนักขององคการไปสูความสําเร็จ อยางไรก็ตามเกณฑการวัดประสิทธิผล

ขององคการที่แคมปเบลไดนําเสนอไวขางตน แมวาจะมีผลประโยชนในการนําไปประเมินเพ่ือช้ีวัด

ประสิทธิผลขององคการ แตเกณฑหลายขอมีความขัดแยงกันอยู หากจะนําไปใชใหไดผลจําเปนตอง

ทบทวนและเลือกเกณฑการประเมินที่มีความสอดคลองกับองคการมากที่สุด 
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กิบสัน และคณะ (Gibson, at el,1982 อางถึงใน อดิศรา เกิดทอง, 2546 : 25 - 26) ไดนํา

ความหมายของประสิทธิผลขององคการไววาเปนสภาวะ ซึ่ง “องคการตามระยะเวลาที่ผานไปเพ่ิม

ผลผลิตขึ้น (Outputs) ในขณะที่ตัวปอน (Inputs) คงที่หรือลดนอยลงหรือมีผลผลิตที่คงที่ในขณะที ่

ตัวปอนลดลง” มาผสมผสานกับมิติเวลา ทําใหการวิเคราะหองคการจะตองวิเคราะหกระบวนการหรือ

วงจรของการนําทรัพยากรซึ่งเปนปจจัยหรือตัวปอนมาจัดการใหออกมาเปนผลกลับสูสภาพแวดลอม

ผานระยะเวลา โดยมีเครื่องบงช้ีซึ่งสามารถจําแนกตามระยะเวลาได ดังน้ี 

 1. เครื่องบงช้ีระยะสั้น (Short-Run) ซึ่งวัดไดจากการผลิตประสิทธิภาพและความพอใจ 

 2. เครื่องบงช้ีระยะกลาง (Intermediate) ซึ่งวัดไดจากความสามารถในการปรับตัว 

และการพัฒนา 

 3. เครื่องบงช้ีระยะยาว (Long-Run) ซึ่งก็คือความอยูรอดขององคการ 

ภรณี กีรติบุตร (2529 : 184 - 188 อางถึงใน พจนา ดวงชาทม, 2547 : 26 - 27) ไดศึกษา

แนวความคิดและการวิเคราะหวิจัยของนักคิดและนักทฤษฎี ตลอดจนการสรางแบบจําลองในเรื่องการ

ประเมินประสิทธิผลขององคการ ซึ่งอาจแยกเปนแนวทางในการวัดประสิทธิผลได 3 แนวทาง ดังน้ี 

 1. การประเมินประสิทธิผลขององคการในแงเปาหมาย (The Goal Approach)          

เปนการใชวิธีวัดที่ต้ังอยูบนวิธีการและเปาหมายขององคการโดยพบวาความสามารถในการผลิต 

(Productivity) ความยืดหยุนคลองตัว (Flexibility) การปราศจากซึ่งความกดดัน (Strain) และขอขัดแยง 

(Conflict) มีความสัมพันธตอกันอยางใกลชิดกับเปาหมายขององคการ ปญหาสําคัญประการหน่ึง

เก่ียวกับการใชความสามารถในการผลิตเปนเครื่องบงช้ีความมีประสิทธิผลที่สําคัญน้ัน ในกรณีที่องคการ

น้ันเปนองคการที่ทําหนาที่หรือมีเปาหมายในการใหบริการและองคการที่มีหนาที่ในการผลิตเองหลาย

องคการที่อาจไมสามารถวัดประสิทธิผลขององคการไดจากความสามารถในการผลิตอยางเต็มที่ 

 2. การประเมินประสิทธิผลองคการในแงของระบบทรัพยากร (The System Resource 

Approach) เปนการพยายามหลีกเลี่ยงจุดออนและขอบกพรองบางประการของการประเมินประสิทธิผล

ในแงของเปาหมาย โดยไมพิจารณาถึงเปาหมายขององคการเสียเลย เพราะเห็นวาเปนไปไดยากที่จะใช

การบรรลุเปาหมายเปนเครื่องวัดประสิทธิผลองคการ จึงมีการใชแบบจําลองของระบบทรัพยากรแทน 

แบบจําลองน้ีต้ังอยูบนแนวความคิดวาองคการเปนระบบเปด ซึ่งมีความสัมพันธกับสภาพแวดลอม        

ในการแลกเปลี่ยน (Exchange) และการแขงขัน (Competition) ดังน้ันประสิทธิผล หมายถึง 

ความสามารถขององคการในการแสวงหาผลประโยชนจากสภาพแวดลอม เพ่ือใหไดมาซึ่งทรัพยากร 

ซึ่งหายากและมีคุณคา องคการจะมีประสิทธิผลสูงสุดก็เมื่อองคการสามารถแสวงหาประโยชนสูงสุดได

จากตําแหนงที่ทําการตอรองและใชประโยชนไดมากที่สุดในการไดมาซึ่งทรัพยากร 

 3. การประเมินประสิทธิผลโดยใชหลายเกณฑ (The Multiple Criteria of Effectiveness) 

วิธีการน้ี มีความเหมาะสมและเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางทั้งในแงของนักวิชาการและเมื่อนํามาใช

ในการวัดประสิทธิผลขององคการ ในทางปฏิบัติใชประเมินหนวยงานตาง ๆ ไดดี กลาวคือ 
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  3.1 ความสามารถในการผลิตและประสิทธิภาพโดยวัดจากผลผลิต 

  3.2 ลักษณะขององคการเชน บรรยากาศขององคการ รูปแบบการอํานวยการและ

สมรรถนะขององคการในการปฏิบัติงาน 

  3.3 พฤติกรรมในการผลิต เชน การรวมมือรวมใจการพัฒนาการปฏิบัติงานที่เช่ือถือได 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ (2536 : 22 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 20) อธิบาย          

การวัดประสิทธิผลไววา ความมีประสิทธิผลสามารถวัดได 2 แนวทาง คือ 

 1. การวัดประสิทธิผลจากกรอบของหนวยงานโดยเปรียบเทียบระหวางผลการปฏิบัติงาน    

ที่เกิดขึ้นกับเปาหมายที่ต้ังไวในแผนงานเทาน้ัน ไมไดกาวลวงไปพิจารณาถึงการสนองตอความตองการ

ของผูรับบริการ 

 2. การวัดประสิทธิผลดานของการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการโดยพิจารณา 

ทั้งในดานปริมาณ คุณภาพ ความรวดเร็ว ตลอดจนการมีมนุษยสัมพันธที่ดีของผูที่ทําหนาที่ใหบริการ 

พิทยา บวรวัฒนา (2546 : 184 - 197) ไดนําเสนอวิธีวัดประสิทธิผลขององคการ 4 วิธี คือ 

 1. วิธีวัดประสิทธิผลขององคการจากความสามารถขององคการในการบรรลุเปาหมาย 

วัดไดจากความสามารถขององคการในการดําเนินการใหบรรลุเปาหมาย 

 2. วิธีวัดประสิทธิผลขององคการโดยใชความคิดระบบใหวัดประสิทธิผลขององคการ

โดยคํานึงถึง 

  2.1 ความสามารถขององคการในการหาปจจัยนําเขา 

  2.2 ความสามารถขององคการ ในการแปรสภาพปจจัยนําเขาใหกลายเปนปจจัยนําออก 

  2.3 ความสามารถขององคการในการอยูรอดทามกลางสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไป 

  2.4 ความสัมพันธแบบพ่ึงพาระหวางสวนตาง ๆ ขององคการ ถาสวนหน่ึงสวนใด

ทํางานไดไมดีแลวจะกระทบกระเทือนตอสวนอ่ืน ๆ ได 

 3. วิธีวัดประสิทธิผลขององคการ โดยดูจากความสามารถขององคการในการชนะใจ        

ผูมีอิทธิพล ไดแก องคการที่มีสายตาแหลมคมสามารถมองวาบุคคลและกลุมผลประโยชนใด          

ในสภาพแวดลอม ที่มีความสําคัญตอองคการและยังตองเปนองคการที่สามารถชนะใจบุคคลและ          

กลุมผลประโยชนทั้งหลายน้ัน ไมใหมาขัดขวางการทํางานขององคการ 

 4. วิธีวัดประสิทธิผลขององคการจากคานิยมที่แตกตางกันของสมาชิกองคการนักวิชาการ

เช่ือวาประสิทธิผลขององคการเปนเรื่องนานาจิตตัง เกณฑวัดประสิทธิผลขององคการจึงขึ้นอยูกับวาใคร

มีตําแหนงอะไร มีผลประโยชนอะไร ดังน้ันการวัดประสิทธิผลขององคการ จึงตองพิจารณาคานิยม 

ตาง ๆ ของผูประเมินองคการ ซึ่งจะเปนผูเลือกวาจะใชมาตรวัดประสิทธิผลองคการแบบไหน 

จากความหมายที่กลาวมาผูวิจัยสรุปไดวา การวัดประสิทธิผลขององคกร สามารถวัดไดจาก

การบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมายที่กําหนดไวขององคกรโดยพิจารณาจากผลลัพธของการบรรลุ

วัตถุประสงคและการประเมินผล สามารถประเมินไดจากระดับความพึงพอใจประชาชนผูรับบริการ  
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ความรูทั่วไปเก่ียวกับการประปาสวนภูมิภาค 

 

การกอต้ังการประปาสวนภูมิภาค 

การประปาสวนภูมิภาค เรียกโดยยอวา “กปภ” เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงมหาดไทย 

ที่ ต้ังขึ้นตามนโยบายของรัฐบาลที่จะปรับปรุงและขยายกิจการประปาในสวนภูมิภาคใหดีย่ิงขึ้น             

โดยการโอนกิจการของ 2 หนวยงานหลัก ที่มีหนาที่รับผิดชอบในการจัดหานํ้าสะอาดในรูปแบบ           

ของนํ้าประปาสําหรับประชาชนใชอุปโภคและบริโภค คือ 

 1.  กองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการ กระทรวงมหาดไทย รับผิดชอบการดําเนินการ 

กอสรางระบบประปา ดูแลการผลิตและจําหนายประปาในเขตเมือง หรือในชุมชนที่มีจํานวนประชากร

ต้ังแต 5,000 คน ขึ้นไป ซึ่งมีการประปาในความดูแลรับผิดชอบ 185 แหง 

 2.  กองประปาชนบท กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข มีหนาที่ดําเนินการและรับผิดชอบ

การกอสรางระบบประปาหมูบานหรือการประปาขนาดเล็กในชุมชนที่มีจํานวนประชากรไมเกิน 5,000 คน 

โดยรวมกับทองถิ่น และเมื่อกอสรางระบบประปาแลวเสร็จก็มอบใหแกทองถิ่น ซึ่งไดแก สุขาภิบาล 

หรือหมูบาน เปนผูดูแลบํารุงรักษาตอไปซึ่งมีอยูจํานวน 550 แหง 

เมื่อรวมสองหนวยงานน้ีเขาดวยกัน ไดตราขึ้นเปนพระราชบัญญัติการประปาสวนภูมิภาค 

ใหกําเนิดหนวยงานใหมเรียกวา การประปาสวนภูมิภาคหรือ กปภ. เมื่อวันที่ 28 กุมภาพันธ พ.ศ. 2522 

กวาจะมาเปน กปภ. 

ความคิดริเริ่มจะกอต้ังการประปาสวนภูมิภาคเปนรัฐวิสาหกิจ เกิดจากกลุมขาราชการและ

ลูกจางของกองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการ โดยไดพิจารณาเห็นวาความตองการนํ้าสะอาดสําหรับ

ใชอุปโภคและบริโภค ขยายตัวเพ่ิมความตองการมากขึ้น แตการดําเนินงานมีขอจํากัดในดานระบบ

ราชการ ทําใหการบริการประปาไมคลองตัว และไมสามารถทําไดอยางมีประสิทธิภาพ นาจะไดจัด       

อยูในรูปรัฐวิสาหกิจดังเชนสาธารณูปโภคอ่ืน ๆ  

กลุมผูเริ่มริเริ่ม ไดเสนอเรื่องตอรัฐบาล ม.ร.ว.คึกฤทธ์ิ ปราโมทย เมื่อเดือนตุลาคม 2518 

และไดติดตามเรื่องน้ีอยางใกลชิด จนมาถึงรัฐบาลสมัย ม.ร.ว.เสนีย ปราโมทย และรัฐบาลนายธานินทร 

กรัยวิเชียร ทุกรัฐบาลไดใหความเห็นชอบที่จะใหจัดการบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจ แตยังไมทัน

ดําเนินการแลวเสร็จก็เปลี่ยนรัฐบาลเสียกอน 

ในสมัยรัฐบาล พลเอกเกรียงศักด์ิ ชมะนันท ไดสงเรื่องใหสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

ศึกษาถึงวิธีการจัดรูปแบบบริหารประปาในภูมิภาค และคณะรัฐมนตรีไดมีมติเมื่อ วันที่ 9 พฤษภาคม 

2521 ใหจัดองคการบริหารประปาในรูปรัฐวิสาหกิจตามขอเสนอของสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหาร

ศาสตร รัฐบาลไดต้ังคณะกรรมการการเตรียมการจัดต้ังการประปาสวนภูมิภาคขึ้นโดยมี นายจํารูญ 

ปยัมปุตระ รองปลัดกระทรวงมหาดไทยในขณะน้ันเปนประธาน ซึ่งไดดําเนินการจัดต้ังและตามเปน 

พ.ร.บ.การประปาสวนภูมิภาค พ.ศ.2522 เมื่อวันที่ 24 กุมภาพันธ 2522 และใหใชบังคับต้ังแตวันที่ 



 38 

28 กุมภาพันธ 2522 ซึ่งเปนวันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษา เปนตนไป โดยโอนกิจการประปา

ตลอดจนขาราชการและลูกจางของกองประปาภูมิภาค กรมโยธาธิการ และขาราชการและลูกจางของ

กองประปาชนบท กรมอนามัย มาเปนลูกจางและพนักงานของการประปาสวนภูมิภาค และถือเอาวันที่ 

28 กุมภาพันธ ของทุกปเปนวันกอต้ังการประปาสวนภูมิภาค (การประปาสวนภูมิภาค, 2547 : 19 - 20) 

พระราชบญัญติัการประปาสวนภูมิภาค พ .ศ. 2522 

บทนิยาม มาตรา 1 - 4  

หมวด 1 การจดัต้ัง ทนุ และทุนสํารอง มาตรา 5 - 11  

มาตรา 5 ใหจัดต้ังการประปาขึ้นเรียกวา “การประปาสวนภูมิภาค” เรียกโดยยอวา “กปภ.” 

และใหเปนนิติบุคคล มีวัตถุประสงคในการประกอบและสงเสริมธุรกิจการประปาโดยการสํารวจ จัดหา

แหลงนํ้าดิบ และจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ เพ่ือใชในการผลิต จัดสงและจําหนายนํ้าประปารวมทั้งการ

ดําเนินธุรกิจอ่ืนที่เก่ียวกับหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา เพ่ือใหเกิดประโยชนแกการใหบริการ

สาธารณปูโภค โดยคํานึงถึงประโยชนของรัฐและสุขภาพอนามัยของประชาชนเปนสําคัญ 

มาตรา 6 กปภ. มีสํานักงานใหญในกรุงเทพมหานคร และจะต้ังสํานักงานสาขาหรือตัวแทน

ขึ้น ณ ที่ใดในและนอกราชอาณาจักรก็ได แตการต้ังสํานักงานสาขานอกราชอาณาจักร ตองไดรับ

อนุมัติจากคณะรัฐมนตรีกอน 

มาตรา 7 ให กปภ. มีอํานาจกระทํากิจการตาง ๆ ภายในขอบแหงวัตถุประสงคตามมาตรา 

5 และอํานาจเชนวาน้ีใหรวมถึง 

 (1) ถือกรรมสิทธ์ิหรือมีสิทธิครอบครองหรือทรัพยสินตาง ๆ สราง ซื้อ จัดหา ขาย 

จําหนาย เชา ใหเชา เชาซื้อ ใหเชาซื้อ ยืม ใหยืม รับจํานํา รับจํานอง แลกเปลี่ยน โอน รับโอน หรือ

ดําเนินการใด ๆ เกี่ยวกับทรัพยสิน ทั้งในและนอกราชอาณาจักร ตลอดจนรับทรัพยสินที่มีผูอุทิศให 

 (2) สํารวจ วางแผน และพัฒนาแหลงนํ้าดิบ ตลอดจนจัดใหไดมาซึ่งนํ้าดิบ 

 (3) สํารวจ วางแผน และสรางระบบการผลิต การสง และการจําหนายนํ้าประปา 

 (4) กําหนดราคาจําหนายนํ้าประปา อัตราคาบริการ คาเครื่องอุปกรณ และคาสิ่งอํานวย

ความสะดวก ตลอดจนวิธีการและเง่ือนไขในการชําระราคาและคาตอบแทนดังกลาว 

 (5) กําหนดหลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไขในการใชนํ้าประปา เพ่ือประโยชนในการ

ใหบริการสาธารณูปโภค 

 (6) กําหนดระเบียบเกี่ยวกับการใชและบํารุงรักษาทรัพยสินของ กปภ. 

 (7) กูหรือยืมเงินภายในและภายนอกราชอาณาจักร 

 (8) ใหกูหรือใหยืมเงินโดยมีหลักประกันดวยทรัพยสินเพ่ือประโยชนแกการประกอบและ

สงเสริมธุรกิจของ กปภ. 

 (9) ออกพันธบัตรหรือตราสารอ่ืนใดเพ่ือการลงทุน 
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 (10) ถือหุนหรือเขาเปนหุนสวนหรือรวมกิจการกับบุคคลอ่ืนเพ่ือประโยชนแกการ

ประกอบและสงเสริมธุรกิจของ กปภ. 

หมวด 2 คณะกรรมการและผูวาการ มาตรา 12 - 28  

หมวด 3 การสรางและบํารุงรักษาระบบการผลิต การสงและการจําหนายนํ้าประปา มาตรา 

29 - 34  

หมวด 4 การรองทุกข และสงเคราะห มาตรา 35-36  

หมวด 5 การเงิน การบัญชี และการตรวจสอบ มาตรา 37-45  

หมวด 6 การกาํกับและควบคุม มาตรา 46-48  

บทเฉพาะกาล มาตรา 49-55  

ภารกิจหนาทีข่องการประปาสวนภูมิภาค 

การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงมหาดไทย            

มีหนาที่และความรับผิดชอบในการบริหารดานจัดหานํ้าสะอาด เพ่ือตอบสนองความตองการ         

ของประชาชนทั่วประเทศ เริ่มต้ังแตการวางแผน จัดหาแหลงนํ้าดิบ จัดสรางระบบผลิตและจายนํ้าประปา 

ควบคุมกรรมวิธีในการผลิตจายนํ้า อํานวยความสะดวก ในการบริการจายนํ้าประปาสูประชาชน 

รวมทั้งควบคุมคุณภาพนํ้าประปา ซึ่งจะชวยใหประชาชนที่ใชนํ้าประปา มีสุขภาพพลานามัยสมบูรณ

อยูเสมอ ดังน้ัน “นํ้าประปา” จึงเปนนํ้าสะอาดปราศจากเช้ือโรคและพิษภัยตาง ๆ เหมาะสําหรับใช

อุปโภค บริโภคในครัวเรือน โรงงานอุตสาหกรรมและสถานที่ตาง ๆ  

วิสัยทัศน 

ผูใชนํ้าประทับใจในคุณภาพและบรกิารที่เปนเลิศ (Customers Delight with Water Quality 

and Excellence Services)  

คานยิมขององคกร 

มุง - มั่น - เพ่ือปวงชน  

วัฒนธรรมองคกร 

มุงมั่นพัฒนางาน บริการดวยหัวใจ กาวไกลสูสากล  

พันธกิจ 

เปนหนวยงานที่ใหบริการนํ้าประปาตามนโยบายของรัฐบาล โดยคํานึงถึงประโยชนของรัฐ

และสุขอนามัยของประชาชนเปนสําคัญ พันธกิจหลักของการประปาสวนภูมิภาค มี 5 ประการ ไดแก  

 1.  ผลิตจายนํ้าที่มคีุณภาพ 

 2.  พัฒนาระบบผลิตและจายนํ้าใหมีประสทิธิภาพและประสิทธิผล 

 3.  เสริมสรางการใหบริการโดยยึดลูกคาเปนศูนยกลาง 

 4.  พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการบริหารจัดการ 

 5.  พัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพเพ่ือตอบสนองความตองการขององคกร 
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วัตถุประสงคหลักขององคกร 

 1. ผลิต จัดสง และจําหนายนํ้าประปาทั่วประเทศในสวนภูมิภาค และดําเนินธุรกิจอ่ืน 

ที่เกี่ยวของหรือตอเน่ืองกับธุรกิจการประปา 

 2. ใหบริการและอํานวยความสะดวกตาง ๆ ในการขอติดต้ังประปาใหแกประชาชน 

 3. ขยายเขตจําหนายนํ้าประปาเพ่ือใหประชาชนมีนํ้าประปาใชอยางทั่วถึง 

 

โครงสรางการบรหิารงานการประปาสวนภูมิภาค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2 โครงสรางการบริหารงานการประปาสวนภูมิภาค 

ที่มา : การประปาสวนภูมิภาค, 2552 

ผูจัดการ 
การประปาสวนภูมิภาคสาขา 1 - 10 

(ช้ัน 1) 

ผูจัดการ 
การประปาสวนภูมิภาคสาขา 1 - 10 

(ช้ัน 2) 

งานบริการและ 
ควบคุมนํ้าสูญเสีย 

งานผลิต 

งานบริการและควบคุมนํ้าสูญเสีย 

งานผลิต 

งานอํานวยการ 
งานอํานวยการ 

งานจัดเก็บรายได 

ผูวาการ 

รองผูวาการ                 
(การเงิน) 

รองผูวาการ                 
(วิชาการ) 

รองผูวาการ                 
(บริหาร) 

รองผูวาการ                 
(ปฏิบัติการ) 

รองผูวาการ                 
(แผนและ

ยุทธศาสตร) 

ผูอํานวยการ 
การประปาสวนภูมิภาค เขต 1 - 10 

ผูชวยผูอํานวยการ 
การประปาสวนภูมิภาคเขต 1 - 10 

ผูชวยผูจัดการ 
การประปาสวนภูมิภาคเขต 1 - 10 
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การแบงเขตการบรหิารของการประปาสวนภูมิภาค 

ปจจุบันการประปาสวนภูมิภาค ไดแบงสายการปฏิบัติงานออกเปน 10 เขต ดูแลรับผิดชอบ

การประปาสวนภูมิภาคสาขาในสังกัดทั่วประเทศ จํานวน 233 สาขา 357 หนวยบริการ มีผูใชนํ้ารวม 

3,106,914 ลานราย (ขอมูล ณ 30 กันยายน 2553) กระจายอยูใน 74 จังหวัด ทั่วประเทศ (ยกเวน

กรุงเทพมหานคร นนทบุรี สมุทรปราการ) โดยแบงพ้ืนที่การใหบริการออกเปน 10 เขต ดังน้ี 

 1. การประปาสวนภูมิภาค เขต 1 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ ชลบุรี 

ฉะเชิงเทรา ระยอง จันทบุรี ตราด สระแกว และปราจีนบุรี 

 2. การประปาสวนภูมิภาค เขต 2 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ สระบุรี 

ลพบุรี สิงหบุรี อางทอง พระนครศรีอยุธยา ปทุมธานี นครนายก และนครราชสีมา 

 3. การประปาสวนภูมิภาค เขต 3 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ ราชบุรี 

สมุทรสงคราม สมทุรสาคร นครปฐม สุพรรณบุรี กาญจนบุรี เพชรบุรี และประจวบคีรีขันธ 

 4. การประปาสวนภูมิภาค เขต 4 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ                   

สุราษฎรธานี ระนอง ชุมพร พังงา ภูเก็ต กระบ่ี และนครศรีธรรมราช 

 5. การประปาสวนภูมิภาค เขต 5 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ สงขลา 

พัทลุง ตรัง สตูล ปตตานี ยะลา และนราธิวาส 

 6. การประปาสวนภูมิภาค เขต 6 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 5 จังหวัด คือ 

ขอนแกน กาฬสินธุ มหาสารคาม ชัยภูมิ และรอยเอ็ด 

 7. การประปาสวนภูมิภาค เขต 7 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 6 จังหวัด คือ อุดรธานี 

เลย หนองคาย สกลนคร นครพนม และหนองบัวลําภู 

 8. การประปาสวนภูมิภาค เขต 8 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 7 จังหวัด คือ 

อุบลราชธานี ศรีสะเกษ สุรินทร บุรีรัมย ยโสธร อํานาจเจริญ และมุกดาหาร 

 9. การประปาสวนภูมิภาค เขต 9 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 8 จังหวัด คือ 

เชียงใหม แมฮองสอน เชียงราย พะเยา นาน แพร ลําปาง และลําพูน 

 10. การประปาสวนภูมิภาค เขต 10 รับผิดชอบการบริการในพ้ืนที่ 10 จังหวัด คือ 

นครสวรรค ชัยนาท ตาก กําแพงเพชร สุโขทัย พิจิตร อุตรดิตถ เพชรบูรณ อุทัยธานี และพิษณุโลก 

อํานาจและหนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา 

การประปาสวนภูมิภาคสาขา แบงอํานาจหนาที่สวนงานภายใน (การประปาสวนภูมิภาค, 

2542 : 215 - 216) ดังน้ี 

 1. งานผลิต มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการผลิตนํ้าประปา เพ่ือผลิตนํ้าใหได

คุณภาพตามมาตรฐานที่กําหนด และมีปริมาณเพียงพอกับความตองการใชนํ้า ดูแลควบคุมอัตราไหล

และแรงดันนํ้าใหเพียงพอ บํารุงรักษาเครื่องมือ อุปกรณ เครื่องจักรกลเครื่องไฟฟาที่ใชในระบบผลิต
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ตรวจสอบและดําเนินการควบคุมหนวยงานผลิตนํ้าตาง ๆ ใหอยูในสภาพผลิตนํ้าอยางมีประสิทธิภาพ

ควบคุมในระบบผลิตและระบบจําหนายนํ้า จัดทํารายงานดานการผลิตและจายนํ้า  

 2. งานบริการและควบคุมนํ้าสูญเสีย มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการซอมแซม

และบํารุงรักษาระบบทอจายและสงนํ้าพรอมอุปกรณทอ ตรวจสอบซอมเปลี่ยนอะไหลมาตรวัดนํ้า 

การวางแผนและดําเนินการสํารวจจุดทอรั่วไหลในระบบจายนํ้า และจัดทําประวัติการซอมมาตรวัดนํ้า

และมีอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบในดานการสํารวจ ประมาณราคา ติดต้ังมาตรวัดนํ้าใหแกผูใชนํ้า 

รวบรวมและปรับปรุงแผนที่แนวทอใหทันสมัยและใหบริการแผนที่แนวทอแกหนวยงานที่เก่ียวของ 

จัดทําแผนผังแสดงแผนที่แนวทอของสํานักงานประปา ประสานงานกับงานอํานวยการในการติดต้ัง

และตัดมาตรวัดนํ้าถอดมาตรวัดนํ้าเพ่ือสงซอมทดสอบและติดต้ัง  

 3. งานจัดเก็บรายได มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการอานมาตรวัดนํ้า การจัดทํา

ใบเสร็จรับเงินคานํ้า การจัดเก็บและรับเงินคานํ้าอ่ืน ๆ ของสํานักงานประปา การเรงรัดหน้ีสิน         

การระงับหรือยกเลิกการใชนํ้าตลอดจนการควบคุมและตรวจสอบใบเสร็จรับเงินคานํ้า เงินประกัน 

การใชนํ้า และจัดทําขอมูลทะเบียนตาง ๆ เกี่ยวกับผูใชนํ้า  

 4. งานอํานวยการ มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานธุรการ เจาหนาที่และสวัสดิการ 

การเบิกจายเก็บรักษาและสงเงิน จัดทําบัญชี และทะเบียนควบคุมรายได รายจายและรวบรวมจัดทํา

งบประมาณและรายงานประจําป ประสานแผนปฏิบัติการกับหนวยงานที่เก่ียวของ และมีหนาที่

รับผิดชอบในการวางแผนจัดหาพัสดุ ดําเนินการจัดซื้อ จัดจาง ควบคุมการเบิกจาย การเก็บรักษา

จัดทําทะเบียน ตรวจสอบรายการพัสดุ ดําเนินการจําหนาย โอนพัสดุระหวางหนวยงาน  

ขั้นตอนการผลิตน้าํประปา 

“นํ้า” เปนปจจัยสําคัญของการดํารงชีวิตและความเปนอยูของสิ่งมีชีวิตทั้งปวงไมวามนุษย

หรือสัตวตางก็มีนํ้าเปนองคประกอบสําคัญ “นํ้าสะอาด” คือนํ้าที่ปราศจากเช้ือโรคตาง ๆ ที่เหมาะสม

สําหรับมนุษยในการใชอุปโภค-บริโภค ซึ่งน่ันก็คือ “นํ้าประปา” 

“นํ้าประปา” เปนนํ้าที่ผานกระบวนการตาง ๆ มากมาย ซึ่งกวาจะเปนนํ้าประปาใหบริการ

แกประชาชนไดน้ัน มีขั้นตอนการผลิตหลายขั้นตอน และตองมีการลงทุนที่สูงมาก ดังกระบวนการผลิต

นํ้าประปา ตอไปน้ี 

 1. การสูบนํ้า การผลิตนํ้าประปา เริ่มจาก “โรงสูบนํ้าแรงตํ่า” ทําการสูบนํ้าดิบจาก

แหลงนํ้าธรรมชาติ เพ่ือลําเลียงเขาสูระบบผลิต ซึ่งนํ้าดิบที่สามารถนํามาผลิตนํ้าประปาไดน้ันตองเปน

นํ้าที่ไมมีสี ไมมีกลิ่น ไมมีรส ไมมีสิ่งสกปรกโสโครกปนเปอนเกินกวาที่กําหนด ซึ่งไดผานการวิเคราะห

ตรวจสอบจากนักวิทยาศาสตรแลววาสามารถนํามาใชผลิตเปนนํ้าประปาไดและตองมีปริมาณมาก

เพียงพอที่จะนํามาผลิตนํ้าประปาไดอยางตอเน่ือง 

 2.  การปรับปรุงคุณภาพนํ้าดิบที่สูบเขามาแลว จะถูกผสมดวยสารเคมี เชน สารสมและ

ปูนขาว เพ่ือทําการปรับปรุงคุณภาพนํ้าดิบ สารละลายสารสมจะชวยใหมีการตกตะกอนไดดีย่ิงขึ้นและ
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สารละลายปูนขาวจะชวยยับย้ังการเจริญเติบโตของตะไครนํ้าหรือสาหรายในนํ้าหรือบางครั้งจะมีการ

เติมคลอรีน เพ่ือทําการฆาเช้ือโรคที่อาจปะปนมากับนํ้าในขั้นตนน้ีกอน 

 3.  การตกตะกอน ขั้นตอนน้ีจะปลอยนํ้าที่ผสมสารสมและปูนขาวแลว ที่ทําใหเกิดการ

หมุนวนเวียนเพ่ือใหนํ้ากับสารเคมีรวมตัวกันจะชวยใหมีการจับตัวของตะกอนไดดีย่ิงขึ้นและจะนํานํ้า

เหลาน้ันใหเขาสูถังตะกอนที่มีขนาดใหญ เพ่ือทําใหเกิดนํ้าน่ิง ตะกอนที่มีขนาดใหญนํ้าหนักมาก               

จะตกลงสูกนถัง และถูกดูดทิ้ง นํ้าใสดานบนจะไหลตามรางรับนํ้าเขาสูขั้นตอนตอไป 

 4.  การกรอง ในการกรองจะใชทรายหยาบละเอียด เพ่ือการกรองตะกอนขนาดเล็กมาก

ในนํ้า และใหมีความใสสะอาดมากขึ้น ซึ่งในขั้นตอนน้ีนํ้าที่ผานการกรองจะมีความใสมากแตจะมีความ

ขุนหลงเหลืออยูประมาณ 0.2 - 2.0 หนวยความขุน และทรายกรองจะมีการลางทําความสะอาดอยาง

สม่ําเสมอเพ่ือใหการกรองมีประสิทธิภาพ 

 5.  การฆาเช้ือโรค นํ้าที่ผานการกรองมาแลวจะมีความใส แตอาจจะมีเช่ือโรคเจือปน     

มากับนํ้า ฉะน้ันจึงจะตองทําการฆาเช้ือโรคโดยใชคลอรีนซึ่งสามารถฆาเช้ือโรคไดเปนอยางดี นํ้าที่ไดรับ

การผสมคลอรีนแลว เรียกกันวา “นํ้าประปา” สามารถนํามาใชเพ่ือการอุปโภคบริโภคได และจะทํา

การจัดเก็บไวในถังขนาดใหญเรียกวา ถังนํ้าใส เพ่ือจัดการบริการตอไป 

 6.  การควบคุมคุณภาพนํ้าประปา ขั้นตอนน้ีเปนขั้นตอนที่สําคัญ เพราะนํ้าประปา           

ที่ทําการผลิตมาแลวน้ัน จะตองวิเคราะหตรวจสอบอีกครั้งจากนักวิทยาศาสตร และการตรวจสอบน้ี 

จะดําเนินการอยางสม่ําเสมอ เพ่ือใหไดนํ้าประปาที่สะอาด ปลอดภัย สําหรับการอุปโภคบริโภค 

 7.  การสูบจายนํ้าประปาที่ผลิตมาแลวน้ัน จะตองใหบริการถึงบานเรือนของผูใชนํ้าโดย

สงผานไปตามเสนทอ ดังน้ันการสูบจายจึงมีความจําเปน ดวยการสงจากหอถังสูงที่สามารถบริการได

ในพ้ืนที่ใกลเคียง และในพ้ืนที่ไกลออกไปหรือมีความสูงมาก จําเปนตองใชเครื่องอัดแรงดันนํ้า เพ่ือให

นํ้าประปาสามารถบริการไดอยางทั่วถึง 

ในขั้นตอนการผลิตนํ้าประปาของการประปาสวนภูมิภาคน้ัน ทุกขั้นตอนตองมีคาใชจาย       

ในการดําเนินการทั้งสิ้น เริ่มจากการสูบนํ้าดิบที่จะใชทั้งกระแสไฟฟา หรือนํ้ามันเช้ือเพลิงสารเคมี เชน 

สารสม ปูนขาว และคลอรีน ก็ตองมีการจัดซื้อมาเพ่ือปรับปรุงคุณภาพนํ้าและฆาเช้ือโรคในนํ้าประปา

รวมถึงการจัดเก็บและสูบจายมายังบานเรือนของผูใชนํ้าก็ตองมีเครื่องสูบนํ้าและเสนทอตลอดจน          

การซอมบํารุงอุปกรณตาง ๆ ของกระบวนการผลิตและการสงลําเลียงที่จะตองมีคาใชจายเพ่ือให              

ทุกขั้นตอนการดําเนินการที่สมบูรณ 

นํ้าประปา ถึงแมจะมีการเรียกเก็บคานํ้าคาบริการจากผูใชนํ้าน้ัน นับไดวาเปนราคานํ้า              

ที่ถูกที่สุดเมื่อพิจารณาถึงคุณภาพนํ้ารวมถึงขั้นตอนขบวนการการผลิตและสงจายนํ้าประปามาถึง         

ทุกครัวเรือน นับวาเปนสาธารณูปโภคที่มีความสําคัญอยางย่ิงตอการดํารงชีวิตแตมีราคาถูกอยางมาก 

หากเปรียบเทียบกับการที่จะทําการผลิตนํ้าประปาเอง หรือการซื้อนํ้าที่มีการจําหนายอยูทั่วไป (คูมือ

การใหบริการประชาชน, 2542 : 12 - 13) 



 44 

ความเปนมาของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธาน ี

การใหบริการนํ้าประปาถือเปนระบบสาธารณูปโภคที่สําคัญอยางหน่ึง โดยมีองคกรภาครัฐ 

ที่เปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ คือ การประปาสวนภูมิภาค (กปภ.) และการประปานครหลวง (กปน.) 

สังกัดกระทรวงมหาดไทย ที่มีพ้ืนที่ใหบริการทั่วประเทศไทย ยกเวนเขตกรุงเทพมหานครและเขต

ปริมณฑลที่การประปานครหลวงเปนผูใหบริการและมีบางพ้ืนที่ที่ดําเนินการโดยองคกรทองถิ่น เชน 

เทศบาล และตามหมูบานตาง ๆ ที่ระบบประปา ของการประปาสวนภูมิภาคยังขยายไปไมถึง  

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี เปนอีกสาขาหน่ึงที่ใหการบริการดานนํ้าประปา 

เปดดําเนินการเมื่อวันที่ 1 ธันวาคม พ.ศ. 2522 ต้ังอยูเลขที่ 86/2 ถนนศรีวิชัย ตําบลมะขามเต้ีย 

อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี 84000 โทร. 0-7727-2683 , 0-7727-3482-3 มีระบบผลิตนํ้าประปา 

ขนาด 2,100 ลบ.ม./ชม. ใชแหลงนํ้าดิบจากคลองพุมดวง มีพ้ืนที่การใหบริการในเขตเทศบาลนคร          

สุราษฎรธานี เทศบาลตําบลวัดประดู เทศบาลตําบลขุนทะเล อบต.บางชนะ อบต. คลองฉนาก อบต.

บางใบไม อบต.มะขามเต้ีย อบต.ขุนทะเล อ.เมืองสุราษฎรธานี เทศบาลเมืองทาขาม อบต.ทาขาม 

อบต.หนองไทร อบต.พุนพิน อ.พุนพิน จ.สุราษฎรธานี ปจุบันมีผูใชนํ้าจํานวน 66,856 ราย (ขอมูล

จํานวนผูใชของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี ประจําเดือนมีนาคม 2557) 

แผนงาน/โครงการที่สาํคญัของการประปาสวนภูมิภาคสาขาสรุาษฎรธาน ี 

การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี มีการจัดทําแผนงานและโครงการตาง ๆ 

วัตถุประสงคเพ่ือใหประชาชนที่มีนํ้าประปาและไมมีนํ้าประปา มีโอกาสไดใชนํ้าประปาอยางทั่วถึง       

มีนํ้าไหลและแรงดันที่ตอเน่ืองตลอดเวลา รวมทั้งควบคุมคุณภาพนํ้าประปาใหไดมาตรฐานอยูเสมอ

และเพ่ือรองรับวัตถุประสงคดังกลาว ไดดําเนินการจัดทําแผนงานและโครงการตาง ๆ ดังน้ีคือ 

 1. โครงการกอสรางเพ่ิมกําลังผลิตและวางทอจายนํ้า  

 2. โครงการนํารองติดต้ังระบบควบคุมการประหยัดพลังงานในระบบผลิตอัตโนมัติ  

แบบศูนยรวม 

 3. โครงการงานทอจายนํ้าเพ่ือรองรับระบบผลิตแบบ Mobile Plant ขนาด 500 

ลูกบาศกเมตรตอช่ัวโมง 

 4. โครงการจัดการนํ้าสะอาด (Water Safety Plan)  

 5. โครงการติดต้ังระบบ DMA พรอมมาตรวัดนํ้า 

 6. โครงการกอสรางระบบผลิตนํ้าประปา ขนาด 4,000 ลบ.ม./ชม.  
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งานวิจัยทีเ่ก่ียวของ 

 

งานวิจัยในประเทศ 

คํานวณ เลาไพบูรณกิจเจริญ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการใหบริการสาธารณะ

ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น : กรณีศึกษาการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบลหนองนอง 

อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมประชนชนมีความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก และเมื่อพิจารณาในรายดาน พบวา บริการสาธารณะทางดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ 

ประชาชนมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางเห็นวาการขยายเขตนํ้าประปามีความเหมาะสม

มากที่สุด บริการสาธารณะทางดานงานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม ประชาชนมีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก กลุมตัวอยางเห็นวาการรักษาความสะอาดถนน ทางเทาและที่สาธารณะมีความเหมาะสม

มากที่สุด บริการสาธารณะทางดานการศึกษาและวัฒนธรรม ประชาชนมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

กลุมตัวอยางมีการสงเสริมและสนับสนุนทางการศึกษามากที่สุด และบริการสาธารณะทางดานงาน

ใหบริการ ประชาชนมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก กลุมตัวอยางเห็นวาคาธรรมเนียมที่จัดเก็บมีความ

เหมาะสมมากที่สุด 

สิรภัทร เหลาโกธา (2555) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานขยะขององคการ

บริหารสวนตําบลกุฎโงง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบวา ประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน

ดานขยะขององคการบริหารสวนตําบลกุฎโงงตามความคิดเห็นของประชาชนในภาพรวมอยูในระดับ

มาก เมื่อพิจารณาแยกเปนรายดาน ดานการบริหารจัดการ พบวาอยูในระดับมากที่สุด ดานทรัพยากร

ทางการบริหาร พบวาอยูในระดับมากที่สุด ดานความสัมพันธกับประชาชน พบวาอยูในระดับมาก 

และดานเทคนิควิธีการ พบวา อยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน

ดานขยะขององคการบริหารสวนตําบลกุฎโงง จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ประชาชนที่มีระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได แตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

สวนประชาชนที่มีเพศ อายุ แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับเรื่องน้ีไมแตกตางกัน 

พีระพล เดชบุญ (2555) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณสุขชุมชน          

ของสถานีอนามัยในเขตอําเภอเดชอุดม จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา ประสิทธิผลของการ

ใหบริการสาธารณสุขชุมชน ของสถานีอนามัยในเขตอําเภอเดชอุดม สามารถพิจารณาความคิดเห็น

ของบุคลากรที่ปฏิบัติงานดานสาธารณสุขตอปจจัยดานตาง ๆ เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย 

ดังน้ี ดานงานบริหารทั่วไป ดานรักษาพยาบาลฟนฟูสภาพและดูแลผูปวยพิการ ดานการควบคุมและ

ปองกัน ดานการสนับสนุนบริการอ่ืน ๆ ดานการอาชีวอนามัยสิ่งแวดลอม และดานการสงเสริมสุขภาพ 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณสุขชุมชนของสถานีอนามัยในเขตอําเภอ 

เดชอุดม สามารถพิจารณาความคิดเห็นของบุคลากรที่ปฏิบัติงานดานสาธารณสุขตอปจจัยดานตาง ๆ 

เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ดังน้ี ดานความพรอมดานวัสดุอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชและ
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สถานบริการ ดานความเพียงพอดานบุคลากรในวงการแพทยและสาธารณสุข ดานความรูความเขาใจ

เก่ียวกับการจัดบริการสาธารณสุข ดานความรวมมือ/การมีสวนรวมในแนวทางประชาคมตําบล          

ดานลักษณะชุมชน/สถานการณสุขภาพในชุมชน และดานความเพียงพอดานการเงินและงบประมาณ  

อนิรุทย ตันติภัณฑรักษ (2554) ไดศึกษาเรื่อง ระดับความพึงพอใจของประชาชนและ

ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสงคราม 

ผลการศึกษา พบวา ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม อยูในระดับ

ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เรียงลําดับจากมากไปนอยดังน้ี ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดานการ

พัฒนาสังคมและความเขมแข็งของชุมชน ดานการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรมและภูมิปญญาทองถิ่น 

ดานสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม และดานการบริหารจัดการและการปกครองสวนทองถิ่น ระดับ

ประสิทธิผลในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล        

ที่แตกตางของพนักงานเทศบาล ไมแตกตางกัน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการ

สาธารณะของเทศบาลเมืองสมุทรสงคราม อยูในระดับปานกลาง 

ปราณี อินทวงค (2550) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลบางกะด่ี 

อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา โดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับมาก เรียงลําดับ

ตามคาคะแนนเฉลี่ยคือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก และดานอาคารสถานที่ 

ผลการเปรียบเทียบประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบลบางกะด่ี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล

โดยภาพรวมและรายดาน พบวา ผูมาใชบริการที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการใหบริการ

ของเทศบาลตําบลบางกะด่ี ในภาพรวมดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานอาคารสถานที่ไมแตกตางกัน 

สวนดานสิ่งอํานวยความสะดวกพบวาแตกตางกัน และผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

รายได และระยะเวลาที่อาศัยในพ้ืนที่ตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับผลการใหบริการของเทศบาล

ตําบลบางกะด่ี ในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน 

วัชระ เสริฐสมใจ (2550) ไดศึกษาประสิทธิผลในการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตําบล

ทาขาม อําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบล 

ทาขาม สวนใหญรับทราบเกี่ยวกับแหลงที่มาของงบประมาณของเทศบาลตําบลทาขาม คิดเปนรอยละ 

91.14 โดยทราบวางบประมาณของเทศบาลตําบลทาขาม มาจากรายไดจากการจัดเก็บภาษี 

คาธรรมเนียมตาง ๆ คิดเปนรอยละ 92.10 และรับทราบเก่ียวกับโครงการตาง ๆ ของเทศบาล และ

การใชงบประมาณของเทศบาลตําบลทาขาม คิดเปนรอยละ 89.20 โดยคิดวาการใชเงินงบประมาณ 

ในการดําเนินกิจการ/ ใหบริการตาง ๆ ของเทศบาลตําบลทาขามเหมาะสม คิดเปนรอยละ 81.06 

และแหลงที่มาของขอมูลขาวสารเก่ียวกับการดําเนินงานโครงการหรือกิจกรรมตาง ๆ ของเทศบาล 

จากวารสารของเทศบาล คิดเปนรอยละ 87.88 โดยมีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะ     

ของเทศบาลตําบลทาขามโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ซึ่งมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

สาธารณะของเทศบาลตําบลทาขามดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม และดานงานใหบริการและ
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บริการชุมชน โดยภาพรวมในระดับมาก ตามลําดับ สวนดานสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 

ประชาชนที่อาศัยอยูในเขตเทศบาลตําบลทาขาม พบปญหาในการรับบริการสาธารณะจากเทศบาล

ตําบลทาขาม โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยพบปญหาในการรับบริการสาธารณะดาน

สาธารณสุข และสิ่งแวดลอมจากเทศบาลตําบลทาขามในระดับมาก และพบปญหาในการรับบริการ

สาธารณะดานสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ และดานการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรมจาก

เทศบาลตําบลทาขามในระดับปานกลาง สวนปญหาในการรับบริการสาธารณะดานงานใหบริการ และ

บริการชุมชนจากเทศบาลตําบลทาขามพบในระดับนอย 

อุดมพร สุคนธฉายา (2547) ศึกษาเรื่อง การศึกษาประสิทธิผลของการใหบริการประชาชน

แบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ : กรณีศึกษาประชาชนผูมาขอรับบริการ ณ สํานักงานเขตหลักสี่ 

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ประชาชนผูมาขอรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

ในครั้งน้ี สวนใหญเปนหญิง 220 คน มีอายุ 21-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน/

ลูกจางบริษัท สําหรับประสิทธิผลการใหบริการประชาชนผูมาขอรับบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เสร็จน้ัน ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเสร็จโดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อมาวิเคราะหรายดานแลวพบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานสถานที่ใหบริการอยูในระดับมาก สําหรับดานกระบวนการ

ใหบริการ ดานบุคลากร ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ           

ยูในระดับปานกลาง ซึ่งถือวาการใหการบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จน้ัน           

มีประสิทธิผลอยูในระดับมากเชนกัน สําหรับการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลน้ัน ปรากฏวา เพศ อาชีพ 

มีผลตอความพึงพอใจในการบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สวนอายุ รายได  

อดิศรา เกิดทอง (2546) ไดศึกษาเรื่อง ความมีประสิทธิผลในการบริการสาธารณะของเทศบาล

เมืองอุตรดิตถ ผลการศึกษาพบวา ความมีประสิทธิผลในการบริการสาธารณะของเทศบาลเมืองอุตรดิตถ

ตามความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวมอยูในปานกลาง เมื่อพิจารณาแยกเปนรายดานสามารถ

เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ดังน้ี ดานการศึกษาและวัฒนธรรม ดานสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม ดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ และดานงานใหบริการและบริการชุมชน 

ปนรัตน ผองราศี (2550) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัด

รอยเอ็ด แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ผลการศึกษาสรุปไดวา ผูรับบริการโดยรวม ไดแก พนักงาน

สอบสวน ทนายความ และคูความฝายโจทย มีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ด 

แผนกคดีเยาวชนและครอบครัว โดยรวมและรายดาน 4 ดาน อยูในระดับดี คือ ดานความเขาใจและ

เห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ดานการ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของบริการอยูในระดับปานกลาง 

สวนคูความฝายจําเลยมีการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชน

และครอบครัว โดยรวมและรายดาน 3 ดาน อยูในระดับดี คือ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
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ผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเช่ือถือไววางใจสวนดานความเปน

รูปธรรมของบริการ และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง 

สมชาย ดาราย (2549) ไดศึกษาเรื่อง เรื่องการประเมินคุณภาพการบริการของสํานักงาน

ประปาพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบวา ผูใชนํ้าของสํานักงานประปา

พระนครศรีอยุธยาสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง 31-40 ป ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี 

อาชีพพนักงาน/ลูกจาง รายได 5,000-10,000 บาท อยูในเขตจําหนายนํ้าอโยธยา การศึกษาระดับคุณภาพ

การบริการของสํานักงานประปาพระนครศรีอยุธยา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ซึ่งไมเปนไปตาม

สมมติฐานที่ต้ังไวเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชนํ้าแยกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูใชนํ้าที่มีอายุ

แตกตางกัน มีการประเมินคุณภาพบริการแตกตางกัน สําหรับผูใชนํ้าที่มี เพศ การศึกษา อาชีพ รายได 

และเขตจําหนายนํ้าที่แตกตางกัน มีการประเมินคุณภาพการบริการ ไมแตกตางกัน รูปแบบการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการ แบงออกเปนภาคนโยบายและภาคปฏิบัติ ในภาคนโยบายเปนการแบงตาม     

การบริการ สวนภาคปฏิบัติเปนการนําผลการวิจัยและพัฒนากําหนดรูปแบบปฏิบัติตามกระบวนการ 

คือ การนําองคกร กลยุทธธุรกิจ การมุงเนนทรัพยากรบุคคล ระบบสารสนเทศ การมุงเนนลูกคาและ

การตลาด การประชาสัมพันธ ผลจากการดําเนินการตามขั้นตอนดังกลาวทําใหลูกคาพึงพอใจและ

สังคมยอมรับ 

งานวิจัยตางประเทศ 

ฮับเบอรรี (Hansberry, 2005) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง An Exploration of Collaboration 

and Organizational Effectiveness in Denver County Human Service Organization ซึ่งเปน

การสํารวจความรวมมือและประสิทธิผลขององคการที่มีหนาที่ในการใหบริการประชาชนในเขตปกครอง

เดนเวอร โดยการวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาบทบาทของความรวมมือภายในองคกรและ

ประสิทธิผลขององคการ มีหนาที่ในการใหบริการประชาชน ซึ่งไดรับอิทธิพลจากการบริหารภาครัฐ

แนวใหม (New Management) รูปแบบสหพันธรัฐใหม (New Federalism) และการปฏิรูปสวัสดิการ 

(PRWORA) และไดทําการศึกษาปจจัยดานตาง ๆ ที่สงผลกระทบตอประสิทธิผลขององคการ อาทิ 

กระบวนการในการบริหารจัดการ ผลการปฏิบัติงานของคณะกรรมการและการบริหารจัดการความ

เปลี่ยนแปลง เปนตน โดยการศึกษาครั้งน้ีใชการสํารวจแบบตัดขวาง (Cross-Sectional Survey) และ

การสนทนากลุมแบบเจาะจง (Focus Groups) โดยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากองคการที่ไมแสวงหา

ผลกําไร ที่มีหนาที่ในการใหบริการประชาชนในเขตปกครองเดนเวอร จํานวน 43 แหงและการสนทนา

กลุมกับผูจัดการและผูสนับสนุนการดําเนินงานขององคการ ซึ่งผลจากการศึกษาวิจัยพบวาในปจจุบัน

องคการไมแสวงหาผลกําไรดังกลาวไดมีการสรางความรวมมือกันมากขึ้นกวาชวง 5 ปที่ผานมา        

ซึ่งมีสาเหตุมาจากความตองการที่จะบรรลุเปาหมายในการดําเนินงาน และโอกาสในการระดมทุน        

ที่ถือวาเปนปจจัยที่สําคัญอีกประการหน่ึง นอกจากน้ี ขอคนพบที่ไดยังแสดงใหเห็นวา การบริหาร

จัดการความเปลี่ยนแปลงและความรวมมือจะมีอิทธิพลตอประสิทธิผลขององคการมากกวากระบวนการ
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ในการบริหารจัดการและผลการปฏิบัติงานของคณะกรรมการ โดยองคการที่มีขนาดเล็กมีแนวโนมที่

จะเกิดความรวมมือที่จะสงผลตอประสิทธิผลขององคการมากกวาองคการที่มีขนาดใหญ 

ชารอน อ้ิงค (Sharon Eng, 2005) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง Toward a definition and 

development of NGO organizational effectiveness in Indonesia : An unfolding Journey 

โดยไดทําการศึกษาองคกรพัฒนาเอกชน (NGO) ระดับรากหญา ในประเทศอินโดนีเซีย จํานวน 5 องคกร 

เพ่ือศึกษาถึงการรับรูความเขาใจบทบาท และเพ่ือแสวงหาแนวทางในการดําเนินงาน และการจัด

โครงสรางองคการที่มีประสิทธิผลสําหรับการบริหารจัดการ รวมถึงศึกษาถึงปจจัยทั่วไปและปจจัย

เฉพาะที่สงผลตอประสิทธิผลขององคการ ซึ่งในการศึกษาน้ีไดทําการวิจัยควบคูกันไปทั้งการวิจัยเชิง

ปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสนทนากลุม (Focus Group) การสัมภาษณ การวิเคราะห

กรณีศึกษา และการสํารวจ จากน้ันนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยกระบวนการ Eigan Value Factory 

Rotation และนํามาหาคาความนาเช่ือมั่นดวยวิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ 

Alpha Coefficient) และวิธีการตรวจสอบขอมูลแบบสามเสา (Triangulation) จากน้ันยังวิเคราะห

ปจจัยรวมที่อาจมีผลตอรูปแบบการดําเนินการและการบริหารขององคกรอิสระอาทิ ภาษาที่หุนสวน

หรือผูเขารวมใชวัฒนธรรมของหุนสวนที่อาจมีผลตอการจัดการเบ้ืองตน เปาหมายของการดําเนินการ

ทั้งในระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว การพัฒนาระบบเอกสารและสารสนเทศ นอกจากน้ันแลว 

ยังมีการสนทนาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการจัดการกับปญหากรณีเฉพาะบางกรณี ผลการศึกษาพบวาผูบริหาร 

NGO สวนใหญจะยอมรับเกณฑที่เก่ียวของกับการบริหารงานที่เรากําหนดขึ้นถึง 2 ใน 3 สวน ซึ่งเกณฑ

เหลาน้ีประกอบดวย ความสัมพันธ การสื่อสาร การมีเปาหมายรวมกัน การสรางความกลมเกลียว และ

การเพ่ิมพูนอํานาจขององคกร สวนที่เหลืออีกหน่ึงสวน เปนเรื่องที่เก่ียวของกับประเด็นการจัดการ      

ในเชิงหนาที่ไดแก ความสามารถในการตรวจสอบดานการเงิน กระบวนการติดตามโครงการและ     

การประเมินกระบวนการทํางาน จากการศึกษาพบวาสิ่งแวดลอมและวัฒนธรรมโดยรอบขององคกร NGO 

มีบทบาทหลักในการสงผลตอประสิทธิผลขององคการ จากการศึกษาทําใหเราทราบวาองคกรรากหญา

มีการวัดประสิทธิผลดวยตัวช้ีวัดแบบด้ังเดิม และมีการดําเนินการตามนโยบายหรือเปาหมายเฉพาะ 

และแสดงใหเห็นถึงชองวางระหวางเวลาที่เกิดขึ้นอันเปนผลจากการที่องคกรเหลาน้ี มีวัตถุประสงค 

การดําเนินการตอพ้ืนที่และเวลาที่จําเพาะเจาะจง อีกทั้งยังมีกระบวนการจัดการแบบด้ังเดิม และ

รูปแบบวัฒนธรรมและวิถีชีวิตของสมาชิกองคกรสามารถสงผลกระทบตอรูปแบบการดําเนินการ       

ขององคกรได และวัฒนธรรม และสิ่งแวดลอมขององคกรลวนมีผลตอการพัฒนาองคกรน้ันทั้งสิ้น       

ซึ่งผลจากการศึกษาของเราทําใหเราทราบถึงกระบวนการทําความเขาใจปญหาและการจัดการองคกร

ของ NGO ระดับรากหญาในประเทศกําลังพัฒนา ซึ่งองคกรเหลาน้ี มีความจําเปนตองใชทฤษฎีการ

จัดการ นักวิจัย ผูปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ การเพ่ิมศักยภาพผูปฏิบัติงานดวยการฝกอบรม จึงจะสามารถ

แกไขปญหาของประเทศโลกที่สามไดตามวัตถุประสงคขององคกรได 
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คารโบเวียด (Karbowiak, 2003) ศึกษาระบบบริการดานประปาของเมืองเมลเบิรน 

ประเทศออสเตรเลีย พบวา การบริการนํ้าประปา เปนการบริการสาธารณะ โดยรัฐเปนผูใหบริการ         

ซึ่งไมมีคูแขง เน่ืองจากนํ้าประปา จัดเปนบริการพ้ืนฐานที่รัฐจะตองใหแกประชาชน ซึ่งจากการศึกษา

พบวา ปจจัยที่มีผลไดแก ประสิทธิภาพของการบริหารจัดการ ที่จะสามารถนําไปสูการยอมรับและ  

พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ 

โคลเตอร (Coulter, 1978) ไดทําการศึกษาวิจัยเพ่ือประเมินประสิทธิผลขององคการ

เทศบาล ซึ่งใหบริการสาธารณะดานการปองกันอัคคีภัย โดยนําแบบจําลองประสิทธิผลขององคการ   

3 แบบดวยกันมาทดลองประสิทธิผลขององคกรในแงของพฤติกรรมและทัศนคติ ประสิทธิผลในแงของ

กระบวนการและประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย จากการวิเคราะหขอมูลซึ่งไดจากการวิจัย

การปองกันอัคคีภัยของเทศบาล พบวา ความสามารถในการผลิตผลงาน เปนตัวแปรสําคัญที่จะวัด

ประสิทธิผลในแงของการบรรลุถึงเปาหมายขององคการ ทั้งน้ีการที่องคการจะมีความสามารถในการ

ผลิตสูงไดก็ขึ้นอยูกับตัวแปรที่เก่ียวกับกระบวนการภายในและตัวแปรที่ มีผลกระทบกับสังคม ซึ่งเปน

สภาพแวดลอมขององคการน้ันเอง  

จากการวิจัยเรื่อง ประสิทธิผลการใหบริการสาธารณะ กรณีศึกษา การประปาสวนภูมิภาค

สาขาสุราษฎรธานี อําเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดทําการศึกษา งานวิจัย ทบทวนเอกสาร

แนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวของและบริบทอํานาจและหนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาค

สาขา ซึ่งในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยมุงศึกษา ความคิดเห็นจากผูใชบริการนํ้าประปาเปนหลัก เน่ืองจากการ

บริการดานนํ้าประปา เปนการบริการสาธารณะ ที่การประปาสวนภูมิภาคสาขาสุราษฎรธานี จะตอง

ดําเนินการใหบริการแกผูใชบริการ ดังน้ัน การจะวัดวาการบริการสาธารณะน้ันมีประสทิธิผลหรือไม

การบริการน้ัน ควรจะตอบสนองตอความตองการหรือสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ ซึ่งผูวิจัยได

ทําการสังเคราะหและสรุป เพ่ือประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด ดังน้ี 

ดานความไววางใจของการบริการ การที่ทําใหผูรับบริการมีความรูสึกไววางใจในการบริการ

หลังจากที่รับบริการถือไดเปนการบริการน้ัน มีคุณภาพและเกิดประสิทธิผล ตามแนวคิดของประภาพร 

สุขุมวิริยะกุล (2546 : 11 - 12) ไดกลาวถึงลักษณะสําคัญของคุณภาพการใหบริการ ไวดังน้ี                       

1) การเขาถึงลูกคา 2) การติดตอสื่อสาร 3) ความสามารถ 4) ความมีนํ้าใจ 5) ความนาเช่ือถือ                 

6) ความไววางใจ 7) การตอบสนองลูกคา 8) ความปลอดภัย 9) สรางบริการใหเปนที่รูจัก 10) เขาใจ

และรูจักลูกคา แนวคิดของกรอนรูส (Gronroos, 1984) กลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการ

วาสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดตามหลัก 6 ประการ ดังน้ี 1) การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ 

2) ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ 3) การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ 

4) ความไววางใจและความเช่ือถือได 5) การแกไขสถานการณใหกลับสูภาวะปกติ 6) ช่ือเสียงและ

ความนาเช่ือถือ แนวคิดของฮอฟแมนและเบตสัน (Hoffman and Bateson, 2006 อางถึงใน ถาวร 

อําไพ, 2554) ไดกลาววา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการ
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ของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบบริการที่มีคุณภาพซึ่งตองคํานึงถึงองคประกอบหลัก คือ ตองรับ

ฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ือง การใหบริการที่นาเช่ือถือไววางใจ การบริการที่เปนไป

ตามสัญญาหรือตามที่เสนอไว และงานวิจัยของ ปนรัตน ผองราศี (2550) ไดศึกษาเรื่อง การประเมิน

คุณภาพการใหบริการของศาลจังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ประกอบดวยตัวแปร          

5 ดาน คือ 1) ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 2) ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 

3) ดานความเช่ือถือไววางใจ 4) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 5) ดานการตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดของประภาพร สุขุมวิริยะกุล แนวคิดของกรอนรูส แนวคิดของ

ฮอฟแมนและเบตสัน และงานวิจัยของปนรัตน ผองราศี รวมทั้งบริบทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน

ของการประปาสวนภูมิภาคสาขา มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด ดานความไววางใจของการบริการ 

ในการศึกษาครั้งน้ี 

ดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ ในการบริการที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึก

พึงพอใจน้ัน ดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ เปนปจจัยที่สําคัญ ตามแนวคิดของมิลเลท 

(Millett, 1954 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 16 - 17) ไดกลาวถึงเปาหมายของการบริการ

สาธารณะ วามีเปาหมายที่สําคัญ คือ การสรางความพึงพอใจในการบริการแกประชาชนโดยมีหลักการ

หรือกระบวนการใหบริการ ประกอบดวย 5 ประการคือ 1) การใหบริการอยางเสมอภาค 2) การใหบริการ

ที่ตรงตอเวลา 3) การใหบริการอยางเพียงพอ 4) การใหบริการอยางตอเน่ือง 5) การใหบริการอยาง

กาวหนา และแนวคิดของ เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 

14) กลาววา การใหบริการสาธารณะแกประชาชนโดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือสนองตอบตอความตองการ

ของประชาชนมีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 1) สถานที่และบุคลากรที่ใหบริการ 2) ปจจัยนําเขา

หรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการ           

6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ และแนวคิดของ สมิต สัชฌุกร (2546 : 95 - 98) กลาวไววา 

หลักเกณฑที่สําคัญในการจัดบริการสาธารณะ 4 ประการ คือ 1) หลักวาดวยความเสมอภาค 2) หลัก

วาดวยความตอเน่ือง 3) หลักวาดวยความเปนกลาง 4) หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและ

งานวิจัยของ สิรภัทร เหลาโกธา (2555) ไดศึกษาเรื่องประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานขยะ              

ขององคการบริหารสวนตําบลกุฎโงง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ประกอบดวยตัวแปร 4 ดาน คือ 

1) ดานการบริหารจัดการ 2) ดานทรัพยากรทางการบริหาร 3) ดานความสัมพันธกับประชาชน               

4) ดานเทคนิควิธีการ ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดของจอหน ดี มิลเลท แนวคิดของเทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ 

แนวคิดของสมิต สัชฌุกร และงานวิจัยของสิรภัทร เหลาโกธา รวมทั้งบริบทอํานาจและหนาที่ของสวน

งานของการประปาสวนภูมิภาคสาขามาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด ดานกระบวนการขั้นตอนในการ

ใหบริการในการศึกษาครั้งน้ี 

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ การจะวัดวาบริการสาธารณะน้ันมีประสิทธิผลหรือไม การบริการน้ัน

ควรจะตอบสนองตอความตองการหรือสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ โดยระบบการใหบริการ
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จะประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูใหบริการ และผูรับบริการ โดยผูใหบริการ ตองทําหนาที่ใหบริการ

เพ่ือผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ตามแนวคิดของของ เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13 อางถึงใน 

สุกัญญา โอภาสกุล, 2546 : 14) ที่กลาววา รัฐมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชน มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ   

1) สถานที่และบุคลากรที่ใหบริการ 2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม               

4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการ 6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ และแนวคิดของ         

กิลบิรท และบินคเฮด (1977 อางถึงใน สุรีย พฤกษาประดับกุล 2547 : 19) กลาววา การใหบริการ

สาธารณะ มี 4 องคประกอบ คือ 1) ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจาย

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

ที่จะใชทรัพยากร 3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นตามมาหลังจากมีการ

ใชทรัพยากร 4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชน

ที่มีตอการบริการที่ไดรับและแนวคิดเพ็ญพิรุณ คําภูษา (2550 : 15) กลาววา องคประกอบที่สงผลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการสาธารณะจําแนกการใชบริการไดเปน 3 ระยะ คือ ระยะที่ 1 กอนการใช

บริการ องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก เจาหนาที่และการตอนรับ  

วิธีการและความสะดวกรวดเร็วจากระบบของงาน ระยะเวลาดําเนินการ ขอมูลที่ไดรับ ความสะดวก

ของอาคารสถานที่ ระยะที่ 2 ระหวางการใชบริการ องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ไดแก ความรูสึกปลอดภัยจากการรับบริการ ความสะดวกรวดเร็วที่ไดรับขณะที่รับบริการ คุณภาพ 

การบริการและความถูกตอง ระยะที่ 3 หลังการใชบริการ องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจ        

ของผูรับบริการ ไดแก การตอบสนองความตองการหรือการแกไขปญหาและลดปญหาใหแกผูรับบริการ

จากเจาหนาที่ การใหบริการอยางทันเวลา ความเสมอภาคในการใหบริการ วิธีการบริการ ขอมูล             

ที่ไดรับหลังการใชบริการและผลงานวิจัยของ อุดมพร สุคนธฉายา (2547) วิจัยเรื่อง การศึกษาประสิทธิผล

ของการใหบริการประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ กรณีศึกษา ประชาชนผูมาขอรับบริการ 

ณ สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบดวยตัวแปร 4 ดาน คือ 1) ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

2) ดานสถานที่ใหบริการ 3) ดานกระบวนการใหบริการ 4) ดานบุคลากร ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดของ 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ แนวคิดของกิลบิรท และบินคเฮด แนวคิดของเพ็ญพิรุณ ภูษา และงานวิจัยของ

อุดมพร สุคนธฉายา มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิด ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ในการศึกษาครั้งน้ี 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก การมีสิ่งอํานวยความสะดวกสบายที่พรอมครบถวนไมยุงยาก 

ในการรับบริการ เปนหัวใจอีกประการหน่ึง ที่จะทําใหผูใชบริการพึงพอใจตอการบริการ ตามแนวคิด

ของ กุลธร ธนาพงศธร (2528 : 50 อางถึงใน ศุภสิทธ์ิ โตศุกลวรรณ, 2547 : 11) กลาววาหลักการ

ใหบริการ ประกอบดวย 5 ประการ คือ 1) หลักความสอดคลอง 2) หลักความสม่ําเสมอ 3) หลักความ

เสมอภาค 4) หลักความปลอดภัย 5 หลักความสะดวก และแนวคิดของจิตตินันท เดชะคุปต (2548 : 

30 - 35) กลาววา ระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพจําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบที่เปนสวนสําคัญ 
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5 ประการ คือ 1) ผูรับบริการ 2) ผูปฏิบัติงาน 3) องคการบรกิาร 4) ผลิตภัณฑบริการ 5) สภาพแวดลอม

ของการบริการ และงานวิจัยปราณี อินทวงค (2550) วิจัยเรื่องประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาล

ตําบลบางกะด่ี อําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ประกอบดวยตัวแปร 3 ดาน คือ 1) ดานเจาหนาที่              

ผูใหบริการ 2) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3) ดานอาคารสถานที่ ผูวิจัยจึงนําแนวคิดของ กุลธร          

ธนาพงศธร แนวคิดของจิตตินันท เดชะคุปต และงานวิจัยของปราณี อินทวงค มาใชประยุกตเปน

กรอบแนวคิด ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในการศึกษาครั้งน้ี 

 

ตารางที่ 2.1 สรุปการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของและบรบิทอํานาจ และ

หนาทีข่องสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพื่อใชเปนกรอบแนวคิด                    

ดานความไววางใจของการบริการ 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

ประภาพร สุขุมวิริยะกุล (2546 : 11 - 12) ไดกลาวถึงลักษณะสําคัญของคุณภาพ
การใหบริการ ไวดังน้ี 

1. การเขาถึงลูกคา  2. การติดตอสื่อสาร  

3. ความสามารถ  4. ความมีนํ้าใจ  

5. ความนาเช่ือถือ  6. ความไววางใจ  

7. การตอบสนองลูกคา  8. ความปลอดภัย  

9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก  10. เขาใจและรูจักลูกคา  

ความไววางใจ 

กรอนรูส (Gronroos, 1984) กลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการวา
สามารถสรางใหเกิดขึ้นไดตามหลัก 6 ประการ ดังน้ี  

1. การเปนมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใหบริการ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใหบริการ 

3. การเขาพบไดอยางงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ  

4. ความไววางใจและความเช่ือถือได  

5. การแกไขสถานการณใหกลบัสูภาวะปกติ  

6. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ 

ความไววางใจ

และความ

เช่ือถือได 

ฮอฟแมน และเบตสัน (Hoffman and Bateson, 2006 อางถึงใน ถาวร อําไพ, 2554) 

ไดกลาววา การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความ

ตองการของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบบริการที่มีคุณภาพซึ่งตองคํานึงถึง

องคประกอบหลักคือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการอยางตอเน่ือง การให 

บริการที่นาเช่ือถือไววางใจ การบริการที่เปนไปตามสญัญาหรือตามที่เสนอไว  

การใหบริการ 

ที่นาเช่ือถือ

ไววางใจ 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

ปนรัตน ผองราศี (2550) วิจัยเรื่องการประเมินคุณภาพการใหบริการของศาล

จังหวัดรอยเอ็ดแผนกคดีเยาวชนและครอบครัว ประกอบดวยตัวแปร 5 ดาน คือ  

1.  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

2. ดานการใหความมั่นใจแกผูรบับริการ 

3. ดานความเช่ือถือไววางใจ 

4. ดานความเปนรูปธรรมของบริการ                        

5. ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

ดานความ

เช่ือถือไววางใจ 

อํานาจและหนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาค  

งานผลิต มีอํานาจหนาที่รับผดิชอบในดานการผลิตนํ้าประปา เพ่ือผลิตนํ้าใหได

คุณภาพตามมาตรฐานที่กําหนด และมีปรมิาณเพียงพอกับความตองการใชนํ้า  

ดูแลควบคุมอัตราไหลและแรงดันนํ้าใหเพียงพอ 

 

งานผลิต 

 

 

ตารางที่ 2.2 สรุปการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของและบริบทอํานาจและ

หนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพื่อใชเปนกรอบแนวคิด                                                           

ดานกระบวนการขั้นตอนในการใหบริการ 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

มิลเลท (Millett, 1954 อางถึงใน สุกญัญา โอภาสกุล, 2544 : 16 - 17) กลาววา  

เปาหมายของการบริการสาธารณะที่สําคัญ คือ การสรางความพึงพอใจในการ

บริการแกประชาชนโดยมีหลักการหรือกระบวนการใหบริการ 5 ประการ คือ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาค 2.  การใหบริการที่ตรงตอเวลา 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ 4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา 

กระบวนการ

ใหบริการ 

5 ประการ 

 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13 อางถึงใน สุกัญญา โอภาสกุล, 2544 : 14) 

กลาววาการใหบริการสาธารณะแกประชาชน มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 

1.  สถานที่และบุคลากรที่ใหบรกิาร 2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร                                                    

3. กระบวนการและกิจกรรม 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 

5. ชองทางการใหบริการ 6. ผลกระทบทีม่ตีอผูรับบริการ 

กระบวนการ

และกิจกรรม 
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ตารางที่ 2.2 (ตอ) 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

สมิต สัชฌุกร (2546 : 95 - 98)  กลาวไววา หลักเกณฑที่สาํคัญในการจัดบริการ

สาธารณะ 4 ประการ คือ 

1. หลักวาดวยความเสมอภาค 2. หลักวาดวยความตอเน่ือง 

3. หลักวาดวยความเปนกลาง 4. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง 

หลักเกณฑที่

สําคัญในการ

จัดบริการ

สาธารณะ                        

4 ประการ 

สิรภัทร เหลาโกธา (2555) ไดศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานดานขยะ                    

ขององคการบริหารสวนตําบลกุฎโงง อําเภอพนัสนิคม จังหวัดชลบุรี ประกอบดวย

ตัวแปร 4 ดาน คือ 

1.  ดานการบริหารจัดการ 2. ดานทรัพยากรทางการบริหาร 

3. ดานความสัมพันธกับประชาชน 4. ดานเทคนิควิธีการ 

ดานเทคนิค

วิธีการ 

อํานาจและหนาที่ของสวนงาน การประปาสวนภูมิภาคสาขา  

1. งานบริการและควบคุมนํ้าสูญเสีย มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการ

ซอมแซมและบํารุงรักษาระบบทอจายและสงนํ้าพรอมอุปกรณทอ 

2. งานจัดเก็บรายได มีอํานาจหนาที่รับผิดชอบในดานการอานมาตรวัดนํ้าการ

จัดทําในเสร็จรบัเงินคานํ้า และรับเงินคานํ้าอ่ืน  ๆ 

1. งานบริการ

และควบคุม

นํ้าสูญเสีย 

2. งานจัดเก็บ

รายได 

 

ตารางที่ 2.3 สรุปการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของและบริบทอํานาจและ

หนาที่ของสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพื่อใชเปนกรอบแนวคิด              

ดานเจาหนาที่ผูที่ใหบริการ 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ/บริบทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธุ (2536 : 13) กลาววารัฐมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการ

สาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสนองตอบตอความตองการของ

ประชาชน มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ  

1.  สถานที่และบุคลากรที่ใหบริการ 2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร                                                    

3. กระบวนการและกิจกรรม 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ   

5.  ชองทางการใหบริการ 6. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

สถานที่และ

บุคลากรที่

ใหบริการ                              
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ตารางที่ 2.3 (ตอ) 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ/บริบทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

กิลบิรท และบินคเฮด (1977 อางถึงใน สุรยี พฤกษาประดับกุล, 2547 : 19) กลาว

วาการใหบริการสาธารณะ มี 4 องคประกอบ คือ  

1. ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรพัยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจายและ         

สิ่งอํานวยความสะดวก   

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

ทรัพยากร   

3. ผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นตามมาหลังจาก

มีการใชทรัพยากร 

4. ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึง ความคิดเห็น

ของประชาชนที่มีตอการบริการที่ไดรับ 

ปจจัยนําเขา 

(Input) 

เพ็ญพิรุณ คําภูษา (2550 : 15) กลาววา องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการสาธารณะ แบงเปน 3 ระยะ คือ 

ระยะที่ 1 กอนการใชบริการ  องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับ 

บริการ ไดแก เจาหนาที่และการตอนรับ วิธีการและความสะดวก

รวดเร็วจากระบบของงาน  ระยะเวลาดําเนินการขอมูลที่ไดรับ   

ระยะที่ 2 ระหวางการใชบริการ องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ไดแก ความรูสกึปลอดภัยจากการรับบริการ ความ

สะดวกรวดเร็วที่ไดรับขณะทีร่ับบริการ  คณุภาพการบริการและ

ความถูกตอง 

ระยะที่ 3 หลังการใชบริการ องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับ 

บริการ ไดแก การตอบสนองความตองการหรือการแกไขปญหา

ใหแกผูรับบริการจากเจาหนาที่ การใหบริการอยางทันเวลา ความ

เสมอภาคในการใหบริการ  

องคประกอบ 

ที่สงผลตอ

ความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ

สาธารณะ 3 

ระยะ 

อุดมพร สุคนธฉายา (2547) วิจัยเรื่อง การศึกษาประสิทธิผลของการใหบริการ

ประชาชนแบบศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ กรณีศึกษาประชาชนผูมาขอรับบริการ 

ณ สํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ประกอบดวยตัวแปร 4 ดาน คือ 

1. ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  2. ดานสถานที่ใหบริการ 

3. ดานกระบวนการใหบริการ 4. ดานบุคลากร 

ดานบุคลากร 



 57 

ตารางที่ 2.4 สรุปการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของและบรบิทอํานาจและ

หนาทีข่องสวนงานการประปาสวนภูมิภาคสาขา เพื่อใชเปนกรอบแนวคิด                

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ/บรบิทอํานาจและหนาที่ของสวนงาน ตัวแปรที่เลือก 

กุลธร ธนาพงศธร (2528 : 50 อางถึงใน ศุภสิทธ์ิ โตศุกลวรรณ, 2547 : 11) กลาว

วาหลักการใหบริการ ประกอบดวย 5 ประการ คือ 

1.  หลักความสอดคลอง  

2.  หลักความสม่ําเสมอ  

3.  หลักความเสมอภาค  

4.  หลักความปลอดภัย   

5.  หลักความสะดวก  

หลักความ

สะดวก 

 

จิตตินันท เดชะคุปต (2548 : 30 - 35) กลาววา ระบบการบริการที่มีประสิทธิภาพ

จําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบที่เปนสวนสําคัญ 5 ประการ คือ  

1.  ผูรับบริการ  

2.  ผูปฏิบัติงาน  

3.  องคการบริการ  

4.  ผลิตภัณฑบริการ  

5.  สภาพแวดลอมของการบริการ 

สภาพแวดลอม

ของการบริการ 

ปราณี อินทวงค (2550) วิจัยเรื่องประสิทธิผลการใหบริการของเทศบาลตําบล 

บางกะด่ี อําเภอเมือง จงัหวัดปทุมธานี ประกอบดวยตัวแปร 3 ดาน คือ 

1. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  

2. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

3. ดานอาคารสถานที่   

ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก 

 

 


