
 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ลอ้ม อ าเภอหนองสองห้อง  

จังหวัดขอนแก่น 
THE SATISFACTION OF PEOPLE TOWARDS THE SANGAHAVATTHU-BASED 

SERVICE OF THE NONGPHAILOM SUB-DISTRICT ADMINISTRATIVE 
ORGANIZATION, NONGSONGHONG DISTRICT,  

KHONKAEN PROVINCE 
 
 

 

 

พระอธิการปณิธิ   อธิปุญโญ  (แก้วบุดดี) 

 

 

 

 

วิทยานิพนธ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาพุทธศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์   
บัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
พุทธศักราช ๒๕๕๖ 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ลอ้ม อ าเภอหนองสองห้อง  

จังหวัดขอนแก่น 
 
 
 

 

 

 

พระอธิการปณิธิ   อธิปุญโญ (แก้วบดุดี) 

 

 
 
 
 

วิทยานิพนธ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษา 
ตามหลักสูตรปริญญาพุทธศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
บัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
      พุทธศักราช ๒๕๕๗ 

 
(ลิขสิทธิ์เป็นของมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย) 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



 

The Satisfaction of People towards the Sangahavatthu-based 
service of Nongphailom Sub-district Administrative Organization, 

Nongsonghong District, Khonkaen Province 
 

 

 

 

Phra AthikarnPanithi  Adhipunyo (Kaewbuddee) 

 

 

 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of 
The Requirement for The Degree of 

Master of Arts 
(Public Administration) 

Graduate School 
 

Machchulalongkornrajavidyalaya Unversity 
Bangkok, Thailand 

C.E. 2013 

(Copyright by Mahachulalongkornrajavidyalaya University)  

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



ก 

ชื่อวิทยานิพนธ ์ :  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
                              ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง 
   จังหวัดขอนแก่น    
ผู้วิจัย :  พระอธิการปณิธิ  อธิปุญโญ (แก้วบุดดี) 
ปริญญา          :  พุทธศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐประศาสนศาสตร์) 
คณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ 
  :  ดร.ปัญญา คล้ายเดช ป.ธ.๗, พธ.บ. (เศรษฐศาสตร์), รป.ม. 
    (รัฐประศาสนศาสตร์), Ph.D.(Pol. Sc.) 
                         : ผศ.ดร.ชาญชัย  ฮวดศรี ป.ธ.๓,พธ.บ, M.A. (Pol. Sc.),Ph.D.(Soc. Sc.) 
วันส าเร็จการศึกษา :  ๕ / มีนาคม / ๒๕๕๗ 
 

บทคัดย่อ 

  วิทยานิพนธ์นี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ๑) ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ๒) 
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุขององค์การบริหารส่วน-
ต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ๓) ศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ในการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง 
จังหวัดขอนแก่น ของประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ ๔) ศึกษาแนวทางการพัฒนา
ความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนอง -  
ไผ่ล้อม การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) โดยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
(Key Informants) ภายในองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ประชาชนที่ไป
ขอรับบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม จังหวัดขอนแก่น โดยผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างโดยการเปิดตารางก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างของเครซี่  (Krejcie) และมอร์แกน 
(Morgan) ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ๓๕๑ คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
(Questionnaire) และแบบสัมภาษณ์ (Interview) วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One 
way analysis of variance) และ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยวิธีผลต่างนัยส าคัญที่น้อยที่สุด 
(Least Significant Difference : LSD.)   
  ผลการวิจัยพบว่า  
  ๑.ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน ๑๘๗  คนคิดเป็นร้อยละ  ๕๐.๑  มี
อายุตั้งแต่ ๓๖ – ๕๐ ปีมีจ านวน ๑๓๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๗.๐ มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา หรือ 
ปวช. จ านวน  ๑๓๘  คนคิดเป็นร้อยละ  ๓๗.๐  และมีอาชีพรับจ้าง จ านวน ๑๐๑  คน คิดเป็นร้อย
ละ  ๒๗.๑ 
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   ๒.ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวม
อยู่ในระดับมาก  ( X =๔.๐๖)  เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทุกด้าน คือ ด้านอัตถ
จริยา ด้านสมานัตตตา ด้านปิยวาจา และด้านทาน 
 ๓.ประชาชนที่มี ระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถุขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .๐๕ จึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ส่วนประชาชนที่มี เพศ อายุ และ
อาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ไมแ่ตกต่างกัน 
  ๔. มีแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น คือ ผู้บริหารและ
เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลควรค านึงถึงหลักสังคหวัตถุมาประยุกต์ใช้เ พ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการให้การบริการแก่ประชาชน โดยการสนับสนุนและส่งเสริมในการใช้หลักธรรมให้
เกิดข้ึนภายในองค์กรอย่างแท้จริง โดยหัวหน้าส่วนงานต้องท าให้เห็นเป็นตัวอย่าง กระตุ้นเจ้าหน้าที่ให้
เกิดความร่วมมือร่วมใจในการให้ความช่วยเหลือประชาชน พัฒนาในการให้บริการด้วยความเต็มใจ มี
การพัฒนาด้านการบริการอย่างมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น มีการอบรมด้านคุณธรรม
น ามาใช้ในการพัฒนาเจ้าหน้าที่รัฐเพ่ือมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ  รวมทั้งเน้นการบริการที่
สามารถน ามาซึ่งความพึงพอใจแก่ผู้รับการบริการและส่งผลย้อนกลับไปยังผู้ให้บริการ  โดยท าให้
ประชาชนผู้รับบริการรู้สึกว่าประทับใจในการให้บริการ 
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ABSTRACT 

 The objectives of this study are aiming to focus on The Satisfaction of 
People towards the Sangahavatthu-based Service of Nongphailom Sub-district 
Administrative Organization, Nongsonghong District, Khonkaen Province which can be 
divided into 5 categories as followings: 1. studying individual’s factor of the person 
who completed the questionnaire 2. studying the level of people’s satisfaction 
towards the  Sangahavatthu-based Service of  Nongphailom Sub-district 
Administrative Organization, Nongsonghong District,  Khonkaen Province. 3. studying 
and comparing the level of people’s satisfactions to the Sangahavatthu-based 
Service which divided by individual’s factor at  Nongphailom Sub-district 
Administrative Organization, Nongsonghong District,  Khonkaen Province 4. studying 
the service improving methods in relation to the Sangahavatthu-based service of the 
Sangahavatthu-based Service of  Nongphailom Sub-district Administrative 
Organization. The research is used by mixed method which is carried out by the 
quantitative research, conducted by survey research and also used qualitative 
research method and chose in-depth Interview with the key informants in the 
Nongphailom Sub-district Administrative Organization.  The Sample population for 
this study is 351 service users at Nongphailom Sub-district Administrative 
Organization. The researcher determined the size of sample group which refers to 
Krejcie and Morgan method. The data collection was carried out by questionnaire 
and interview to analyze and present values frequencies, percentages, means and 
standard deviation. The data analysis was done by T-test, One Way Analysis of 
Variance and Least Significant Difference: LSD. 
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 The study results revealed that  
 1. Majority of the participants is females that is 187 or 50.1%,  the ages 
between 36-50 year-old is 138 persons or 37%, the secondary school graduated level 
or equal is 138 persons or 37% and the participants who work as temporary workers 
is 101 persons or 27.1%.  
 2. The people’s satisfaction towards The Sangahavattu-based service 
showed the average as a whole was in high level ( X  =4.06). When considering each 
item of analysis, it said that people’s satisfaction towards the service relating to the 
Sangahavatthu-based service is all analyzed as high levels irrespective of assistance, 
equal treatment, convincing speech and giving.  
 3. When considering the different education of the sample population can 
be seen that the Sangahavatthu-based Service of  Nongphailom Sub-district 
Administrative Organization, Nongsonghong District,  Khonkaen Province showed 
different levels of satisfaction with the statistical significance at 0.5 level which 
according to the hypothesis. But the people with different genders, ages and careers 
are not different. 
 4. There were recommendation for the service improvement of 
Nongphailom Sub-district Administrative Organization, Nongsonghong District,  
Khonkaen Province as follows: The administrators and the officers should be more 
active and motivated regarding with service by applying the Sangahavatthu. Rising 
and Supporting Dhamic principle in the administrative organization, the administrators 
are in particular the do as an example. Motivating the officers participate and 
concentrate on helping people with willingness. Keeping improving their service more 
effective and the training involving ethics needs to be conducted for service 
flexibility including emphasizing the service methods which can lead to the service 
users’ satisfaction and the officers in return with impressiveness provision whilst they 
are serving people. 
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กิตติกรรมประกาศ 

  วิทยานิพนธ์เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  วิทยานิพนธ์ฉบับนี้
จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาพุทธศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยานิพนธ์เล่มนี้เสร็จสมบูรณ์ได้ด้วยดี
ก็เพราะได้รับความเมตตากรุณาจากบุคคลหลายท่านด้วยกัน 
  เจริญพรขอบคุณ ดร.ปัญญา คล้ายเดช ผศ.ดร.ชาญชัย  ฮวดศรี และ ผศ.ดร.สุรเดช ไสย
กิจ ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ได้กรุณาเสียสละเวลาให้ค าแนะน าและช่วยตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ  ด้วย
ความเอาใจใส่อย่างดียิ่ง จนวิทยานิพนธ์ฉบับนี้เสร็จสมบูรณ์ 
  เจริญพรขอบคุณ เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสอง
ห้อง  จังหวัดขอนแก่น ทุกท่านที่ได้ให้โอกาสแก่ผู้วิจัย ทั้งยังให้ความร่วมมือช่วยเหลือตลอดจน
ประชาชนที่ไปขอรับการบริการทุกท่านที่กรุณาสละเวลาช่วยตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี ท้ายที่สุดนี้ 
ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ศูนย์บัณฑิตที่อ านวยความสะดวกให้แก่ผู้วิจัยเป็นอย่างดี ตลอดจนเพ่ือนร่วมงาน 
เพ่ือนสนิทและเพ่ือนนักศึกษาที่คอยให้ความช่วยเหลือและช่วยเป็นขวัญและกาลังใจอันมีค่าที่ส าคัญ
ยิ่งให้แก่ผู้วิจัยตลอดเวลาในการท าวิจัยครั้งนี้ 
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  ๑.๒ วัตถุประสงค์ของการวิจัย  ๓ 
  ๑.๓ ปัญหาที่ต้องการทราบ  ๓ 
  ๑.๔ ขอบเขตของการวิจัย  ๔ 
  ๑.๕ สมมติฐานการวิจัย  ๔ 
  ๑.๖ นิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัย ๔ 
  ๑.๗ ประโยชน์ที่จะได้รับ         ๖ 
 
บทที่ ๒ เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
          ๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ๗ 
  ๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ  ๒๒ 
  ๒.๓ แนวคิดเก่ียวกับหลักสังคหวัตถุ  ๓๘ 
  ๒.๔ แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น ๔๕ 

๒.๕ แนวคิดเก่ียวกับการบริหารองค์กร ๔๘ 
  ๒.๖ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการสร้างจิตส านึกของข้าราชการ  ๕๑ 

๒.๗ แนวคิดเก่ียวกับระบบการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ ๕๔ 
  ๒.๘ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ๕๙ 
  ๒.๙ กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework)   ๖๗ 
 
บทที่ ๓ วิธีด าเนินการวิจัย 
  ๓.๑ รูปแบบการวิจัย  ๖๘ 
  ๓.๒ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ๖๘ 
  ๓.๓ เครื่องมือการวิจัย ๖๙ 
  ๓.๔ การเก็บรวบรวมข้อมูล ๗๓ 
  ๓.๕ การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ๗๓ 
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บทที่ ๔ ผลการศึกษา 
          ๔.๑ สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ๗๕ 

๔.๒ ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลัก                                         
สังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม ๗๗ 

๔.๓  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม               
                 หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม ๘๒ 
          ๔.๔  บทสัมภาษณ์เชิงลึก ๙๐
             
บทที ่๕ สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 
  ๕.๑ สรุปผลการวิจัย               ๙๔ 

๕.๒ อภิปรายผลการวิจัย               ๙๘ 
  ๕.๓ ข้อเสนอแนะ                        ๑๐๒ 

บรรณานุกรม                       ๑๐๔ 

ภาคผนวก                       ๑๑๒ 
 ภาคผนวก ก  รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ๑๑๓ 
 ภาคผนวก ข  หนังสือขอความอนุเคราะห์ของเก็บข้อมูลเพ่ือการวิจัย ๑๒๐ 
 ภาคผนวก ค  แบบสอบถาม ๑๒๒ 
 ภาคผนวก ง  แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ๑๓๐ 
 ภาคผนวก จ  ตารางการหาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (IOC)    ๑๓๒ 
 ภาคผนวก ฉ  ภาพบทสัมภาษณ์เชิงลึก    ๑๓๔ 

ประวัติผู้วิจัย    ๑๔๐
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สารบัญตาราง 

ตารางที ่ หน้า                                                                    

๔.๑ แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม                                            
      ปัจจัยสว่นบุคคล ๗๖ 
๔.๒ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพึงพอใจของประชาชน                  
      ต่อการให้การบริการตาม หลักสังคหวัตถุ  โดยภาพรวม ๗๗ 
๔.๓ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ                    
      ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ        
      ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม ด้านทาน ๗๘ 
๔.๔ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ           
      ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   
      ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม ด้านปิยวาจา ๗๙ 
๔.๕ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ                    
       ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   
       ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม ด้านอัตถจริยา ๘๐ 
๔.๖ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ                     
       ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   
       ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ด้านสมานัตตตา ๘๑ 
๔.๗ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม                          
      หลักสังคหวัตถ ุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม จ าแนกตามเพศ ๘๒ 
๔.๘ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม             
      หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม จ าแนกตามอายุ ๘๓ 
๔.๙ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม                          
      หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
      จ าแนกตามระดับการศึกษา ๘๔ 
๔.๑๐ การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด                   
       LSD) โดยภาพรวมระดับการศึกษา ๘๕ 
๔.๑๑ การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด                     
        (LSD)ระดับการศึกษา ด้านทาน ๘๖ 
๔.๑๒ การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด                     
         (LSD)ระดับการศึกษา ด้านปิยวาจา ๘๗ 
๔.๑๓ การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด                              
        (LSD) ระดับการศึกษา ด้านอัตถจริยา ๘๘ 
๔.๑๔ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ                      
         ตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม ๘๙  
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สารบัญแผนภาพ 

แผนภาพท่ี                                                                         หน้า 

๒.๑ แสดงการมีความพึงพอใจ หรือไม่มีความพึงพอใจ ๑๑ 
๒.๒ แสดงแบบจ าลองความพึงพอใจของลูกค้า ๒๐ 
๒.๓ แสดงระดับของความพึงพอใจในการบริการ ๒๒ 
๒.๔ โครงสร้างและสายการบังคับของที่ท าการปกครองอ าเภอ ๓๒ 
๒.๕ แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย  ๖๗ 
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บทท่ี ๑ 
บทน า 

 
๑.๑ ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การปกครองระบอบประชาธิปไตยในยุคนี้ รัฐบาลมีแนวคิดส่งเสริมให้ชุมชนได้เข้าไปมี
บทบาทและมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง  ซึ่งเป็นรากฐานที่ส าคัญอย่างยิ่งในการกระจายอ านาจสู่
การปกครองท้องถิ่น  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างทั่วถึง  
ท าให้เกิดองค์ความรู้ใหม่ในชุมชน  เกิดความสนใจเข้าใจสภาพแวดล้อมของสังคมชุมชนรอบด้านเกิด
การมีส่วนร่วมระหว่างรัฐบาลกับประชาชนในการแก้ไขปัญหาและก าหนดนโยบาย ทั้งนี้เพ่ือให้เกิดการ
พัฒนาชุมชนที่เข้มแข็งต่อไป 
 แนวคิดนี้เองที่ท าให้องค์กรเกิดองค์กรบริหารส่วนต าบล โดยมีการตราไว้ในรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย  ปีพุทธศักราช ๒๕๓๗ ได้บัญญัติถึงความส าคัญของการกระจายอ านาจการ
ปกครองให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่น  โดยมีหลักส าคัญอยู่ที่การกระจายอ านาจการปกครองให้แก่
องค์กรปกครองท้องถิน่ โดยมีหลักส าคัญอยู่ที่การเป็นอิสระขององค์กรการปกครองในทุก ๆ ด้านไม่ว่า
จะเป็นด้านนโยบาย การวางแผน การให้บริการการเงิน หรืองานบุคคล หลักในการจัดความสัมพันธ์
ระหว่างองค์กรของรัฐ  และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ทั้งนี้เพ่ือให้องค์กรปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ.  ๒๕๓๗ ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนต าบลและคณะ
กรรมการบริหาร ในส่วนสภาองค์การบริหารส่วนต าบลประกอบด้วย สมาชิกสภาสองประเภท  
ประเภทแรก  เป็นสมาชิกสภาโดยต าแหน่ง ประกอบด้วย ก านัน  ผู้ใหญ่บ้านทุกหมู่บ้าน และแพทย์
ประจ าต าบล  ประเภทที่สองเป็นสมาชิกที่มาจากการเลือกตั้งโดยประชาชนหมู่บ้านละ ๒ คน ส่วน
คณะกรรมการบริหารประกอบด้วย ก านันเป็นประธานโดยต าแหน่ง ผู้ใหญ่บ้านอีกไม่เกิน ๒ คน  และ
สมาชิกสภาที่มาจากเลือกตั้งอีกไม่เกิน ๔ คน  รวมแล้วมีคณะกรรมการบริหารได้ไม่เกิน ๗ คนต่อมา
ในปี พ.ศ. ๒๕๔๒  พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. ๒๕๓๗ ได้มีการ
แก้ไขเพ่ิมเติมเพ่ือให้สอดคล้องกับบทบัญญัติตามรัฐธรรมนูญฉบับ พ.ศ. ๒๕๔๐ โดยได้มีการแก้ไขใน
หมวด ๙  ว่าด้วยเรื่องการปกครองท้องถิ่น มาตรา ๒๘๕  ที่ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง
มีสภาท้องถิ่นและคณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่น ต้องมาจากการ
เลือกตั้ง คณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน หรือ
มาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น 
 ในกลางปี พ.ศ. ๒๕๔๖๑ รัฐสภาได้มีการปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ศ. ๒๕๓๗  ซึ่งมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ ๑๘  มิถุนายน พ.ศ. ๒๕๔๖ โดย

                                                 

 ๑ โกวิทย์  พวงงาม, การปกครองท้องถิ่นไทย หลักการและมิติใหม่ในอนาคต. (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์
วิญญูชน,๒๕๕๒), หน้า ๒๕-๕๔. 
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ได้มีการยกเลิกชื่อเรียก คณะกรรมการบริหารและกรรมการบริหารให้ใช้ชื่อคณะผู้บริหารและชื่อเรียก
ประธานกรรมการบริหารเปลี่ยนเป็น นายกองค์การบริหารส่วนต าบล  รองประธานกรรมการบริหาร
เปลี่ยนเป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล เปลี่ยนชื่อเรียกข้อบังคับต าบลเป็น ข้อบัญญัติองค์การ
บริหารส่วนต าบล  และยกเลิกไม่ให้ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเลขานุการคณะผู้บริหาร 
 การปรับโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลครั้งส าคัญเกิดขึ้นอีกครั้งในช่วงเดือน
ธันวาคม  พ.ศ. ๒๕๔๖  หลังจากมีการแก้ไขเพ่ิมพระราชบัญญัติสภาองค์การบริหารส่วนต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบลไปเมื่อกลางปี พ.ศ. ๒๕๔๖  แต่เป็นการแก้ไขในรายละเอียดปลีกย่อย
เท่านั้น 
 องค์การบริหารส่วนต าบลมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง  และในปี พ.ศ. ๒๕๕๐  รัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทยแม้จะมีการแก้ไขเพ่ิมเติมอีกแต่ยังคงให้ความเป็นอิสระแก่องค์กรปกครอง
ท้องถิ่นในความเป็นอยู่ของประชาชนให้ดีขึ้น  เพ่ือตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศ  และการ
ให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  รวมทั้งการน าบริการของรัฐลงสู่ประชาชนได้อย่าง
รวดเร็ว 
 ในการให้บริการองค์กรจ าเป็นต้องใช้ศาสตร์และศิลป์ในการให้บริการอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  
เนื่องจากโลกในยุคปัจจุบันเป็นระบบทุนนิยม  หรือบริโภคนิยมที่มีการแสวงหาก าไร  และมีการ
แข่งขันกันสูงเพ่ือให้เหนือกว่าคู่แข่ง  ทั้งในเชิงบริหารงานและการพัฒนาองค์กรทั้งนี้เพ่ือให้บรรลุผล
ตามนโยบายและเปูาหมายขององค์กร  จึงมีหลักการบริหารสมัยใหม่เข้ามาประยุกต์ใช้กับหลักการ
บริหารแบบเดิม  เพ่ือเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการท าให้สามารถแข่งขันกับองค์กรอ่ืนได้  ปัจจุบัน
มีนักวิชาการทางตะวันตกก าลังให้ความสนใจการประยุกต์ใช้หลักการทางพุทธศาสนากับการบริหาร
จัดการสมัยใหม่  โดยมีความเชื่อว่า  การที่จะใช้หลักการ  วิธีการ  หรือเทคนิคการบริหารทาง
ตะวันตกเพียงอย่างเดียวนั้น  เป็นหลักการที่ยึดถือกับวัตถุมากกว่าจิตใจคน รวมทั้งมีผู้แพ้ ผู้ชนะมีการ
แข่งขันสูงและมุ่งหวังผลก าไรมากเกินไป  ปัจจุบันมีองค์กรใหม่เกิดขึ้นมากมาย  แต่ก็ล่มสลายในเวลา
อันรวดเร็วเช่นเดียวกัน  ขณะที่องค์กรของพุทธศาสนาซึ่งเกิดมานานกว่า ๒,๐๐๐ ปี เหตุใดจึง 
สามารถยืนหยัดมาได้จนถึงปัจจุบันนี้  ท าให้เกิดประเด็นที่น่าสนใจเข้าไปศึกษาว่า  องค์กรพุทธศาสนา
มีการบริหารจัดการอย่างไร  การใช้ธรรมะสามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารองค์กรได้จริง
หรือไม่  และในปี ๒๕๓๓  องค์กร IMF และ UNDP  ได้เริ่มต้นน าหลักธรรมาภิบาลมาช่วยในการ
บริหารองค์กร๒  แสดงให้เห็นว่า นักวิชาการด้านบริหารเริ่มตระหนักถึงการน าหลักคุณธรรม  
จริยธรรมเข้ามาช่วยในการบริหารนั่นเอง 

ในส่วนของประเทศไทยเริ่มน านโยบายการใช้หลักธรรมาภิบาลมาช่วยในการให้บริการ
ส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๕๔๒๓ จะเห็นว่ารัฐบาลได้เริ่มตระหนัก
และเห็นถึงความส าคัญในการน าหลักธรรมะมาใช้ในการให้บริการแล้ว  และหลักสังคหวัตถุ ๔  ก็เป็น
หลักธรรมอันหนึ่งที่ช่วยให้การให้บริการในองค์การเป็นไปด้วยความราบรื่น  เพราะหลักสังคหวัตถุ  

                                                 
 ๒ ไชยวัฒน์   ค้ าชู, ธรรมาภิบาลการบริหารการปกครองที่โปร่งใสด้วยจริยธรรม, (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์
น้ าฝน, ๒๕๔๕), หน้า ๒๔ 
 ๓ ส านักฝึกอบรม เผยแผ่และประชาสัมพันธ์ สถาบันพระปกเกล้า , รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พุทธศักราช ๒๕๕๐,  (กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์คณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา, ๒๕๕๑), หน้า ๔๙ 
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เป็นหลักการสงเคราะห์หรือเป็นธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจคนและประสานหมู่ชนไว้ในความสามัคคี๔  
เป็นธรรมที่ช่วยให้องค์การมีการให้บริการที่ดีมีประสิทธิภาพ  อันประกอบด้วย  ทาน  ปิยวาจา อัต
จริยา  และสมานัตตตา  เพราะเมื่อผู้บริหารรู้จักใช้สังคหวัตถุ   ในการบริหารคนในองค์การอย่าง
ถูกต้อง  จะท าให้เกิดการร่วมมือกันด้วยความเต็มใจ  มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่  เกิดความเสมอภาคมี
ความขยันขันแข็งในการท างาน  สิ่งเหล่านี้จะเป็นปัจจัยที่จะท าให้การท างานมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากข้ึน 
 ดังนั้น  ผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการท าวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังควัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  
จังหวัดขอนแก่น  ว่ามีความรู้และความเข้าใจในการให้บริการงานตามหลักสังคหวัตถุ  มากน้อย
เพียงใดและศึกษาวิธีการใช้หลักสังคหวัตถุ  มาช่วยพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น  
รวมทั้งเป็นการปลูกฝังคุณธรรมในการให้บริการให้กับผู้บริหารและประชาชนในต าบลหนองไผ่ล้อม
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ซึ่งเป็นแนวทางในการพัฒนาองค์กรปกครองขนาดเล็ก  
อันเป็นรากฐานที่ส าคัญในการพัฒนาประเทศต่อไป 
 
๑.๒ วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 ๑.๒.๑  เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ๑.๒.๒  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังควัตถุ  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
 ๑.๒.๓  เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ของประชาชนโดย
จ าแนกปัจจัยส่วนบุคคล 
 ๑.๒.๔.  เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชน ตาม
หลักสังคหวัตถุ   ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
 
๑.๓ ปัญหาที่ต้องการทราบ 
 ๑.๓.๑ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  เป็นอย่างไร 
 ๑.๓.๒ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  อยู่ในระดับใด 
 ๑.๓.๓ ประชาชนที่มีเพศ  อายุ  ระดับการศึกษาและอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  
จังหวัดขอนแก่น  มีความแตกต่างกันหรือไม่ 
 ๑.๓.๔ แนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  มีอะไรบ้าง  อย่างไร 
                                                 

 ๔ พระธรรมปิฎก (ป.อ.ปยุตโต),  ธรรมนูญชีวิต,  (กรุงเทพมหานคร : มหาจุฬาบรรณาการ, ๒๕๔๓), หน้า ๑๑. 
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๑.๔ ขอบเขตของการวิจัย 
 ๑.๔.๑ ขอบเขตด้านเนื้อหา 

   การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการ จากฝุาย
บริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ตามหลักสังคหวัตถุ  ได้แก่ ทาน ปิยวาจาอัตถ
จริยา  สมานัตตตา 
 ๑.๔.๒ ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรที่เป็นการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่มีอายุตั้งแต่ ๑๘ ปีบริบูรณ์ขึ้นไป ผู้มารับ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม จ านวน ๔,๔๕๑  คน๕ 
 ๑.๔.๓ ขอบเขตด้านตัวแปร 
 ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกได้  ดังนี้    
เพศ  อายุ ระดับการศึกษา  และ อาชีพ 
 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
จ าแนกได้ดังนี้   ทาน   ปิยวาจา   อัตถจริยา   สมานัตตตา 
 ๑.๔.๔ ขอบเขตด้านระยะเวลา   
 จะท าการศึกษาวิจัยตั้งแต่เดือน เมษายน   ถึงเดือน กันยายน  พ.ศ. ๒๕๕๖ 
 ๑.๔.๕ ขอบเขตด้านพื้นที่    
 พ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสอง
ห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
 
๑.๕ สมมติฐานในการวิจัย 
 สมมติฐานที่ ๑  ประชาชนที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
แตกต่างกัน   
 สมมติฐานที่ ๒  ประชาชนที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จั งหวัดขอนแก่น  
แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ ๓  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  
จังหวัดขอนแก่น แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ ๔  ประชาชนที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
แตกต่างกัน 
  

                                                 

 ๕ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ต.หนองไผ่ล้อม  อ.หนองสองห้อง จ.ขอนแก่น.  (ออนไลน์). แหล่ง
สืบค้น :  ๙ มิถุนายน  ๒๕๕๖. 
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๑.๖ นิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัย 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง ระดับความรู้สึก ความประทับใจความคาดหวังที่ได้รับการ
ตอบสนองหรือทัศนคติที่มีต่อเจ้าหน้าที่รัฐ  ผู้ให้บริการ สถานที่หรือสิ่งต่างๆ ที่มากระทบ ความรู้สึกใน
ลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจ หรือไม่พอใจ 
 ประชาชน  หมายถึง ประชาชนที่มีอายุ ๑๘  ปี บริบูรณ์ข้ึนไป  ขอรับการบริการภายใน 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
 การให้บริการ  หมายถึง การที่เจ้าหน้าที่ได้ให้ค าแนะน า ปรึกษาและให้บริการที่ดีอย่าง
สะดวก รวดเร็ว ยุติธรรม เสมอภาค โปร่งใส เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการประชาชน ผู้รับบริการให้
เกิดความประทับใจ พึงพอใจ ตลอดจนมีทัศนคติที่ติดต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 สังคหวัตถุ  หมายถงึ หลักธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน าใจของผู้อื่นผูกไมตรี 
เอ้ือเฟ้ือเกื้อกูลหรือเป็นหลักสงเคราะห์ซึ่งกันและกันประกอบด้วย 

๑) ทาน หมายถึง การให้เป็นการให้เพ่ือการอนุเคราะห์ด้วยความเมตตาปรานี ให้เพ่ือ
ยึดเหนี่ยวน้ าใจหรือให้เพ่ือเป็นการบุญกุศลโดยไม่หวังผลตอบแทนก็ได้ การให้เป็นการสร้างไมตรีไว้ต่อ
กัน เป็นการเอ้ือเฟ้ือ เผื่อแผ่แก่กัน เสียสละแบ่งปันช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของ รวมไปถึงการให้ความรู้ 
และแนะน าสั่งสอนแก่ผู้อื่น 

๒) ปิยวาจา   หมายถึง  เป็นการเจรจาอ่อนหวาน เจรจาด้วยวาจาที่ดี ในเชิงปฏิบัติแล้ว
ปิยวาจา คือเจรจาถ้อยค าอันเป็นที่รัก ไพเราะพูดให้เกิดประโยชน์และเกิดความพึงพอใจ พูดถ้อยค า
เป็นที่น ามาซึ่งความรัก ความปรารถนาดีต่อผู้อ่ืน ไม่เป็นค าที่หยาบคาย ผรุสวาท เมื่อพูดไปแล้วไม่
ก่อให้เกิดความรู้สึกน้อยเนื้อต่ าใจต่อผู้ฟัง หรือเกิดความรู้สึกดูถูกมีปมด้อย เป็นต้น 

๓)  อัตถจริยา  หมายถึง การประพฤติประโยชน์ ท าประโยชน์แก่เขา หลักธรรมข้อนี้มุ่ง
สอนตน ๒ ด้าน คือ การท าตนให้เป็นประโยชน์และการท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ ตลอดถึงช่วยแก้ไข
ปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม ได้แก่  
  ๓.๑ การท าตนให้เป็นประโยชน์ หมายถึง ท าตนให้มีคุณค่าในสังคมที่ตนอาศัยอยู่ 
ด้วยการตั้งใจศึกษาเล่าเรียน ฝึกฝนอบรมตนให้เป็นคนเจริญด้วยความรู้ ความสามารถมีคุณธรรม เป็น
บุตรที่ดีของบิดามารดา เป็นศิษย์ที่ดีของครูอาจารย์เป็นนักเรียนที่ดีของสถานศึกษา เป็นพลเมืองที่ดี
ของประเทศชาติ ตลอดจนเป็นศาสนิกชนที่ดีของพระพุทธศาสนาตลอดไป  
  ๓.๒  การท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ คือ เมื่อท าตนให้เป็นประโยชน์แล้วก็ต้องสร้างตน
ให้เป็นประโยชน์กับผู้อ่ืนด้วยการให้ความช่วยเหลือเกื้อกูลกัน ไม่นิ่งดูดาย มีน้ าใจไมตรีต่อกัน บ าเพ็ญ
สาธารณประโยชน์ตามสติก าลังความสามารถ  การท าประโยชน์  ขวานขวยช่วยเหลือ  แก้ไขปัญหา
ต่างๆ ให้ด้วยแรงกาย 
 ๔)  สมานัตตตา หมายถึง  การท าตนเสมอต้นเสมอปลาย ตลอดถึงวางตนเหมาะสมแก่
ฐานะภาวะ บุคคล เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย 
 ๔.๑ วางตนให้เหมาะสมกับฐานะที่ตนมีอยู่ในสังคม เช่น เป็นหัวหน้าครอบครัวเป็นบิดา 
มารดา เป็นครูอาจารย์ เป็นเพ่ือนบ้าน เป็นต้น ตนอยู่ในฐานะอะไรก็วางตนให้เหมาะสมกับฐานะที่
เป็นอยู ่และท าอย่างเสมอต้นเสมอปลาย 
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๖ 
 

 ๔.๒ ปฏิบัติตนอย่างสม่ าเสมอต่อคนทั้งหลาย ให้ความเสมอภาค ไม่เอารัดเอาเปรียบผู้อ่ืน 
เสมอในสุขและทุกข์ คือ ร่วมสุขร่วมทุกข์กัน ร่วมรับรู้ปัญหา และร่วมแก้ปัญหาเพ่ือประโยชน์ของ
สังคม  
 องค์การบริหารส่วนต าบล  หมายถึง  คือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับต าบลที่อยู่
ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด มีพ้ืนที่เท่ากับต าบลและต าบล จัดตั้งมาจากสภาต าบลที่มีรายได้ตาม
เกณฑ์ท่ีก าหนดและมีจ านวนราษฎรไม่น้อยกว่า ๒,๐๐๐ คน โดยมีจุดมุ่งหมายส าคัญเพ่ือดูแลทุกข์สุข
และให้บริการ 
 
๑.๗  ประโยชน์ที่จะได้รับ 
 ๑.๗.๑ ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการตามหลักสังคหวัตถุ  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
 ๑.๗.๒ ท าให้ทราบถึงผลของการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
บริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  
จังหวัดขอนแก่น 
 ๑.๗.๓ ท าให้ทราบถึงแนวทางในการน า หลักสังคหวัตถุ  มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่ วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ า เภอหนองสองห้อง  จั งหวัดขอนแก่น  
  ๑.๗.๔ ผลที่ได้จากการวิจัยจะเป็นข้อมูลส าหรับน าไปพัฒนาการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  และหน่วยงานอ่ืนๆ ที่
เกี่ยวข้อง 
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บทท่ี  ๒ 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ผู้วิจัยได้ศึกษา
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในการศึกษาเพ่ือน ามาวิเคราะห์และอภิปรายผล ดังนี้ 

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
๒.๒ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 ๒.๓ แนวคิดเก่ียวกับหลักสังคหวัตถุ  
๒.๔ แนวคิดเก่ียวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

 ๒.๕ แนวคิดเก่ียวกับการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบล 
 ๒.๖ ข้อมูลพื้นฐานองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 

๒.๗ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒.๘ กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
๒.๑  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

๒.๑.๑ ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจในการรับการบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวความคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน  ได้ให้ความหมาย  ของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึง

พอใจหมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ๖ 
ดิเรก  ฤกษ์สาหร่าย  ได้ให้ความหมาย  ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของ

บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่องานที่ท าของบุคคลที่มีต่องานในทางบวก
ความสุขของบุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลเป็นที่พึงพอใจท าให้บุคคลเกิด 

ความกระตือรือร้น มีความสุข ความมุ่งมั่นที่จะท างานมีขวัญและมีก าลังใจ มีความผูกพัน
กับหน่วยงานมีความภาคภูมิใจในความส าเร็จของงานที่ท าและสิ่งเหล่านี้จะส่งผลต่อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการท างานส่งผลต่อถึงความก้าวหน้าและความส าเร็จขององค์การอีกด้วย๗ 

วิรุฬ  พรรณเทวี  ได้ให้ความหมาย  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์
ที่ไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไรถ้าคาดหวังหรือมี
ความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวัง 
                                                 

 ๖ ราชบัณฑิตยสถาน,  พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน,  (กรุงเทพมหานคร : อักษรเจริญทัศน์, ๒๕๒๕), หน้า  
๑๒๙. 
               ๗ดิเรก   ฤกษ์สาหร่าย.  ๒๕๒๘.   ผลส าเร็จในการด าเนินงานของโครงการพัฒนาชนบทระดับหมู่บ้าน:ศึกษา
เฉพาะกรณี ในจังหวัดล าปางและสกลนคร เพื่อเป็นแนวทางในการวิเคราะห์รูปแบบที่เหมาะสมในการพัฒนาชนบทแบบ
ผสมผสาน.    
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๘ 

หรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเม่ือไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่
ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อยสอดคล้องกับ๘ 

กิตติมา  ปรีดีดิลก ได้ให้ความหมายถึง ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกชอบหรือพอใจที่
มีต่อองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจในด้านต่างๆของงานและเขาได้รับการตอบสนองความต้องการที่
เหมาะสม๙ 

สมวงศ์  พงศ์สถาพร ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจไว้ว่าหมายถึงการประเมิน
สินค้าบริการนั้นๆว่าตอบสนองความต้องการของตนได้ตามที่คาดหวังไว้หรือไม่ถ้าได้ตามที่คาดหวัง
ลูกค้าจะมีความพึงพอใจถ้าไม่ได้ตามท่ีคาดหวังไว้ในตอนแรกลูกค้าจะไม่พอใจ(Dissatisfaction)๑๐ 

กาญจนา   อรุณสอนศรี  ได้ให้ความหมาย  ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึง
พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความ
ต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้น
ให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น๑๑ 

นภารัตน์  เสือจงพรู  ได้ให้ความหมาย  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึก
ทางลบและความสุขที่มีความสัมพันธ์กันอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรู้สึก
ทางบวกมากกว่าทางลบ๑๒ 

เทพพนม   เมืองแมน  และ สวิง   สุวรรณ  ได้ให้ความหมาย  ความพึงพอใจเป็นภาวะ
ของความพึงใจหรือภาวะที่มีอารมณ์ในทางบวกที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆ
หนึ่ง สิ่งที่ขาดหายไประหว่างการเสนอให้กับสิ่งที่ได้รับจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได้๑๓ 

สง่า  ภู่ณรงค์  ได้ให้ความหมาย  ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับ
ผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกข้ันสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์๑๔ 

สกล  วรรณพงษ์  ได้ให้ความหมาย  พึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่องาน
ท าเป็นความรู้สึกที่เกิดจากการที่ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจท าให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจในการท างาน๑๕ 
                                                 

                 ๘วิรุฬ   พรรณเทวี. ๒๕๔๒.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานกระทรวง  
มหาดไทยในอ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดแม่ฮ่องสอน.  วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตร์มหาบัณฑิต ,  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 
               ๙กิตติมาปรีดีดิลก, ทฤษฎีบริหารองค์การ, (กรุงเทพมหานคร : ชนะการพิมพ์, ๒๕๒๙), หน้า   ๓๒๑. 
               ๑๐สมวงศ์พงศ์สถาพร, การตลาดบริการ,  (กรุงเทพมหานคร : เลฟแอนด์ลีฟ, ๒๕๔๗),  หน้า๕๙. 
               ๑๑กาญจนา   อรุณสอนศรี. ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ต่อการด าเนินงานของสหกรณ์ การเกษตรไชย
ปราการจ ากัด  อ าเภอชัยปราการ  จังหวัดเชียงใหม่.  คณะเกษตรศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.  ๒๕๔๖. 
               ๑๒นภารัตน์   เสือจงพรู.  ปัจจัยที่มีผลประสิทธิผลในการให้บริการของพนักงานประจ าส านักงานบริการ
โทรศัพท์ การศึกษาค้นคว้าอิสระ.  วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต,  มหาวิทยาลัยศรีปทุม.  ๒๕๔๔. 
 ๑๓เทพพนม   เมืองแมน  และสวิง   สุวรรณ. พฤติกรรมองค์การ. พิมพ์คร้ังที่ ๒. ไทยวัฒนาพานิช, กรุงเทพฯ. 
๒๕๔๐. 
 ๑๔สง่า   ภู่ณรงค์. ความสัมพันธ์ระหว่างประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของศึกษาธิการอ าเภอตามอ าเภอตาม
อ านาจหน้าที่ของส านักงานศึกษาธิการอ าเภอ และความพึงพอใจของข้าราชการส านักงานศึกษาธิการในเขตการศึกษา ๗.
วิทยานิพนธ์ศึกษาศาสตร์มหาบัณฑิต,  มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. ๒๕๔๐. 
 ๑๕สกลวรรณพงษ์, “ความพึงพอใจในการท างานของครูพลศึกษาในโรงเรียนประถมศึกษา”วิทยานิพนธ์ปริญญา
มหาบัณฑิตภาควิชาพลศึกษาบัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย,  ๒๕๒๖, หน้า๑๑. 
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๙ 

 
ในพระพุทธศาสนาได้กล่าวถึง หลักธรรมที่เป็นธรรมดาของโลกไว้ในโลกธรรม๘๑๖ ซึ่งใน

ส่วนที่ท าให้เกิดความพึงพอใจของมนุษย์เรียกว่า “อิฏฐารมณ์” ๑๗ ได้แก่ 
ลาภ ได้แก่ ทรัพย์สินที่เป็นเครื่องปลื้มใจต่าง ๆ เช่นทรัพย์สินเงินทองอาหารเครื่องนุ่งห่ม

เครื่องประดับสิ่งของเครื่องใช้ต่าง ๆ 
ยศ ได้แก่ ยศถาบันดาศักดิ์ต าแหน่งหน้าที่การงาน  เครื่องราชอิสริยาภรณ์เหรียญตรา

ปริญญาบัตรต่างๆ 
สรรเสริญ ได้แก่ เกียรติยศชื่อเสียงการเป็นที่เคารพยกย่องนับถือและ  การเป็นที่รักของ

บุคคลอื่น 
สุข ได้แก่  ความพึงพอใจความเพียงพอความปลื้มปีติและ ความสมหวังทั้งทางด้าน

ร่างกายและ จิตใจที่เกิดจากการได้ลาภยศสรรเสริญ๑๘ 
วิคเตอร์  วรูม (Victor Vroom) ได้ให้ความหมาย  ของความพึงพอใจไว้ว่าเป็นผลจาก

บุคคลนั้นเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมหรือเข้าไปรับรู้แล้ว เกิดความพอใจโดยความหมายของความพึง
พอใจสามารถทดแทนความหมายของทัศนคติได้บางทีเรียกว่าทฤษฎี V.I.E. เนื่องจากมีองค์ประกอบ
ทฤษฎีที่ส าคัญ คือ 

V มาจากค าว่าValenceหมายถึงความพึงพอใจ 
I  มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึงสื่อเครื่องมือวิถีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 
E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึงความคาดหวังภายในตัวบุคคลมีความต้องการและ

มีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง๑๙ 
แคมเบล (Campbell ) ได้ให้ความหมาย  ความพึงพอใจเป็นความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ความส าเร็จที่แต่ละคนเปรียบเทียบระหว่างความคิดเห็นต่อสภาพการณ์ที่ต้องการจะให้เป็นหรือ
คาดหวังไว้ผลที่ได้จะเป็นความพึงพอใจหรือไม่จะเป็นการตัดสินของแต่ละบุคคล๒๐ 

โดนาบีเดียน (Donabedian) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจของผู้รับบริการหมายถึงผู้
บริการประสบผลส าเร็จที่ท าให้ความสมดุลระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการให้ค่ากับความหวังของผู้รับบริการ
ซึ่งเป็นการตัดสินใจของผู้รับบริการ๒๑ 

ริสเซอร์ (Risser) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจของผู้รับบริการแต่ละคนเกิดจาก
ประสบการณ์หรือได้บรรลุในสิ่งที่คาดหวังเอาไว้๒๒ 

                                                 

 ๑๖องฺ.อฏฺฐก. ๒๓/๕/๒๐๒. 
 ๑๗องฺ.อฏฺฐก. ๒๓/๕/๒๐๓. 
 ๑๘พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ฉบับประมวลธรรมพิมพ์ คร้ังที่ ๑๓, 
(กรุงเทพมหานคร : บริษัท เอส.อาร์.พร้ินติ้งแมสโปรดักส์จ ากัด,  ๒๕๔๘),  หน้า๒๙๗. 
 ๑๙Vroom,W.H., Working and Motivation,New York : John Wiley and Sons, Inc..1946, p.27. 
 ๒๐Campbell, A. Subjective measure if well – being, (American Paychologist , 1976) , p.117. 
 ๒๑Donabedian, A.The Definition of Quality and APProach to Its Measurement, (Ann 
Arbor,Michigan : Health Administration press, 1980), p.31. 
 ๒๒Risser, N.L. Development of an instrument to measure patient Satisfaction with Nurses 
and Nursing care in primary care settings, Nursing Pesearch,1975, p.24. 
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๑๐ 

จากความหมายของความพึงพอใจตามที่กล่าวมาข้างต้น  สรุปได้ว่า   ความพึงพอใจ
หมายถึงความรู้สึกทางด้านบวกและด้านลบ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้น
สามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความ
แตกต่างขึ้นอยู่กับค่านิยมและประสบการณ์ที่ได้รับในพระพุทธศาสนา ถือว่ามนุษย์ต้องได้รับการ
ตอบสนองต่อความต้องการทั้งในด้านร่างกายจิตใจไม่ว่าจะเป็นเงินทองเกียรติยศชื่อเสียงที่อยู่อาศั ย
หน้าที่การงานการได้รับการยอมรับในสังคมการได้รับการยกย่องนับถือซึ่งสิ่งเหล่านี้ล้วนแล้วช่วย
เสริมสร้างให้เกิดความพึงพอใจให้กับมนุษย์เรา 
 ๒.๑.๒  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ได้มี
นักวิชาการและนักวิจัยหลายท่านได้อธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไว้ดังนี้ 

ฮินชอว์และ แอ๊ทวูด (Hinshaw and Atwood )  ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นความคิดเห็นของผู้รับบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการและจัดเป็นเกณฑ์ประเมินด้าน
ผลลัพธ์ด้วยและเป็นระดับของความสอดคล้องระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการในอุดมคติกับการ
รับรู้ของผู้มารับบริการที่ได้รับตามความเป็นจริงส าหรับนักวิจัยทางพฤติกรรมได้ให้ความหมายของค า
ว่าความพึงพอใจในบริการเป็นความรู้สึกหรือ ความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจาก
ประสบการณ์ท่ีผู้รับบริการเข้าไปใช้บริการในสถานที่ให้บริการนั้นๆและประสบการณ์นั้นได้เป็นไปตาม
ความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับปัจจัยที่แตกต่างกัน๒๓ 

มัลลินส์ (Mullins )ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ
หลายๆด้านเป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จในงานทั้ง
ด้านปริมาณและคุณภาพเกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคลซึ่งเกิดจากการที่
ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเปูาหมายบางอย่างเพ่ือจะตอบสนองต่อความต้องการหรือความคาดหวังที่
มีอยู่และเมื่อบรรลุเปูาหมายนั้นแล้วก็จะเกิดความพอใจเป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้นเป็น
กระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก๒๔ 

โทมัสและเอิร์ล (Thomas & Earl ) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจว่าการวัดความพึง
พอใจเป็นวิธีหนึ่งที่ใช้กันอยู่เพ่ือทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเป็น
สิ่งที่บริษัทเชื่อว่ามีคุณค่าและควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้าในการให้บริการ
ด้านสุขภาพผู้บริหารขององค์กรจึงต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผล
และให้ผลดีอย่างต่อเนื่อง 

อมร  รักษาสัตย์ ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรการอย่างหนึ่ง
ที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได้เพราะการจัดบริการของรัฐไม่ใช่สักแต่ว่าท าให้เสร็จๆไปแต่
หมายถึงการให้บริการอย่างดีเป็นที่น่าพอใจแก่ประชาชน 

                                                 

 ๒๓Hinshaw, A.S. and J.R. Atwood., A patient satisfaction instrument : Precision try Replication,              
(Nursing Research, 1982), p. 1700 – 171. 
 ๒๔ กมลมาศ   อุเทนสุตพันโทหญิง , “การพัฒนาระบบบริการแผนกผู้ป่วยนอกเพื่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในโรงพยาบาลค่ายกฤษณ์สีวะราจังหวัดสกลนคร”, วิทยานิพนธ์ศิลปะศาสตรมหาบัณฑิต (สาขายุทธศาสตร์การ
พัฒนา), (บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร,  ๒๕๔๘), หน้า ๔๘. 
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๑๑ 

ความคาดหวังของ 
ผู้มารับบริการ 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 

มีความพึงพอใจเมื่อบริการที่รับ
จริงมากกว่าบริการที่คาดหวัง 

ลักษณะบริการที่ 
ผู้รับบริการได้รับ 

มีความไม่พึงพอใจเมื่อบริการที่รับ
จริงน้อยกว่าบริการที่คาดหวังไว้ 

จิตตินันท์  เดชะคุปต์ ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจในการบริการ  หมายถึงสภาวะการ
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการประเมินคุณภาพของการบริการจาก
การรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการ
รับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 

ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการเป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของ
บุคคลที่เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์การ
บริการซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นโดยมี
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ๒ ประการคือ คุณภาพของผลิตภัณฑ์และคุณภาพของ
การบริการแต่ถ้าการบริการทีได้รับจริงน้อยกว่าบริการที่คาดหวังไว้จากการประเมินความแตกต่าง
ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์บริการจะเกิดความไม่พึงพอใจในบริการ ๒๕  ดัง
แสดงในแผนภาพที่ ๒.๑ 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ ๒.๑ แสดงการมีความพึงพอใจหรือไม่มีความพึงพอใจ 
 
 จากแนวคิดของนักวิชาการที่ผ่านมาข้างต้นสรุป  ได้ว่าความพึงพอใจคือ  ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งเป็นพฤติกรรมของมนุษย์ที่ต้องการ  การตอบสนองไปในทิศทาง
ที่ดีแต่เมื่อใดมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ไม่ดี  พฤติกรรมของมนุษย์ก็จะเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจ
อาจเปลี่ยนแปลงได้ 

อัลเดอร์เฟอร์ (Alderfer’s Existence – Relatedness – Growth Theory) ทฤษฎี 
ERG หรือที่เรียกว่า Modification ซึ่ง Clayton P. Alderfer (เคลตั้นอัลเดอร์เฟอร์) ได้น าทฤษฏี
ความต้องการ๕ขั้นของ Maslow มาท าการวิจัยโดยการทดสอบ เพ่ือหาทฤษฎีเกี่ยวกับความต้องการ
ของมนุษย์และในป ีค.ศ. ๑๙๖๙ Clayton ได้เสนอผลการวิจัยความต้องการของมนุษย์ที่ตรงกับความ
จริงมากท่ีสุดนั้นแยกเป็น ๓ ประเภทด้วยกัน คือ 

๑. ความต้องการการอยู่รอด (Existence : E) เป็นความต้องการขั้นพ้ืนฐานทางกายภาพ
ของมนุษย์และปรารถนาอยากมีสิ่งของเครื่องใช้ต่างๆ  เช่น  ความต้องการอาหารเครื่องนุ่งห่มที่อยู่
อาศัยเป็นต้นส าหรับในองค์การนั้น  ความต้องการค่าจ้างผลประโยชน์ตอบแทนตลอดจนสภาพ
เงื่อนไขการท างานที่ดีความมั่นคงของงานล้วนเป็นเครื่องมือตอบสนองสิ่งจูงใจด้านนี้ทั้งสิ้น  ซึ่ง
เปรียบเทียบได้กับความต้องการทางร่างกายและความต้องการความปลอดภัยของ Maslow นั่นเอง 
                                                 

 ๒๕ จิตตินันท ์ เดชะคุปต,์  จิตวิทยาการบริการ,  เอกสารการสอนหน่วยที่ ๘ – ๑๕, หน้า ๒๐. 
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๑๒ 

๒. ความสัมพันธ์ทางสังคม (Relatedness:R)  เป็นความต้องการทุกชนิดที่มีความหมาย
ในเชิงมนุษย์สัมพันธ์เช่น  ความต้องการมีเพ่ือนความต้องการมีครอบครัวเป็นต้นในองค์การนั้น ความ
ต้องการเป็นผู้น าหรือผู้มียศฐานะเป็นหัวหน้าความต้องการเป็นผู้ตามและความต้องการมิตรภาพกับ
บุคคลอื่นความต้องการด้านนี้เปรียบเทียบ ได้กับความต้องการทางสังคมและความต้องการที่จะได้รับ
การยกย่องของ Maslow 

๓. ความต้องการเจริญก้าวหน้าและเติบโต (Growth : G) เป็นความต้องการเกี่ยวกับ
พัฒนาการเปลี่ยนแปลงฐานะสภาพการท างาน และการเติบโตก้าวหน้าของผู้ท างานส าหรับในองค์การ
ความต้องการมีอ านาจและความรับผิดชอบเพ่ิมขึ้น ความต้องการอยากท ากิจกรรมใหม่หรืองานใหม่ๆ
ที่มีโอกาสได้ใช้ความรู้ความสามารถใหม่ๆ มากขึ้นซึ่งเปรียบเทียบได้กับความส าเร็จในชีวิตของ 
Maslow นั่นเอง 

ความต้องการตามทฤษฎีของ  Alderfer  ตั้งอยู่บนสมมติฐานที่เชื่อว่า เมื่อความต้องการ
ในระดับใดได้รับการตอบสนองน้อยความต้องการในระดับนั้นมีมากขึ้น และความต้องการในระดับต่ า
จะมีมากขึ้นเช่นกันหากความต้องการในระดับสูงสุดได้รับการตอบสนองแล้วมนุษย์  ก็จะมองหาความ
ต้องการอื่นๆ อีกไม่มีสิ้นสุด๒๖ 

มาสโลว์ (Maslow) เป็นนักจิตวิทยาชาวอังกฤษได้สร้างทฤษฎีความต้องการตามล าดับ
ขั้นสมมติฐานอยู่ ๒ ประการคือ๒๗ 

๑. มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดเวลาตราบใดที่ยังมีชีวิตอยู่ความต้องการที่ได้รับการ
ตอบสนองแล้วก็จะไม่เป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรมนั้นอีกต่อไปความต้องการที่ยังไม่ได้รับการ
ตอบสนองเท่านั้นจึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป 

๒. ความต้องการของคนมีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากต่ าไปหาสูงตามล าดับความส าคัญใน
เมื่อความต้องการขั้นต่ าได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการขั้นสูงก็จะตามมามาสโลว์ ได้แบ่งล าดับ
ความต้องการของมนุษย์ออกเป็น ๕ ล าดับดังนี้ 
 ๑) ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) ความต้องการทางด้าน
ร่างกายเป็นความต้องการเบื้องต้นเพ่ือความอยู่รอดเช่น  ความต้องการในเรื่องอาหารน้ าที่อยู่อาศัย
เครื่องนุ่งห่มยารักษาโรค ความต้องการพักผ่อนและ  ความต้องการทางเพศ ฯลฯ  ความต้องการ
ทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อ  เมื่อความต้องการทางด้านร่างกายยังไม่ได้รับ
การตอบสนองเลยในด้านนี้  โดยปกติแล้วองค์กรทุกแห่งมักจะตอบสนองความต้องการของแต่ละคน
ด้วยวิธีการทางอ้อมคือ การจ่ายเงินค่าจ้าง 
 ๒) ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถ้าหาก
ความต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้วมนุษย์ก็จะมี  ความต้องการในขั้น
ต่อไปที่สูงขึ้นความต้องการทางด้านความปลอดภัยหรือ  ความมั่นคงต่างๆ  ความต้องการทางด้าน

                                                 

 ๒๖ศิริวรรณ  เสรีรัตน์รศ. และคณะ,  องค์การและการจัดการ,(กรุงเทพมหานคร : บริษัท ธีระและไซ 
เท็กซ์จ ากัด, ๒๕๔๑), หน้า ๓๗๒ – ๓๗๓. 
 ๒๗Maslow. A ., A theory of human motivation Psychological Review 50, (N.Y. McGraw – Hill 
1943), P. 370. 
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๑๓ 

ความปลอดภัยจะเป็นเรื่องเกี่ยวกับการปูองกันเพ่ือให้เกิดความปลอดภัยจากอันตรายต่างๆ ที่เกิด
ขึ้นกับร่างกายความสูญเสียทางด้านเศรษฐกิจส่วนความมั่นคงนั้นหมายถึง  ความต้องการความมั่นคง
ในการด ารงชีพเช่น ความมั่นคงในหน้าที่การงานและสถานะทางสังคม 
 ๓) ความต้องการทางด้านสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจากที่
ได้รับการตอบสนองในสองขั้นดังกล่าวแล้วก็จะมีความต้องการสูงขึ้นคือ ความต้องการทางสังคมจะ
เริ่มเป็นสิ่งจูงใจที่ส าคัญต่อพฤติกรรมของคนความต้องการทางด้านนี้จะเป็นความต้องการเกี่ยวกับการ
อยู่ร่วมกันและการได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกว่าตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม
ทางสังคมเสมอ 
 ๔) ความต้องการที่จะมีนะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) ความต้องการขั้น
ต่อมาจะเป็นความต้องการที่ประกอบด้วยสิ่งต่างๆ  ดังนี้คือความมั่นใจในตัวเองในเรื่องความสามารถ
ความรู้และความส าคัญในตัวเองรวมตลอดท้ังความต้องการที่จะมีฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน
หรือต้องการที่จะให้บุคคลอื่นยกย่องสรรเสริญในความรับผิดชอบในหน้าที่การงานการด ารงต าแหน่งที่
ส าคัญในองค์กร 
 ๕) ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization or Salf-
Realization)  ล าดับขั้นความต้องการที่สูงสุดของมนุษย์ก็คือ  ความต้องการที่จะประสบความส าเร็จ
ในชีวิตตามความนึกคิดหรือความคาดหวังทะเยอทะยานใฝุฝันที่จะได้รับผลส าเร็จในสิ่งอันสูงส่งใน
ทัศนะของตน 
 ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่าทฤษฎีของมาสโลว์ชี้ให้เห็นว่ามนุษย์มีความต้องการ  ๕ ประการเมื่อ
ความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการสิ่งอ่ืนๆ  ก็จะเกิดขึ้นมาอีกความ
ต้องการทั้ง ๕ ขั้นจะมีความส าคัญกับบุคคลมากน้อยเพียงใดการตอบสนองตามล าดับขั้นของ 
Maslow มีข้อสังเกตเกี่ยวกับความต้องการของคนที่มีผลต่อพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะประกอบไป
ด้วย ๒ หลักการ คือ 
 ๑.หลักการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพร่องใน
ชีวิตประจ าวันของคนที่ได้รับอยู่เสมอจะท าให้ ความต้องการที่เป็นความพอใจของคนไม่เป็นตัวจูงใจ
ให้เกิดพฤติกรรมในด้านอ่ืนๆ  อีกต่อไปคนเหล่านี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเป็นอยู่ยอมรับ
และพอใจความขาดแคลนต่างๆ ในชีวิตโดยถือว่าเป็นเรื่องธรรมดา 
 ๒.หลักการแห่งความเจริญก้าวหน้า (The Progression Principle) กล่าวคือล าดับขั้น
ของความต้องการทั้ง ๕ ระดับจะเป็นไปตามล าดับที่ก าหนดไว้จากระดับต่ าไประดับสูงกว่าและความ
ต้องการของคนในแต่ละระดับจะเกิดขึ้นได้ดีต่อ เมื่อความต้องของระดับที่ต่ ากว่าได้รับการตอบสนอง
จนเกิดความพึงพอใจแล้วนั้นจะ เห็นว่าความต้องการสิ่งหนึ่งสิ่งใดแล้วไม่ได้รับการตอบสนอง
ความรู้สึกขาดแคลนของมนุษย์ทุกคนก็จะเกิดขึ้นและก็ต้องพยายามแสวงหามาให้ได้เว้นแต่จะมี
อุปสรรคแล้วท าให้เกิดความท้อถอยต่ออุปสรรคนั้นตัวอย่างเช่น เมื่อคนได้รับการตอบสนองความ
ต้องการอยู่ในระดับหนึ่งแล้วอย่างสมบูรณ์ก็ต้องการจะได้รับการตอบสนองความต้องการอีกใน
ระดับสูงกว่าแต่มีข้อจ ากัดที่เป็นอุปสรรคไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่หรือไม่ส าเร็จตามความ
ต้องการสิ่งนี้  จะท าให้คนเราหยุดแสวงหาท้อถอยและจะยอมรับสภาพการไม่มี 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๔ 

เชลลี  (Shelley) ซึ่งเป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึกใน
ทางบวกและความรู้สึกในทางลบความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะตกอยู่ในกลุ่มความรู้สึกสองแบบนี้
ความรู้สึกทางบวกคือความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้ว จะท าให้เกิดความสุขเป็นความรู้ที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความสุข
หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนอีกดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุข
นี้มีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ๒๘ 

ความรู้สึกทางลบความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและ
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่าระบบ ความพึงพอใจโดยความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ ความพึงพอใจสามารถแสดงออกมาในรูป
ของความรู้สึกทางบวกแบบต่างๆ ได้และความรู้สึกทางบวกนี้ยังเป็นตัวช่วยให้เกิดความพอใจแก่
มนุษย์สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกหรือสร้างให้เกิดความพึงพอใจมนุษย์ได้แก่ทรัพยากร (Resource) หรือ
สิ่งเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจจะเป็นการศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใด
เป็นที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย์ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุดเมื่อมี
ทรัพยากรอยู่อย่างจ ากัดและมีการจัดการทรัพยากรที่มีอย่างถูกต้องเหมาะสมสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพก็เป็นทรัพยากรของระบบความพึงพอใจอย่างหนึ่ง ดังนั้นการออกแบบสภาพแวดล้อมคือการ
ตัดสินใจว่าควรจัดการทรัพยากรที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่มีอยู่อย่างไรให้เกิดความพึง
พอใจได้ 

ความพึงพอใจในเชิงปฎิสัมพันธ์ทางสังคมโดยเฉพาะในลักษณะงานที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการที่ประกอบไปด้วยบุคคลสองฝุายคือฝุายแรกได้แก่ผู้มีอ านาจหน้าที่ในการบริการฝุายที่สอง
ได้แก่ผู้รับบริการการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นเฮอร์เบิร์ตเอไซม่อน (Herbert A. 
Simon) เห็นว่างานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้นสามารถพิจารณาได้จากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
น าเข้า (Input) กับผลผลิต (Output) ที่ได้รับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบด้วยปัจจัยน าเข้า แต่
ถ้าเป็นเรื่องการบริหารรัฐกิจก็ต้องบวกความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วย  ๒๘ จากที่ได้กล่าวมา
ข้างต้นแม้ว่าจะมีผู้ให้ความหมายของค าว่า “ความพึงพอใจ” ต่างกันไปแต่สรุป  ได้ร่วมกันว่าความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกของบุคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินค่าซึ่งจะเห็นว่าแนวคิดเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจนี้เกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออกส าหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติ
นั้นค่อนข้างจะมีผู้ศึกษากันอย่างกว้างขวางในองค์ประกอบด้านต่างๆ  ดังนี้๒๙ 

๑. องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective Component) เป็นลักษณะทางความรู้สึก
หรืออารมณ์ของบุคคลองค์ประกอบทางความรู้สึกนี้มี  ๒ ลักษณะคือความรู้สึกทางบวก ได้แก่ ชอบ
พอใจเห็นใจและความรู้สึกทางลบได้แก่ไม่ชอบไม่พอใจ เป็นต้น 

                                                 

 ๒๘ สุรเชษฐ ปิตะวาสนา, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลศรีดอนไผ่”, ภาคนิพนธ์
ปริญญามหาบัณฑิต,  (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๔),  หน้า  ๒๖ - ๒๗. 
 ๒๙จีราพร วีระหงส์, “ความพึงพอใจของประชาชนตามระบบและกระบวนการการให้บริการของ
กรุงเทพมหานครเขตราษฏร์บูรณะ”, ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต,  (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๘), หน้า ๒๔. 
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๒. องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive Component) คือการที่สมองของบุคคลรับรู้
และวินิจฉัยข้อมูลต่างๆ ที่ได้รับเกิดเป็นความรู้ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณ์ขึ้น
องค์ประกอบทางความคิดเกี่ยวข้องกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิดดีหรือไม่ดี 

๓. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม  (Behavior Component) เป็นความพร้อมที่จะกระท า
หรือพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มาของทัศนคติ 

แม็กโครนิค (Makro Nick) ได้เสนอทฤษฎีความคาดหมาย  ซึ่งได้อธิบายถึงความพึง
พอใจในแง่ท่ีว่าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได้ก็เมื่อเขาประเมินแล้วว่างานนั้นๆ  จะน าผลตอบแทนมา
ให้ซึ่งบุคคลได้มีการตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่าคุณค่าของสิ่งที่ได้รับเป็นอย่างไรบุคคลจึงเลือกเอางานที่
น าผลลัพธ์เหล่านั้นมาให้และในขั้นสุดท้ายเมื่อมีการประเมินผลเปรียบเทียบผลลัพธ์ต่างๆ  บุคคลจะ
ได้รับความพึงพอใจที่เกิดขึ้น๓๐ 

แนวคิดทฤษฎีนี้อยู่ที่ผลได้ (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence) และความ
คาดหมาย (Expectance) ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนว่าโดยทั่วไปบุคคลแต่ละคนจะแสดง
พฤติกรรมก็ต่อเมื่อเขามองเห็นโอกาสความน่าจะเป็นไปได้ (Probability) ค่อนข้างเด่นชัดว่าหากมี
ผลงานก็จะน าไปสู่ผลงานที่สูงขึ้นอีกผลงานที่สูงขึ้นจะน าไปสู่ผลได้   (Outcomes) ที่เขาปรารถนา
ความคาดหมายนี้เกิดก่อนการกระท าจึงเป็นเหตุ  ของการกระท าพฤติกรรมของมนุษย์เกิดจาก
แรงผลักดันซึ่งส่วนหนึ่งเกิดจากความต้องการและอีกส่วนหนึ่งเกิดมาจากคาดหมายที่ได้รับสิ่งจูงใจ 

ผลตอบแทนหรือผลลัพธ์จะมีความส าคัญและจะเป็นตัวท าให้ผลตอบแทนมีผลกระทบต่อ
ความพยายามของบุคคลหนึ่ง ๆ แล้วเขาจะต้องรับรู้ว่าการเปลี่ยนแปลงในระดับของก าลังความ
พยายามท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในผลการปฏิบัติงานของเขา ดังนั้นทฤษฎีความคาดหมายจะอยู่บน
พ้ืนฐานของสมมติฐานสี่ข้อเกี่ยวกับสาเหตุของพฤติกรรมภายในองค์กรคือ 

๑. พฤติกรรมจะถูกก าหนดโดยแรงกดดันภายในของบุคคลและสภาพแวดล้อมคนจะมี
ความต้องการและมีความคาดหมายไม่เหมือนกับที่มีอิทธิพลต่อการตอบสนองของพวกเขาต่อ
สภาพแวดล้อมของงานสภาพแวดล้อมของงานที่ไม่เหมือนกันจะท าให้คนมีพฤติกรรมแตกต่างกัน 

๒. บุคคลจะท าการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขาภายในองค์กรการตัดสินใจ
เหล่านี้อาจเป็นเรื่องของ ๑) พฤติกรรม ในฐานะที่เป็นสมาชิกการมาท างานการอยู่ภายในสถานที่
ท างานหรือ ๒) พฤติกรรม ของการใช้ก าลังความพยายามจะท างานหนักมากน้อยแค่ไหน 

๓. บุคคลจะมีความต้องการและเปูาหมายไม่เหมือนกันแต่ละบุคคลจะมีความพอใจใน
ผลลัพธ์ไม่เหมือนกันการท าความเข้าใจในความต้องการของพวกเขาจะน าไปสู่ความเข้าใจว่าจะจูงใจ
และให้ผลตอบแทนกับพวกเขาอย่างไรถึงจะดีที่สุด 

๔. บุคคลจะท าการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรม ที่เป็นทางเลือกโดยอยู่บนพื้นฐานของ 

                                                 

 ๓๐ทิพย์รัตน์ อุนการุณวงษ์, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางคู
หลวงอ าเภอลาดหลุมแก้วจังหวัดปทุมธานี”, ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต,  (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๖), 
หน้า ๙. 
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ความคาดหมายของพวกเขาว่าพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งจะน าไปสู่ผลลัพธ์ที่ต้องการมากน้อยแค่
ไหนคนมีแนวโน้มที่จะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อว่าได้รับผลตอบแทนและหลีกเลี่ยง
พฤติกรรมที่พวกเขามองเห็นว่าจะก่อให้เกิดผลที่ติดตามมาที่ไม่ต้องการ 

ทฤษฎีความพึงพอใจสรุปได้ว่า  ทฤษฎีเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่
จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้าน
ความรู้สึก (Reactionary Feeling) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้น (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา(Yield) 
ในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้าย (Final Outcome) ของขบวนการประเมิน (Evaluative Result)
พฤติกรรมหรือการแสดงออกใดๆ  ของมนุษย์จะไม่เกิดขึ้นอย่างเลื่อนลอยโดยไม่มีสาเหตุและสิ่งที่เป็น
สาเหตุของการแสดงออกของพฤติกรรมก็คือ  ความต้องการที่จะได้รับการตอบสนองนั่นเอง 

๒.๑.๓  ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการไว้ว่าความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของการด า เนินงานบริการดังนั้นการ
สร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นจะต้องด าเนินการควบคู่กันไปทั้งต่อผู้รับบริการและผู้
ให้บริการดังนี้ 

๑. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ 

๒. การก าหนดเปูาหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน 
๓. การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ 
๔. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
๕. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล เมื่อ

ความพึงพอใจมีความส าคัญสูงมากต่อการบริการดังนั้นผู้ประอบการบริการ จะต้องท าความเข้าใจต่อ
ลักษณะและองค์ประกอบความพึงพอใจอย่างถี่ถ้วนดังนี้ 

๑) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดในการรับบริการซึ่งบุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้
ประสบการณ์ท่ีได้รับด้วยตนเองหรือจากการอ้างอิงใดๆ ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น ค าบอกเล่าของ
กลุ่มเพ่ือนโฆษณาเป็นต้นในการประเมินสิ่งที่ได้รับ จากการบริการหากการบริการเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 

๒) ความพึงพอใจเกิดจากการประมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
ในสถานการหนึ่งในการใช้บริการนั้น บุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่างๆ (Reference)  เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตัวความรู้จากการเรียนรู้ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือนข้อมูลจากธุรกิจบริการแบบ
เดียวกันเป็นต้นจึงเกิดความคาดหวังต่อสิ่งที่ควรจะได้รับจากการบริการ  (Expectation)  ซึ่งจะมี
อิทธิพลแก่ผู้รับบริการในการที่จะ ใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินสิ่งที่ได้ รับจริงในกระบวนการบริการ 
(Performance) หากการบริการเป็นไปตามที่คาดหวังย่อมเกิดการยืนยันความถูกต้อง  
(Confirmation) ต่อการบริการและเกิดความความพึงพอใจในบริการแต่ถ้าบริการที่ ได้รับไม่เป็นไป
ตามคาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไม่ถูกต้อง (Disconfirmation) ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจใน
บริการ 
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๓) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลง ได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น
เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกันทั้ งนี้ขึ้นอยู่กับอารมณ์
ความรู้สึกประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้นจึงท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการเลื่อนขึ้น  – 
ลง ตลอดเวลาส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วยความพึง
พอใจนั้นเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้น จากการรับรู้การประเมินคุณภาพของการบริการอันเป็นสิ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการให้บริการ โดยที่ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการจะ
ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ  ๒  ด้านได้แก ่

๑) การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการอันเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการได้สัญญาว่าจะให้  โดย
ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการว่าจะ ได้รับอย่างน้อยตามที่ผู้ให้บริการได้
สัญญาไว้ความมากน้อยของคุณภาพของสิ่งที่ได้รับจะเป็นตัวก าหนดถึงระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ นั่นเอง 

๒) การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการซึ่งผู้ให้บริการจะน าเสนอผ่านการแสดงออก
ต่างๆ ในกระบวนการบริการโดยผู้รับบริการจะประเมินว่าผู้ให้บริการนั้นได้บริการอย่างเหมาะสมมาก
น้อยเพียงใดรวมทั้งความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตาม
บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาในการสื่อสาร  และการปฏิบัติตนในการให้บริการ
ว่าผู้ให้บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใด  ในการให้บริการการรับรู้เหล่านี้จะช่วยให้ผู้รับบริการ
ประเมินคุณภาพการบริการ ได้อย่างมีเหตุและผลซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ จาก
ลักษณะของความพึงพอใจ  ในการบริการผู้วิจัยสรุปได้ว่าลักษณะความพึงพอใจในการบริการมี๓
ลักษณะคือความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความ
แตกต่างและความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 

๒.๑.๔  ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
ความพึงพอใจในบริการของผู้รับบริการเป็นเปูาหมายส าคัญที่ผู้ให้บริการทั้งหลายต่าง

คิดค้นหากลยุทธ์ทางการจัดการและกลยุทธ์ทางการตลาดมากมายมาประยุกต์ใช้โดยมีจุดมุ่งหมาย
เพ่ือที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใช้บริการซ้ าอีกดังนั้นความพึง
พอใจจึงเป็นประเด็นที่มีความส าคัญต่อบุคคลหลายฝุาย ได้แก่ 
 ๑.  ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ  กล่าวคือในการจัดให้เกิดการบริการ
แก่ผู้มารับบริการนั้นสิ่งที่ผู้ให้บริการควรจะต้องค านึงถึงและยึดถือสิ่งต่อ ไปนี้คือ 
 ๑.๑ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบการ
บริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้   โดยผู้
ให้บริการจะต้องท าการส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเปูาหมายเสียก่อน จากนั้น
จึงสามารถก าหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดการบริการน่าประทับใจแก่ผู้มารับบริการ
ได้ 
 ๑.๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ  เนื่องจากเป็นเกณฑ์ที่ชัดเจนส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการโดยทั่วไป
องค์การธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลายๆ  ด้านเช่น อาคาร
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สถานที่อุปกรณ์เครื่องใช้ความน่าเชื่อถือของกิจการบริการความเต็มใจในการให้บริการความรู้และ
ความสามารถในการให้บริการและบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ เป็นต้น 
 ๑.๓. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ
เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งการปฏิบัติงานจะมีคุณภาพนั้นผู้ให้บริการ
จะต้องมีความพึงพอใจในงานของตนจึงจะทุ่มเทในการท างานและเป็นสิ่งที่น าไปสู่ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

๒. ผู้รับบริการกล่าวคือสิ่งที่ผู้รับบริการมุ่งหวังต้องการจะได้จากการมารับบริการนั้นก็คือ
ความสะดวกสบายความรวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ดี  ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดัน
คุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการซึ่งจะส่งผลดีต่อผู้รับบริการ ดังนี้ 
 ๒.๑) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการเอง
ซึ่งมุ่งหวังที่จะได้รับการบริการที่ดีจากการที่ได้ไปใช้บริการยังที่ต่างๆ ความพึงพอใจของผู้รับบริการนี้
จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีอย่างเพียงพอท าให้เกิดการแข่งขันเพ่ือที่จะ
น าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่ผู้รับบริการส่งผลให้ ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึนเรื่อยๆ 
 ๒.๒) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการเนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจ ในการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจทุ่มเทสร้างสรรค์
และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการส่งผลให้คุณภาพ ในการบริการสูงขึ้นและงานบริการกลายเป็น
งานที่แพร่หลายมากข้ึนมีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจบริการมากขึ้นเกิดการ
ขยายตัวของธุรกิจบริการส่งผลต่อลักษณะการบริการท าให้ผู้รับบริการ  ได้รับการบริการที่มีความ
หลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นต่อไป 
 จากความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการสรุป ได้ว่าความส าคัญของความพึงพอใจ
ต่อการบริการแบ่งออก ได้เป็นความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้บริการเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้อง
ค านึงถึงการจัดให้เกิดการบริการแก่ผู้รับบริการและความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการเป็น
สิ่งที่ผู้รับบริการต้องการจะ ได้มาจากการรับบริการนั้นโดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็วความ
สะดวกสบายและคุณภาพการบริการที่ดีดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการ
ของผู้ให้บริการ 

๒.๑.๕  ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
อเนกสุวรรณบัณฑิต  และภาสกร   อดุลพัฒนกิจ ได้ให้ความหมาย  ถึงปัจจัยที่มีผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจาก
การบริการและการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลง
ไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในระหว่างการบริการได้แก่ 

๑) ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพ
และระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ 

๒) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบของการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่จะต้องจ่ายออกไปโดยผู้ให้บริการจะต้องก าหนดราคา
ค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ 
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๓) สถานที่บริการ ผู้ให้บริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกมีสถานที่กว้างขวางเพียงพอและต้องค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการในทุกด้าน 

๔)  การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผู้รับบริการทั้งในด้านคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่างๆ  เพ่ือให้
ผู้รับบริการได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจใช้บริการต่อไป 

๕) ผู้ให้บริการ จะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน
การบริการของผู้รับบริการ 

๖) สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของ
อาคารสถานที่ผ่านการออกแบบตกแต่งการแบ่งพ้ืนที่อย่างเหมาะสมลงตัวสร้างให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี
ขององค์กรผู้ให้บริการ 

๗) กระบวนการบริการ ผู้ให้บริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการ
ระบบการบริการเพื่อเพ่ิมความคล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นสามารถแบ่งออกได้เป็น๒ระดับด้วยกันคือ 

๑) ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวังเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องจัดให้มีตามความ
คาดหวังของผู้รับบริการและระวังไม่ให้เกิดสิ่งที่ต่ ากว่าความคาดหวังนั้นได้ 

๒) ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวังเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการมุ่งหวังที่จะสร้างให้มีเกินกว่า
ความคาดหวังของผู้รับบริการเพื่อให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกประทับใจในบริการที่ได้รับ๓๑ 

กุลฑลี  รื่นรมย์, เพลินทิพย์  โกเมศโสภา   และสาวิกา   อุณหนันท์ ได้กล่าวถึงปัจจัยที่
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการดังรายละเอียดในแต่ละประเด็น ดังนี้ 

๑. การเรียนรู้และเข้าใจถึงความต้องการของผู้รับบริการต้องค้นหาค าตอบในประเด็นที่
ลึกซึ้งเก่ียวกับความต้องการที่แท้จริงมูลเหตุจูงใจหรือความคาดหวังแล้วน าข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการ
ปรับปรุงแก้ไขการด าเนินงานต่อไป 

๒. การตลาดภายใน การตลาดภายใน หมายถึง กิจกรรมที่ผู้บริหารได้ก าหนดขึ้นมาเพ่ือให้
สมาชิกทุกหน่วยในองค์กรได้เข้าใจในเปูาหมายร่วมกันเกิดการยอมรับและเห็นความส าคัญในบทบาท
ของตนเองในการเสริมสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าองค์กรการตลาดที่ประสบความส าเร็จจะให้
ความส าคัญกับพนักงานอย่างมากและพยายามอย่างยิ่งที่จะทุ่มเทให้ความสนใจต่อพนักงานเพ่ือให้
พนักงานมีความสุขในงานของตนเอง 

การท าการตลาดภายใน หมายถึง การจัดโปรแกรมและการฝึกอบรมสัมมนาส าหรับ
บุคลากรในองค์กรอันจะช่วยให้พนักงานมีทัศนคติและจิตใจที่พร้อมจะให้บริการตลอดจนมีความรู้
ความช านาญและทักษะในการใช้เครื่องมือต่างๆ  รวมถึงการจัดหาอุปกรณ์เครื่องมือและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยเพ่ือใช้ในการปฏิบัติงานการดูแลพนักงานเกี่ยวกับสวัสดิการและสภาพความเป็นอยู่ทั่วๆ  ไป

                                                 

 ๓๑อเนก สุวรรณบัณฑิตและ ภาสก รอดุลพัฒนกิจ,  จิตวิทยาการบริการ,  (กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส แอนด์
ดีไซน์ จ ากัด,  ๒๕๔๘ ),  หน้า ๑๗๗. 
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๒๐ 

ช่องว่างที่ ๕ 
(ความพึงพอใจของลกูค้า) 

ช่องว่างท่ี ๔ 

รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจต่างๆ  ให้อยู่ในระดับเหมาะสมเพ่ือให้พนักงานมีความพึงพอใจ
และเกิดทัศนคติที่ดีต่อองค์กรอันจะส่งผลต่อการปฏิบัติงานเพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า๓๒ 
 ในกิจการบริการที่บริหารงานได้อย่างมีประสิทธิภาพสร้างความพึงพอใจ แก่ผู้รับบริการได้
เป็นอย่างมากนั้นผู้บริหารจะต้องตระหนักถึงการน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจในการบริการมา
ประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมากที่สุดซึ่งมีอยู่หลากหลายวิธีการด้วยกันล้วนตั้งอยู่พ้ืนฐานความคิด
เดียวกันคือการให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผู้รับบริการความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
บริการนั้นมิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัยหนึ่งเท่านั้นแต่มีหลายปัจจัยในแต่ละขั้นตอนของการบริการที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการและข้อจ ากัด (ช่องว่าง) ระหว่างผู้รับบริการและผู้ใช้บริการพารา
สุรามานและคณะได้ก าหนดแบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการขึ้น  เพ่ือที่จะสามารถเข้าใจ
องค์ประกอบของการบริการและสามารถบริหารจัดการให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพและน าไปสู่ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการได้พาราสุรามานและคณะได้ชี้ ให้เห็นถึงปัจจัยต่างๆ ในกระบวนการบริการ
และข้อจ ากัดที่เป็นอุปสรรคต่อความพึงพอใจ และคุณภาพของการบริการ  ดังที่แสดงในแผนภาพที่ 
๒.๒๓๓ 
 

ผู้รับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที่ ๒.๒ แสดงแบบจ าลองความพึงพอใจของลูกค้า 
ที่มา :Parasuraman, A., Zeithaml,V.A. and Berry,L.L. “A Conceptual Model of Service 
Quality and its Implications for Future Research.”Journal of marketing, 49, 1985, p 44. 

 
 

                                                 

 ๓๒กุลฑลี   ร่ืนรมย์และคณะ , การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาดสร้างองค์กรให้แตกต่างอย่างเหนือชั้น , 
(กรุงเทพมหานคร : อินโนกราฟฟิกส์, ๒๕๔๗ ), หน้า ๑๗๒. 
 ๓๓ จิตตินันท์เดชะคุปต์, จิตวิทยาการบริการ,เอกสารการสอน หน่วยที่ ๘ – ๑๕, หน้า ๓๘. 

ค าพูดบอกต่อ 
ปากต่อปาก 

ความต้องการ 
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์ใน
อดีต 

บริการที่คาดหวัง 

การสือ่สารภายนอก
กับลกูค้า 

บริการที่ได้รบั 

การสง่มอบสินค้าหรือ
การใหบ้ริการ 

การก าหนดนโยบาย
การบริการ 

การรบัรู้ของผูบ้รหิารต่อ
ความคาดหวังของลูกค้า 

ผู้ให้บริการ 

ช่องว่างท่ี ๑ 

ช่องว่างท่ี ๓ 

ช่องว่างท่ี ๒ 

องค์การบริการ 
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๒๑ 

จากแผนภาพจะพบว่าความคาดหวังของผู้รับบริการเกิดจากปัจจัยหลักๆ  ๓  ด้าน  คือ  
ค าบอกเล่าแบบปากต่อปาก   ความต้องการส่วนบุคคลและประสบการณ์ในอดีตที่เกิดจากการใช้
สินค้าหรือบริการต่างๆ  โดยผู้รับบริการจะน าสิ่งที่ต้องการไปเปรียบเทียบอ้างอิงกับแหล่งข้อมูลต่างๆ
แล้วก าหนดเป็นความคาดหวังในการบริการขึ้น  หน้าที่ของผู้ให้บริการจึงอยู่ที่การส่งมอบการบริการที่
ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการซึ่งไม่ใช่เรื่องง่ายเลยเนื่องจากในกระบวนการให้บริการจะเกิดมี
ช่องว่างหรือจุดบกพร่องเกิดขึ้นซึ่ง  หากผู้ให้บริการสามารถเติมเต็มช่องว่างเหล่านี้ได้ก็จะท าให้การ
บริการที่ส่งต่อไปยังผู้รับบริการมีคุณภาพและสร้างเสริมความพึงพอใจในการบริการได้ช่องว่างในการ
ด าเนินงานการบริการให้มีคุณภาพ  ได้แก่ 

ช่องว่างที่ ๑  เกิดจากการรับรู้หรือการเข้าใจไม่ตรงกันระหว่างผู้บริหารการบริการต่อ
ความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งอาจเกิดจากความคลาดเคลื่อนของการประเมินความคาดหวังของ
ผู้รับบริการท าให้มีการน าเสนอการบริการที่ไม่เป็นไปตามความคาดหวังจึงส่งผลให้เกิดความไม่พึง
พอใจ  ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องมั่นศึกษาและประเมินความคาดหวังของผู้รับบริการให้ถูกต้องเพ่ือที่
การลงทุนในการบริการนั้นจะได้ไม่เป็นการสูญเปล่าไป 

ช่องว่างที่ ๒  เกิดการเบี่ยงเบนระหว่างการถ่ายทอดความเข้าใจความคาดหวั งของ
ผู้บริหารการบริการไปสู่นโยบายการบริการถึงแม้ว่าจะมีความเข้าใจที่ถูกต้องแล้วก็ตาม   แต่ในการ
ก าหนดเป็นนโยบายขึ้นมานั้น  อาจเกิดความคลาดเคลื่อนของนโยบายหรือมีการเข้าใจความหมาย
ผิดพลาดท าให้การด าเนิน การมีความผิดพลาดคลาดเคลื่อนตามไปด้วยส่งผลต่อรูปแบบการบริการที่
จะไม่ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ 

ช่องว่างที ่๓  การส่งมอบบริการไม่สอดคล้องกับนโยบายการบริการเกิดความบกพร่องใน
การควบคุมคุณภาพอาจเกิดจากผู้ให้บริการด าเนินกระบวนการให้บริการที่ไม่สอดคล้องกับนโยบาย
การบริการอาจเป็นในด้านคุณภาพความเอาใจใส่ความรับผิดชอบต่อการบริการซึ่งล้วนเป็นภาพที่เห็น
ได้ชัดเจนท าให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจได้ 

ช่องว่างที่ ๔  การส่งมอบการบริการไม่เป็นไปตามข้อมูลที่ได้สื่อสารออกไปนั่นคือการที่
ไม่สามารถส่งมอบการบริการให้เป็นไปตามที่ได้บอกไว้ท าให้ผู้รับการบริการเกิดความรู้สึกว่าถูกเอา
เปรียบจากผู้ให้บริการเนื่องจากผู้รับบริการตัดสินใจเลือกใช้บริการเนื่องจากข้อมูลที่ได้รับจากการ
สื่อสารออกไปของผู้ให้บริการนั่นเอง 

ช่องว่างที่๕ การส่งมอบบริการที่แตกต่างไปจากความคาดหวังของผู้รับบริการเป็น
จุดบกพร่องที่เกิดขึ้นได้ง่ายที่สุดแต่ควบคุมได้ยากที่สุด  เนื่องจากความคาดหวังของผู้รับบริการจะ
เปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลาหรือสถานการณ์ดังนั้นการให้บริการจะต้องมีการปรับเปลี่ยนให้ตรงกับ
ความคาดหวังนั้นอยู่เสมอ เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงทีถ้าผู้ให้
บริการส่งมอบการบริการแบบเดิมๆ  ในทุกครั้งนั่นอาจเป็นมาตรฐานในการให้บริการแต่การบริการ
นั้นยังไม่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการก็จะท าให้ความพึงพอใจนั้นลดลงไปได้ในที่สุด 

เมื่อพิจารณาจากช่องว่างในแบบจ าลองทั้ง  ๕  จุดแล้วจะพบว่ามีความยากง่ายแตกต่าง
กันในการที่จะลบจุดบกพร่องเหล่านั้นถ้าสามารถลบจุดบกพร่องลงได้ก็จะสามารถสร้างความพึงพอใจ
แก่ผู้รับบริการได้แต่ถ้าการส่งมอบการบริการไม่ตรงกับความคาดหวังก็จะน าไปสู่ความไม่พึงพอ
ใจความขุ่นข้องหมองใจและเกิดเป็นความโกรธเคืองได้ซึ่งน าไปสู่การไม่กลับมาใช้บริการซ้ าอีกและยัง
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๒๒ 

ความประทับใจ 

ความปลาบปลื้มใจ 

ความพึงพอใจ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความขุ่นข้องใจ 

บริการที่ได้รับ บริการที่คาดหวัง 

เป็นข้อมูลอ้างอิงที่ไม่ดีต่อผู้รับบริการรายอ่ืนๆ อีกด้วยดังนั้นการเสริมสร้างความพึงพอใจในการ
บริการจะต้องมองหาสิ่งที่เหนือกว่าการให้บริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการนั่นคือความปลาบ
ปลื้มใจหรือความประทับใจดัง แผนภาพที่ ๒.๓๓๔ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่  ๒.๓   แสดงระดับของความพึงพอใจ 

 
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการนั้นมิได้เกิดจากปัจจัยใดปัจจัย

หนึ่งเท่านั้นแต่มีหลายปัจจัยในแต่ละขั้นตอนของการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และข้อจ ากัดระหว่างผู้รับบริการและผู้ใช้บริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสามารถ
เปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดข้ึนในระหว่างการบริการ 
  
๒.๒  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ 

ปัจจุบันองค์การทั้งภาครัฐและเอกชนที่มุ่งการให้บริการเป็นสินค้าหลักนั้นต่างมุ่งเน้นสร้าง
ภาพพจน์และคุณภาพของการบริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการดังนั้นการ
ให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจึงจ าเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิดทางจิตวิทยาในการให้บริการคือแนวคิด
จิตวิทยาและจิตวิทยาเชิงพุทธผสมผสานเข้าด้วยกันในลักษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ในอันที่จะ
เสริมสร้างกลยุทธ์การให้การบริการและการพัฒนาทักษะการให้การบริการที่เน้นคุณภาพและ
ประสิทธิภาพเพ่ือที่จะสามารถบรรลุเปูาหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่ผู้รับบริการ
และช่วยให้องค์การประสบความส าเร็จตามเปูาหมาย 
 ๒.๒.๑  ความหมายของการให้บริการ 

การบริการ(Service) หมายถึงกิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ เพ่ือช่วยเหลือในการ
ด าเนินงานที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน (Hospitality) ซึ่งเป็นการปฏิบัติด้วยความตั้งใจสนใจดูแลเอาใจใส่
อย่างมีไมตรีจิตส่งผลให้เกิดความพึงพอใจโดยได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลากหลายดังเช่น 

                                                 

 ๓๔อเนก  สุวรรณบัณฑิตและ ภาสกร   อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาการบริการ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท เพรส 
แอนด์ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘ ), หน้า ๑๘๑ – ๑๘๓. 
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๒๓ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ ๒๕๔๒  ได้ให้ความหมายการบริการ  
หมายถึงการปฏิบัติรับใช้ให้ความสะดวกต่างๆ ในบริการมีความหมายถึงกระบวนการหรือ
กระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการนั้นๆ๓๕ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะได้ให้ความหมายบริการว่าเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือ
ความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ผู้ที่เก่ียวข้องและมารับประโยชน์นั้น๓๖ 

คอตเลอร์(Kotler ) ได้ให้ความหมาย  การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆที่
ลุ่มบุคคลหนึ่งสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่งซึ่งไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผลของวาม
เป็นเจ้าของสิ่งใดทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้๓๗ 

สมชาติ  กิจยรรยง ได้ให้ความหมายการบริการ ในความหมายโดยรวมว่า  หมายถึงการ
ช่วยเหลือหรืออนุเคราะห์หรือให้ความสะดวกเป็นกิจกรรมที่ท าเพ่ือผู้อื่นตามหน้าที่การงาน๓๘ 

กรอนรอส (Groonroos) ได้ให้ความหมายการบริการหมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่อาจจับต้องได้ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ าเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการและหรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้ากับระบบของ 
การให้บริการที่ได้จัดไว้เพื่อช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกค้า๓๙ 

สมิตสัชฌุกร ได้ให้ความหมายกับการบริการไว้ว่าการบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท า
หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการให้เขาได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่งด้วยความพยายามใดๆ  ก็ตาม
และด้วยวิธีที่หลากหลายให้คนต่างๆ  ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือซึ่งแยกพิจารณาลักษณะของ
การบริการได้ ดังนี้ 

๑. เป็นพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกต่อผู้อ่ืนซึ่งจะเห็นได้จากการกระท าโดยแสดงออกใน
ลักษณะของสีหน้าแววตากริยาท่าทางค าพูดและน้ าเสียงโดยพฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นจะเกิดผลได้
ทันทีและแปรผลได้รวดเร็ว 

๒. เป็นการกระท าที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจการบริการจะขึ้นอยู่กับความคิด
ของผู้ให้บริการที่จะแสดงออกถึงอารมณ์ความรู้สึกความเชื่อความปรารถนาและค่านิยม 

๓. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้นเชื่อมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ๔๐ 
ศุภนิตย์  โชครัตนชัย ได้ให้ความหมาย และค าจ ากัดความของการบริการไว้ว่า “การ

บริการเป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืนในอันที่จะท าให้ผู้อ่ืน ได้รับความสุขความสะดวก
หรือ ความสบาย” นอกจากนี้การบริการยังเป็นการกระท าที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความ
ปรารถนาดีช่วยเหลือเกื้อกูลเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่เอ้ืออาทรมีน้ าใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็วให้ความเป็น
                                                 

 ๓๕ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท นานมีบุ๊คส์
พับลิเคชั่นส์ จ ากัด,  ๒๕๔๖),  หน้า ๖๐๗. 
 ๓๖ศิริวรรณ  เสรีรีตน์รศ.และคณะ , การบริหารการตลาดยุคใหม่, (กรุงเทพมหานคร : ธีระฟิลม์และไซเท็กซ์, 
๒๕๓๔), หน้า ๑๗. 
 ๓๗Kotler, Phillip.,Marketing Management : Analysis planning Implementation and Control. ๘
th edition, Englewood Cliffs, (New Jersey : Prentice – Hall Inc., 1997), p. 473. 
 ๓๘สมชาติ กิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกค้า,  (กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอร์เน็ท,  ๒๕๔๓),  หน้า ๑๑. 
 ๓๙Groonroos, C., Service Management and Marketing : Managing the Moment of Truth in 
Service Competition,(Lexington : Lexington Books, 1990), p. 99. 
 ๔๐สมิต  สัชฌุกร, การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓), หน้า ๑๓ – ๑๘. 
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๒๔ 

ธรรมและความเสมอภาคซึ่งการให้บริการจะมีทั้งผู้ส่งและผู้รับกล่าวคือ  ถ้าเป็นการบริการที่ดีเมื่อผู้ให้
บริการไปแล้วผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าวได้๔๑ 

จากความหมายการบริการผู้วิจัยสรุป ได้ว่าการบริการหมายถึงพฤติกรรมกิจกรรมหรือ
การปฏิบัติของบุคคลเพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของทั้งผู้ให้และผู้รับที่สามารถ
สัมผัสได้ด้วยความรู้สึก 

๒.๒.๒ ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ 
จากการทบทวนเอกสารที่เกี่ยวข้องพบว่ามีผู้น าเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการไว้

ดังนี้ 
 แม็กซ์ เวเบอร์ (Max Weber) ได้ให้ความหมายถึง หลักการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ
และเป็นประโยชน์มากที่สุดคือการให้บริการโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรม
ของสังคมเช่นช่วยเหลือบริการคนบางคนเป็นพิเศษเพราะรู้จักมักคุ้นเป็นการส่วนตัวกล่าวคือ  การ
ให้บริการนั้นจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้อย่างเคร่งครัด เพ่ือให้การกระท าของตนเป็นไป
อย่างมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซึ่ง Weber ได้อธิบายว่าพฤติกรรมข้าราชการในระบบราชการ 
“ต้องปราศจากอารมณ์และความเกลียดชัง” (sine ira et studio – without hatred or 
passion)๔๒ 

บี.เอ็ม. เวอร์มา (B.M. Verma) ได้ให้ความหมาย เกี่ยวกับการให้บริการที่ดีส่วนหนึ่ง
ขึ้นอยู่กับการเข้าถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนสกี้โทมาส) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับ
การเข้าถึงการบริการไว้ ดังนี้๔๓ 

๑. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู่
กับความต้องการของการรับบริการ 

๒. การเข้าถึงแหล่งบริการได้อย่างสะดวกโดยค านึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
๓. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) ได้แก่

แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอ านวยความสะดวก 
๔. ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ 
๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซึ่งในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของผู้ให้บริการด้วย 
เคทซ์อิลิฮูและเบรนด้าแดเนท (Katz Elihu and Brenda Danet )  ได้ให้ความหมาย

และได้ศึกษาการบริการประชาชนเช่น หลักการที่ส าคัญของการให้บริการขององค์กรของรัฐ
ประกอบด้วยหลักการ ๓ ประการคือ๔๔ 

                                                 

 ๔๑ศุภนิตย์  โชครัตนชัย, การบริหารการบริการสู่ความเป็นเลิศ ,หนังสือที่ระลึกประจ าปี เล่มที่ ๑๐, 
(กรุงเทพมหานคร : สถาบันข้าราชการพลเรือน, ๒๕๓๖), หน้า ๑๓. 
 ๔๒พิทยาบวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตร์ทฤษฎีและแนวการศึกษา, (ค.ศ. 1887 – ค.ศ. 1970), พิมพ์คร้ังที่ ๑๒, 
(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย,  ๒๕๔๘), หน้า ๒๒ – ๒๓. 
 ๔๓SuchitraPunyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian Countries : Cases in 
development administration,(Bangkok : Thammasat University Press, 1986),  p. 1. 
 ๔๔Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public,(New York : Basic Books, 1973), p.19. 
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๒๕ 

๑. การติดต่อเฉพาะงาน  (Specificity)  เป็นหลักการที่ต้องการให้บทบาทของประชาชน
และเจ้าหน้าที่อยู่ในวงจ ากัดเพ่ือให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์และ ท าได้ง่ายทั้งนี้โดยดู
จากเจ้าหน้าที่ ที่ให้บริการว่าให้บริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ปฏิบัติหรือมีการสอบถาม
เรื่องอ่ืนหรือไม่เก่ียวข้องกับเรื่องท่ีติดต่อหรือไม่หากมีการให้บริการที่ไม่เฉพาะเรื่องและสอบถามเรื่องที่
ไม่เก่ียวข้องนอกจากจะท าให้ล่าช้าแล้วยังท าให้การควบคุมเจ้าหน้าที่เป็นไปได้ยาก 

๒. การให้บริการที่มีลักษณะเป็นทางการ (Universality)  หมายถึง การที่ผู้ให้บริการ
จะต้องปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเป็นทางการไม่ยึดถือความสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือการให้บริการแก่
ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกันในทางปฏิบัติ 

๓. การวางตัวเป็นกลาง (Affective Neutrality)  หมายถึง บริการแก่ผู้รับบริการโดย
จะต้องไม่น าเอาเรื่องของอารมณ์ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการเข้ามาเกี่ยวข้อง 

กุลธน  ธนาพงศ์ธร ได้ให้ความหมาย  และได้ชี้ให้เห็นถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี ๕ 
ประการคือ๔๕ 

๑. หลักการสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช้เป็น
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ อีกดว้ย 

๒. หลักความสม่ าเสมอกล่าวคือการให้บริการนั้นๆต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอมิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ 

๓. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดไว้นั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งในลักษณะต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 

๔. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ 

๕. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายสิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยังไม่เป็นการสร้างความยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร ได้ให้ความหมาย การบริการที่เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการ
เพ่ือประโยชน์ของผู้อื่นนั้นจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์
ต่อผู้อื่นจะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการโดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อ 
ควรค านึง ดังนี้๔๖ 

๑. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการการให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการ
เป็นหลัก โดยน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการแม้ว่าจะเป็นการให้

                                                 

 ๔๕กุลธน ธนาพงศ์ธร, “ประโยชน์และบริการ”, เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงานบุคคล
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, (นนทบุรี : โรงพิมพ์มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๐),  หน้า ๓๐๓ –๓๐๔. 
 ๔๖สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและการบริการที่เป็นเลิศ, หน้า ๑๗๓ – ๑๗๔. 
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๒๖ 

ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจหรือไม่ให้
ความส าคัญการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

๒. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจคุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น
เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใดก็เป็นเพียงด้านประมาณแต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 

๓. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนการให้บริการ ซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ
ความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัด คือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วนเพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจแม้จะมีค า
ขอโทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา 

๔. เหมาะสมแก่สถานการณ์การให้บริการที่รวดเร็วหรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลา
เป็นสิ่งส าคัญความล่าช้า ท าให้การบริการไม่สอดคล้องกับสถานการณ์นอกจากการให้บริการที่ทันต่อ
ก าหนดเวลาแล้วยังต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 

๕. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะ ต้องพิจารณา
อย่างรอบคอบไม่มุ่งเอาแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝุายเราเท่านั้นแต่จะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้อง
หลายฝุายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อมควรยึดหลักการให้บริการว่าจะต้องระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผล
กระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนๆ ด้วย 

จากแนวคิดของนักวิชาการที่ผ่านมาข้างต้นสรุปความหมายได้ ว่าหลักการให้บริการที่ดี
จะต้องสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่เช่น  ความเสมอภาคในการให้บริการความ
สม่ าเสมอในการบริการการให้บริการที่ตรงต่อเวลาการให้บริการอย่างเพียงพอและต่อเนื่องและต้องมี
การพัฒนาระบบการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

๒.๒.๓  ประเภทของการบริการ 
ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยนสินค้าบริการต่อกันนั้นได้มีการให้การบริการเกิดขึ้นทั้งใน

ภาครัฐและภาคเอกชนซึ่งการบริการที่เกิดขึ้นนั้นต่างก็มีเปูาหมายที่แตกต่างกันออกไปโดยสามารถ
แบ่งออกได้เป็น ๒ ประเภท คือ 

๑. การบริการเชิงธุรกิจ (Business service)  เป็นการให้บริการที่มุ่งแสวงหาผลก าไรที่
เกิดจากการให้บริการนั้นๆ โดยผู้ให้บริการเป็นผู้ลงทุนในการผลิตสินค้าบริการและมีการคาดหวังผล
ก าไรเป็นค่าตอบแทนจากการลงทุนซึ่งส่วนใหญ่ภาคเอกชนจะเป็นผู้ด าเนินการเองเกือบทั้งสิ้น  เช่น
ธุรกิจโรงแรมร้านอาหารสายการบินต้นทุนต่ าร้านค้าปลอดภาษีหรือการนวดแผนโบราณแบบสปาร์
เป็นต้น 

๒. การบริการสาธารณะ (Public service) เป็นการให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐโดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือรักษาผลประโยชน์และสวัสดิภาพของประชาชนเพื่อให้บ้านเมืองเกิดความสงบสุข เช่น
การให้ความคุ้มครองเด็กและสตรีการจัดให้มีบริการรถเมล์โดยสารสาธารณะบริการด้านการแพทย์
ไฟฟูาน้ าประปาเป็นต้น๔๗ 
                                                 

 ๔๗เอนก  สุวรรณบัณฑิตและภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service Psychology  จิตวิทยาบริการ, หน้า ๒๐๗. 
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๒๗ 

 ๒.๒.๔  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
๑. แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชนหลักการบริการและการให้บริการ 
๒. การบริการประชน 
การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐกับประชาชนที่

ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนมีเปูาหมายที่จะเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนปฏิสัมพันธ์
ระหว่างเจ้าหน้าที่ของรัฐกับประชาชนนั้นองค์การของรัฐที่มีบทบาทหน้าที่ส าคัญ ๒ ประการ คือ 

๑. เป็นกลไกปกครองดูแลประชาชนให้ปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
๒. เป็นกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 

 อัลเบิร์ดเฮิร์ชแมน (Albest Hirschman) ได้ให้ความหมาย  ถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์การของรัฐกับประชาชนว่ามีลักษณะของความสัมพันธ์ที่ส าคัญ  ๒  ลักษณะคือ ความร่วมมือกัน
อย่างใกล้ชิดและปกปูองผลประโยชน์กับประชาชน ได้แก่ การบังคับให้ประชาชนปฏิบัติตามกฎหมาย
การเสียภาษีให้รัฐส่วนลักษณะที่สองเป็นความสัมพันธ์ในลักษณะของ ความขัดแย้งของกลุ่มผู้ได้รับ
ผลประโยชน์ ซึ่งในแต่ละกลุ่มของประชาชนนั้นมีความต้องการผลประโยชน์ของตนเองต่างกันไป เช่น
บางกลุ่มต้องการบริการทางการแพทย์การรักษาพยาบาลบางกลุ่มต้องการไฟฟูาบางกลุ่มต้องการ
ประปาการให้บริการของรัฐจึงประกอบด้วยองค์การ ๒ ประเภท  คือองค์การที่ให้บริการเพ่ือ
ประโยชน์ของส่วนรวมและองค์การให้บริการเพ่ือประโยชน์ส่วนบุคคล  โดยองค์การที่ด าเนินการเพ่ือ
ประโยชน์ส่วนรวมท าหน้าที่ในการควบคุมดูแลให้ประชาชนอยู่ภายใต้กฎหมายและเกิดความเป็น
ระเบียบขึ้นในสังคมส่วนองค์การให้บริการ เพ่ือประโยชน์ส่วนบุคคลเป็นองค์การที่ส่งเสริมความ
เป็นอยู่อาชีพและสุขภาพอนามัยของแต่ละคนให้ดีขึ้นอย่างไร ก็ตามในการแบ่ง  เช่นนี้ถึงแม้ไม่ชัดเจน
เท่าที่ควรเนื่องจากบางครั้งองค์การที่ด าเนินการ เพ่ือประโยชน์ส่วนรวมอาจท าหน้าที่เพ่ือประโยชน์
ส่วนบุคคลแต่หน้าที่นี้เป็นหน้าที่รองดังนั้นเมื่อกล่าวถึงองค์การใดว่าเป็นองค์การประเภทใดแล้วจะถือ
บทบาทหน้าที่หลักขององค์การนั้นเป็นเกณฑ์ซึ่งตามทัศนะของ 

บรรจบ กาญจนดุล ได้ให้ความหมาย “บริการประชาชน” (Public Service) คล้ายกับ
ความหมายของสินค้าสาธารณะว่า หมายถึง กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการ
มีส่วนรวมของประชาชนซึ่งอาจแบ่งออกเป็น ๒ ประเภท คือกิจการที่ตอบสนองความต้องการได้รับ
ความปลอดภัยอย่างหนึ่ง และกิจการที่ตอบสนองความต้องการในด้านความสะดวกสบายในการ
ด าเนินชีวิต 

จากทัศนะดังกล่าวจึงอาจกล่าวได้ว่าการบริการประชาชนจึงเป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
เจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐกับประชาชนที่ให้บริการสินค้าสาธารณะแก่ประชาชน ณ ส านักงานซึ่ง
เจ้าหน้าที่เป็นสมาชิกอยู่โดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อ
ประชาชนมากที่สุด 

การบริการประชาชน (Public Service Delivery)  จึงหมายถึง การที่องค์การของรัฐได้
กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้กับประชาชนในสังคมเพ่ือความเป็นอยู่ที่ดีขึ้นและเอ้ืออ านวย
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้มากที่สุดโดยเจ้าหน้าที่รัฐซึ่งการให้บริการประชาชนในระดับอ าเภอนั้น
เป็นการบริการโดยส่วนรวมให้ประชาชนปฏิบัติตามกฎหมายเช่นพระราชบัญญัติทะเบียนราษฎร
พระราชบัญญัติบัตรประจ าตัวประชาชน เป็นต้น 
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๒๘ 

 การบริการประชาชนซึ่งเป็นหน้าที่ของรัฐที่จะต้องบริการประโยชน์สาธารณะรัฐจะต้องมี
หน้าที่ให้บริการด้านต่างๆ ให้แก่ประชาชนเช่นการบริการด้านทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน
การรักษาความสงบเรียบร้อยและการแก้ไขปัญหาความขัดแย้งในสังคมการปูองกันประเทศการให้สิ่ง
ตอบแทนแก่สมาชิกสังคมผู้ท าคุณประโยชน์ต่อชาติบ้านเมืองการออกกฎหมายสวัสดีการแก่ผู้ใช้
แรงงานการระดมทรัพยากร ได้แก่ เงินภาษีอากร จากสังคมการสาธารณสุขการบริการผู้ยากจนให้
เปล่า โดยบัตรสุขภาพการให้การศึกษาแก่เยาวชนแบบให้เปล่าการวางแผนใช้พลังงานและสิ่งแวดล้อม
การพัฒนาและวางแผนชุมชนเมือง การใช้จ่ายงบประมาณของรัฐบาล การใช้จ่ายงบประมาณระดับ
ท้องถิ่นการจัดท าบริการสาธารณะ เป็นต้น 
 ความต้องการบริการ ในสถานการณ์ท่ีประชาชนต้องพ่ึงบริการจากหน่วยงานรัฐโดยทั่วไป
แล้วประชาชนคาดหวังที่จะได้รับบริการที่เหมาะสมทั้งในแง่ปริมาณและคุณภาพกล่าว คือ 
 ๑) เชิงปริมาณได้รับบริการที่รวดเร็วเพียงพอต่อความต้องการเสียค่าใช้จ่ายน้อย
ครอบคลุมพ้ืนที่กว้างขวางมีผู้ไดร้ับบริการมาก 
 ๒) เชิงคุณภาพได้รับการปฏิบัติที่สุภาพให้เกียรติเป็นธรรมเสมอภาคสะดวกถูกต้องไม่
ผิดพลาดตอบสนองปัญหาหรือความต้องการเฉพาะด้านของแต่ละคนได้อย่างเพียงพอ 
  เปูาหมายของบริการ โดยทั่วไปเป็นเปูาหมายที่หน่วยงานของรัฐก าหนด เช่น จ านวน
ประชาชนที่ได้รับบริการจ านวนเอกสารหรือใบอนุญาตที่ออกให้แก่ประชาชนจ านวนภาษีอากรที่
จัดเก็บ เป็นต้น เปูาหมายเหล่านี้ยังไม่ได้สะท้อนคุณภาพของบริการซึ่งพิจารณาจากทัศนะของ
ประชาชนเปูาหมายหลักของการบริการซึ่งพิจารณาจากผลที่เกิดแก่ผู้รับบริการ  ได้แก่ ความเข้า
ใจความพอใจและการสนับสนุน 
 ๑) ความเข้าใจประชาชนมีความเข้าใจชัดเจนว่าจะต้องเตรียมตัวอย่างไร  ทราบว่า
กระบวนการบริการเป็นอย่างไรใช้ระยะเวลาเท่าใดเสียค่าใช้จ่ายมากน้อยเพียงใดต้องเตรียมเอกสาร
หรือหลักฐานใดหากมีปัญหาจะถามได้จากใครหรือผู้ใดจะช่วยแก้ปัญหาให้ 
  ๒) ความพอใจประชาชนพอใจเนื่องจากได้รับบริการตามขั้นตอนกระบวนการที่รัฐจัดให้
ด้วยความรวดเร็วถูกต้องไม่ยุ่งยากซับซ้อนยุติธรรมไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายเกินกว่าที่ทางการก าหนด
ข้าราชการปฏิบัติต่อผู้รับบริการด้วยความสุภาพเรียบร้อยมีความเต็มใจช่วยเหลือเมื่อมีข้อสงสัยได้รับ
ค าตอบที่ถูกร้องและชัดเจนหากมีปัญหาข้าราชการเต็มใจให้ความช่วยเหลือไม่มีการปัดความ
รับผิดชอบ 
  ๓) การสนับสนุนประชาชนปฏิบัติตามระเบียบขั้นตอนและเงื่อนไขที่ก าหนดร่วมแสดง
ความคิดเห็นในการปรับปรุงบริการยินดีเสียค่าใช้จ่ายตามที่ก าหนดไม่ข่มขู่บังคับเจ้าหน้าที่ไม่ให้อามิส
สินจ้างเจ้าหน้าที่หรืออาศัยความรู้จักคุ้นเคยส่วนตัวเพ่ือกระท าการที่ผิดกฎหมายหรือละเมิดสิทธิใน
การรับบริการของผู้อ่ืนประเด็นข้างต้นเหล่านี้เป็นเรื่องที่หน่วยงานของรัฐพึงให้ความส าคัญและ
ก าหนดมาตรฐานหรือเปูาหมายเชิงคุณภาพในการบริการของตน  
 ผลเสียหายจากการไม่ปรับปรุงคุณภาพบริการ  หากรัฐหรือหน่วยงานของรัฐไม่สามารถ
จัดบริการที่มีคุณภาพเป็นที่พอใจของประชาชนโดยส่วนรวมได้อาจเกิดผลกระทบหลายประการ ดังนี้ 
 ๑) ผลกระทบต่อความเชื่อถือของประชาชนประชาชนอาจขาดความเชื่อถือต่อระบบ
ราชการและกลไกการท างานชองรัฐจึงเกิดการต่อต้านหรือเรียกร้องโดยไม่ค านึงถึงระเบี ยบและ
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ขั้นตอนใดๆโดยการเรียกร้องบางเรื่องอาจเป็นการเรียกร้องที่รุนแรงนอกจากนี้ประชาชนอาจไม่
ร่วมมือและไม่สนับสนุนหน่วยงานของรัฐอันจะส่งผลกระทบต่อความมั่นคงทางการเมืองและสังคม
ของประเทศด้วยตัวอย่างที่เกิดขึ้น ได้แก่ การประท้วงการปิดถนนการชุมนุมเรียกร้องต่างๆรวมทั้งการ
ที่ประชาชนไม่เชื่อค าอธิบายของตัวแทนภาคราชการทั้งๆ ที่ภาคราชการได้มีการแสดงผลการ
ศึกษาวิจัยสนับสนุนแล้วก็ตาม 
 ๒) ผลกระทบต่อการพัฒนาประเทศหากบริการของรัฐมีความล่าช้าย่อมก่อความเสียหาย
ต่อการลงทุนและโอกาสในการแข่งขันของภาคเอกชนในด้านเศรษฐกิจระหว่างประเทศ อันจะส่งผล
กระทบต่อโอกาสการพัฒนาประเทศโดยรวมตัวอย่างที่เกิดขึ้น  ได้แก่ การที่ประชาชนกลุ่มต่างๆ 
ขัดขวางโครงการพัฒนาต่างๆ เช่น  การต่อต้านโครงการท่อก๊าซไทย – มาเลเซีย เป็นต้น 
 ๓) ผลกระทบต่อภาคการเมืองเมื่อประชาชนขาดความเชื่อถือกลไกของรัฐก็จะท าให้
เกิดปฏิกิริยาเรียกร้องและกดดันภาคการเมืองซึ่งเป็นฝุายควบคุมระบบราชการหากเป็นเช่นนี้  ก็จะท า
ให้การบริหารประเทศเกิดความยุ่งยากเพราะประชาชนจะเร่งรัดสิ่งที่ตนต้องการจากฝุายการเมือง
โดยตรงเช่น กรณีการเรียกร้องของสมัชชาคนจนกลุ่มเกษตรกรกลุ่มผู้ใช้แรงงานและกลุ่มอ่ืนๆ โดยไม่
ยินยอมรับฟังเหตุผลของทางราชการภาคการเมืองก็จะต้องเสียเวลาด าเนินการ เรื่องรายละเอียด
ปลีกย่อยแทนที่จะดูแลด้านนโยบายเป็นหลัก นอกจากนี้จะเป็นการเปิดโอกาสให้ภาคการเมืองเข้า
แทรกแซงการด าเนินการของหน่วยงานของรัฐมากยิ่งขึ้น 
 ๔) ผลกระทบต่อความเป็นธรรมในสังคมหากบริการของรัฐขาดคุณภาพก็ย่อมจะเป็น
เงื่อนไขที่ก่อความไม่เป็นธรรมแก่ผู้ด้อยโอภาส ในสังคมมากข้ึนความแตกต่างลักลั่นในการได้รับบริการ
จากรัฐอาจก่อให้เกิดความรุนแรงในสังคมติดตามมา  ตัวอย่าง พบได้มากมายเกี่ยวกับการช่วยเหลือ
เกื้อกูลพรรคพวกกันเองหรือการให้ประโยชน์ต่อผู้ที่ให้ผลตอบแทนแก่ข้าราชการ เป็นต้น 
 ๕) ผลกระทบต่อความน่าเชื่อถือของประเทศในกระแสโลกาภิวัตน์ ดังที่เป็นอยู่สถานะของ
ประเทศไทยเป็นที่รับรู้รับทราบจากสังคมโลกมีผู้เข้ามาติดต่อและสัมผัสกับบริการของประเทศไทยทั้ง
ที่เป็นภาครัฐด้วยกันเองภาคเอกชนและประชาชนจากประเทศต่างๆ   หากบริการของรัฐไม่มี
ประสิทธิภาพก็ย่อมกระทบต่อเกียรติภูมิและความน่าเชื่อถือของประเทศไทย   ในวงการระหว่าง
ประเทศและจะส่งผลต่อเนื่องถึงการลงทุนจากต่างประเทศหรือความร่วมมือจากต่างประเทศด้วยดัง
ตัวอย่าง ความมั่นใจของนักลงทุนในภาวะทางเศรษฐกิจที่เป็นอยู่ขณะนี้ 
 ๒.๒.๕  แนวทางปรับปรุงบริการ 

การปรับปรุงบริการอาจด าเนินการได้หลายรูปแบบหลายวิธีการ  ดังที่ปรากฏจากการ
ปรับปรุงบริการของส่วนราชการในประเทศไทยเองการปรับปรุงบริการของภาคเอกชนและการ
ปรับปรุงบริการในประเทศอ่ืนๆ ที่ส าคัญ ได้แก่ 

๑) การก าหนดมาตรฐานบริการเป็นการก าหนดปริมาณและคุณภาพ ของผลงานที่
ต้องการให้เกิดจากการบริกรของรัฐ  ตัวอย่างมาตรฐานเชิงปริมาณ เช่น ก าหนดระยะเวลาการ
ให้บริการปริมาณผู้ได้ รับบริการขอบเขตพ้ืนที่ในการบริการ ฯลฯ  และมาตรฐานเชิงคุณภาพ เช่น
ความถูกต้องเหมะสมของผลงานการสอดคล้องกับความต้องการ ฯลฯ ในการก าหนดมาตรฐานบริการ
นี้หน่วยบริการต้องก าหนดดัชนีชี้วัดบริการและประชาชนควรมีส่วนร่วมในการก าหนดมาตรฐาน
บริการด้วย 
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๒) การให้ข่าวสารข้อมูลเป็นการประชาสัมพันธ์และชี้แจงแก่  ประชาชนเพ่ือให้ทราบ
ข้อมูลที่จ าเป็นในการขอรับบริการจากรัฐเป็นต้น ว่าข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนเงื่อนไขและมาตรฐาน
บริการการให้ข่าวสารข้อมูลนั้นถือเป็นการบริการ  โดยระบบเปิดคือหน่วยบริการต้องมีความพร้อมใน
การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารและเอกสารราชการ การจัดระบบเครือข่ายข้อมูลเพ่ือการบริการประชาชน
การประชาสัมพันธ์การจัดท าฐานข้อมูลในการบริการการจัดท าเอกสารคู่มือผู้รับบริการเผยแพร่การรับ
ฟังความคิดเห็นและความต้องการของประชาชนการแนะน าช่วยเหลือและคลี่คลายข้อสงสัยของ
ประชาชน เป็นต้น 

๓) การปรับปรุงกฎระเบียบเป็นการทบทวนกฎระเบียบที่เป็นอยู่ว่ายังมีความไม่เหมาะสม
ประการใด ซึ่งเป็นปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชนเมื่อทบทวนแล้วก็ด าเนินการแก้ไข
ปรับปรุงให้เหมาะสมจัดท าระเบียบข้อบังคับ ให้เป็นหมวดหมู่มีการช าระกฎระเบียบให้ทันสมัยไม่
ก าหนดรายละเอียดเชิงปฏิบัติมากเกินไป ปล่อยให้เจ้าหน้าที่สามารถใช้ดุลพินิจให้เหมะสมกับความ
ต้องการเฉพาะรายของประชาชนแต่ละคนลดระเบียบที่ไม่จ าเป็นกระจายบทบาทบริการให้
ภาคเอกชนหรือองค์กรปกครองท้องถิ่น เป็นต้น 

๔) ปรับปรุงระบบและกระบวนการบริการเป็นการด าเนินการด้วยการจัดการภายใน
หน่วยงานหรือ ระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือเพ่ิมคุณภาพของการบริการการปรับปรุงระบบและ
กระบวนการบริการอาจด าเนินการได้หลายประการเช่น การให้บริการจุดเดียว (ทั้งในลักษณะของการ
ให้บริการจุดเดียวในหน่วยงานเดียวกันและศูนย์บริการเดียวที่ให้บริการแก่ประชาชน ซึ่งต้องติดต่อ
หลายหน่วยงาน)  การกระจายศูนย์บริการการลดขั้นตอนและระยะเวลาบริการการสร้างระบบบริการ
แข่งขันการเลิกบริการบางอย่างที่ไม่จ าเป็น เช่น การเลิกเงื่อนไขการขออนุญาตบางเรื่องการปรับปรุง
ระบบประเมินผลการควบคุมดูแลเจ้าหน้าที่การพัฒนาระบบฐานข้อมูลการปรับปรุงแบบฟอร์มและ
เงื่อนไขบริการการพัฒนาระบบการท างานเป็นทีมการกระจายอ านาจการใช้ดุลพินิจของเจ้าหน้าที่ผู้
ปฏิบัติการสร้างองค์แนวราบ เป็นต้น 

๕) การสร้างความพร้อมและพัฒนาบุคลากรเป็นการปรับปรุงคุณภาพของเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบในการบริการ โดยการอบรมความรู้ความสามารถทัศนคติจิตส านึกและทักษะในการ
บริการก าหนดมาตรฐาน การปฏิบัติงานดูแลติดตามการท างานของผู้ให้บริการอย่างใกล้ชิดประเมินผล
งานด าเนินการต่อผู้กระท าผิดอย่างจริงจังสร้างผลตอบแทนและ ประโยชน์เกื้อกูลที่เหมาะสมเร่งรัด
พัฒนาระบบการบังคับบัญชาพัฒนาระบบความรับผิดชอบต่อผลงานปกปูองสนับสนุนและให้รางวัลผู้
บริการที่ด ีเป็นต้น 

๖) การปรับปรุงเทคโนโลยีและสนับสนุนด้านวัสดุอุปกรณ์ เป็นการพัฒนาและส่งเสริมการ
ใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม โดยเฉพาะอย่างยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการประชาชนและมีการ
สนับสนุนด้านวัสดุอุปกรณ์สมัยใหม่ที่ช่วยให้งานบริการเป็นไป อย่างรวดเร็วถูกต้องมากยิ่งขึ้นใน
ภาพรวมประชาชนต้องการบริการทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพการบริการต้องสะดวกรวดเร็วถูกต้อง
ไม่มีการเรียกร้องเกินกว่าที่รัฐก าหนดและเป็นธรรมการที่จะบรรลุเปูาหมายดังกล่าวได้หน่วยบริการ
ต้องมุ่งผลสัมฤทธิ์ส าคัญของการบริการคือต้องท าให้ประชาชนเข้าใจเกิดความพอใจและสนับสนุนการ
ด าเนินการของหน่วยบริการ 
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ความพยายามที่จะปรับปรุงประสิทธิภาพของบริการนั้นเป็นสิ่งที่มีความส าคัญเพราะหาก
รัฐจัดบริการซึ่งด้อยคุณภาพแล้วจะส่งผลกระทบที่เกิดความเสียหายหลายประการคือ ลดความเชื่อถือ
ของประชาชนที่มีต่อบริการของรัฐกระทบต่อการพัฒนาประเทศกระทบต่อความน่าเชื่อถือทางการ
เมืองกระทบต่อความเป็นธรรมในสังคมรวมทั้งอาจก่อความเสียหายต่อความน่าเชื่อถือของประเทศ
ด้วย 

แนวทางในการด าเนินการเพื่อส่งเสริมและปรับปรุงบริการของรัฐอาจท าได้หลายแนวทาง
ที่ส าคัญได้แก่ การก าหนดมาตรฐานบริการการปรับปรุงในด้านการให้ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนการ
ปรับปรุงกฎระเบียบการปรับปรุงระบบและกระบวนการบริหารการสร้างความพร้อมและพัฒนา
บุคลากรรวมทั้งการปรับปรุงเทคโนโลยีและให้การสนับสนุนด้านวัสดุอุปกรณ์ 
หรือ เครื่องมือในการบริการต่างๆ 

๑.๕ การบริการประชาชนในภารกิจของกรมการปกครอง 
กรมการปกครองมี ภารกิ จหน้ าที่ ก ว้ า งขวาง ในฐานะ เป็ นกรมหนึ่ ง ในสั งกั ด

กระทรวงมหาดไทย  ซึ่งมีอ านาจหน้าที่เกี่ยวกับการปกครองท้องที่บ าบัดทุกข์บ ารุงสุขการทะเบียน
และบัตรประจ าตัวประชาชนการพัฒนาชนบทและชุมชนการส่งเสริมการศึกษาและการประกอบ
อาชีพการส่งเสริมควบคุมและคุ้มครองการใช้แรงงานการรักษาความสงบเรียบร้อยในชีวิตและ
ทรัพย์สินของประชาชนการปูองกันสาธารณภัยการผังเมืองและการราชทัณฑ์นอกจากนี้ยัง   มี
กฎหมายและพระราชบัญญัติต่างๆ  ก าหนดอ านาจหน้าที่ไว้อีกมากมายหลายฉบับแม้กฎหมายฉบับ
หนึ่งฉบับใดจะมิได้ระบุเป็นหน้าที่ของผู้ใดก็ให้เข้าใจว่าเป็นของกรมการอ าเภอที่จะรักษาการให้เป็นไป  
ตามพระราชบัญญัตินั้นคือก าหนดให้เป็นหน้าที่ของนายอ าเภอหรือข้าราชการของกรมการปกครอง
นั่นเอง 

ภารกิจของกรมการปกครองที่จะต้องบริการประชาชนอย่างกว้างขวางมากมายปัจจุบัน
กรมการปกครองจึงแยกออกเป็นสาขาต่างๆ เพ่ือความสะดวกในการบริหารงานและบริการประชาชน 
ดังนี้ 
  ๑. การรักษาความสงบเรียบร้อยและเสริมสร้างความม่ันคงภายใน 
  ๒. การปูองกันภัยฝุายพลเรือน 
  ๓. การทะเบียนและบัตรประจ าตัวประชาชน 
  ๔. การส่งเสริมการปกครองส่วนภูมิภาค 
  ๕. การพัฒนาการปกครองท้องถิ่น 
  ๖. การพัฒนาการศึกษาท้องถิ่นและพัฒนาความเจริญทางสังคม 
  ๗. การส่งเสริมอาชีพและความเป็นอยู่ของประชาชน 
  ๘. การพัฒนาอุดมการณ์ทางการเมืองในระบอบประชาธิปไตย 
  ๙. การพัฒนาการบริหาร 
  ๑๐. การอ านวยความเป็นธรรมแก่ประชาชน 
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ที่ท าการปกครองอ าเภอ 
นายอ าเภอ 

กลุ่มงานบริหารงาน
ปกครอง(ปลัดอ าเภอ) 
หัวหน้ากลุ่มงาน
บริหารงาน 

ฝุายอ านวยความเป็น
ธรรม(ปลัดอ าเภอ)
หัวหน้าฝุายฯ 

ฝุายทะเบยีน
(ปลัดอ าเภอ)หัวหน้า
ฝุาย 

ฝุายความมั่นคง
(ปลัดอ าเภอ)หัวหน้า
ฝุายฯ 

 การบริการประชาชนในภารกิจกรมการปกครองระดับอ าเภอ โดยแยกให้บริการประชาชน
ตาม โครงสร้างการแบ่งงานของที่ท าการปกครองอ าเภอ แบ่งออกเป็น ๔ ฝุาย ดังนี้ 

๑. ฝุายปกครองและพัฒนาได้แก่ 
  ๑.๑ งานปกครอง 
  ๑.๒ งานปกครองท้องถิ่นและพัฒนาส่งเสริมอาชีพ 
  ๑.๓ งานการเงินและบัญชี 

๒. ฝุายทะเบียน 
  ๒.๑ งานทะเบียนราษฎร 
  ๒.๒ งานทะเบียนทั่วไป 
  ๒.๓ งานบัตรประจ าตัวประชาชน 

๓. ฝุายกิจการพิเศษ 
  ๓.๑ งานปูองกัน 
  ๓.๒ งานส่งเสริมการปกครอง 
  ๓.๓ งานกิจการกองอาสารักษาดินแดน 

๔. ส านักงานอ าเภอ 
  ๔.๑ งานประชุมงานธุรการงานพระราชพิธี 
  ๔.๒ การรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
  ๔.๓ ให้ข้อมูลข่าวสารระเบียบกฎหมาย 
  ๔.๔ การด าเนินการตามโครงการอ าเภอเคลื่อนที่ 
  ๔.๕ การจัดเวรบริการประชาชน 
  ๔.๖ การให้บริการประชาชน ณ ที่ท าการต าบล (ศูนย์ราชการประจ าต าบล) 
  ๔.๗ การด าเนินการเก่ียวกับงานฝากจากกระทรวงทบวงกรมต่างๆ เช่นการ 
ทะเบียนพาณิชย์และการทะเบียนเชื้อเพลิงและแก๊ส๔๘ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 แผนภาพที่ ๒. ๔ โครงสร้างและสายการบังคับบัญชาของที่ท าการปกครองอ าเภอ 
                                                 

 ๔๘กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย,คู่มือการบริการประชาชน, (กรุงเทพฯ : โรงพิมพ์ส่วนท้องถิ่นกรมการ
ปกครอง ,พ.ศ. ๒๕๓๖), หน้า๑๕ - ๒๐. 
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๓๓ 

 
ที่ท าการปกครองอ าเภอ / กิ่งอ าเภอมีนายอ าเภอเป็นหัวหน้าฝุายปกครองและบริหาร

ราชการทีท่ าการปกครองอ าเภอแบ่ง โครงสร้างภายในออกเป็น ๑ กลุ่มงาน ๓ ฝุาย 
๑. ฝ่ายบริหารงานปกครอง 
มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับการบริหารการปกครองท้องที่การบริหารงาน ก านันผู้ใหญ่บ้าน 

แพทย์ประจ าต าบล สารวัตรก านัน และผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้าน  การบริหารงานบุคคลของข้าราชการ 
กรมการปกครองการสนับสนุนการเลือกตั้งทุกระดับงานการเงินและบัญชีการดูแลรักษาพัสดุครุภัณฑ์
ที่อยู่ในความรับผิดชอบของที่ท าการปกครองอ าเภองาน ในหน้าที่ของส านักงานอ าเภอ เช่น งาน
บริหารทั่วไปงานธุรการ และงานสารบรรณ งานเลขานุการนายอ าเภอการจัดท าแผนพัฒนาอ าเภอการ
จัดท าข้อมูลเพ่ือการบริหารการวางแผนและการประชาสัมพันธ์การจัดงานรัฐพิธีและงานประเพณี
ต่างๆ เป็นต้นงานเกี่ยวกับการควบคุมกิจการที่มีผลกระทบต่อสังคมการด าเนินการตามกฎหมายว่า
ด้วยสถานบริการโรงแรมและอาวุธปืน และการปฏิบัติงานร่วมกับหรือการสนับสนุนการปฏิบัติงาน
ของหน่วยงานอื่นหรือท่ีได้รับมอบหมาย 

๒. ฝ่ายทะเบียน 
มีหน้าที่ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการทะเบียนราษฎร  บัตรประจ าตัวประชาชน 

และการทะเบียนอ่ืนที่อยู่ในความรับผิดชอบของกรมการปกครองการสนับสนุนการเลือกตั้งทุกระดับ
ทางด้านการทะเบียนและการปฏิบัติงานร่วมกับหรือการสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงาน อ่ืน
หรือที่ได้รับมอบหมาย 

๓. ฝ่ายความม่ันคง 
มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบร้อยและความมั่นคงภายในการจัด 

ระเบียบสังคมการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน และความขัดแย้งของประชาชนในพ้ืนที่งานกิจการ
ชายแดนงาน กิจการผู้อพยพงานกิจการชนกลุ่มน้อยงานกิจการหมู่บ้านอาสาพัฒนาและปูองกันตนเอง
งานการข่าวงานกิจการอาสารักษาดินแดนงานด้านการสื่อสารการด าเนินการปูองกันและปราบปราม
ยาเสพติดที่อยู่ในความรับผิดชอบของกรมหรือที่ได้รับมอบหมาย และการปฏิบัติงานร่วมกับหรือการ
สนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอื่นหรือท่ีได้รับมอบหมาย 

๔. ฝ่ายอ านวยความเป็นธรรม 
มีหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับ การอ านวยความเป็นธรรมการสืบสวนสอบสวนคดีอาญา 

การเข้าร่วมสอบสวนและ ควบคุมการสอบสวนคดีอาญาการร่วมชันสูตรพลิกศพในหน้าที่ของพนักงาน
ฝุายปกครอง การไกล่เกลี่ยข้อพิพาทงานรับเรื่องราวร้องทุกข์และงานศูนย์ด ารงธรรมการแก้ไขปัญหาผู้
มีอิทธิพลในพื้นท่ีและการปฏิบัติงานร่วมกับหรือ การสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนหรือที่
ได้รับมอบหมายส านักงานอ าเภอมีหน้าที่เกี่ยวกับราชการทั่วไปของอ าเภอมีนายอ าเภอเป็นผู้ปกครอง
บังคับบัญชาข้าราชการ และรับผิดชอบตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 
๒๕๓๕๔๙ 
 
 
                                                 

 ๔๙โครงสร้างการแบ่งงานภายใน, กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย, (พ.ศ.๒๕๕๑ ), หน้า ๒๑. 
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 ๒.๒.๖  แนวคิดเกี่ยวกับระบบการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ 
 การให้บริการเป็นหน้าที่ส าคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงาน 
ที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนหรือผู้รับบริการ โดยตรงหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี
หน้าที่ในการส่งต่อการบริการให้แก่ผู้รับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับการ
บริการสาธารณะไว้ ดังนี้ 

ประยูร  กาญจนดุล ได้ให้ความหมายถึง  แนวความคิดเรื่องการให้บริการสาธารณะไว้
ดังนี้๕๐ 

๑. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในการอ านวยการของรัฐ  หรือในความควบคุมของ
ฝุายปกครอง 

๒. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
๓. การจัดระเบียบและวิธีการด าเนินงานบริการสาธารณะย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้

เสมอเพ่ือให้เหมาะสมกับความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
๔. บริการสาธารณะต้องด าเนินการอยู่เป็นนิจอย่างสม่ าเสมอ ไม่มีการหยุดชะงักหากต้อง

หยุดชะงักด้วยเหตุผลใดประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับความเสียหาย 
๕. เอกชนย่อมมีสิทธิ์ที่จะได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกัน 
ปรัชญา  เวสารัชช์ ได้ให้ความหมาย การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไป นี้

คือ๕๑ 
๑. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกในสังคมความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยากหรือ

ให้ค าจ ากัดความยากแต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ ถึงองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจได้ดังนี้ 
  ๑.๑ การให้บริการที่เท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
  ๑.๒ ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 
  ๑.๓ ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อยคือ ให้บริการไม่มากและไม่น้อย
เกินไป 
  ๑.๔ ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

๒. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพ้ืนฐานส าหรับการ
บริการราชการในสังคมประชาธิปไตยที่จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนของ
ประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงานหรือ การให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มาก
ที่สุดนอกจากนี้ 

ปรัชญา  เวสารัชช์  ได้ให้ความหมายถึง กระบวนการบริการซึ่งเป็นเงื่อนไขของการ
ขอรับบริการไว้ว่าคือคุณสมบัติหรือสิ่งที่ประชาชนต้องการเพ่ือให้ได้รับการบริการ ได้แก่๕๒ 

                                                 

 ๕๐ประยูรกาญจนดุล, กฎหมายปกครอง,(กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์มติชน), ๒๔๙๑, หน้า ๒๕. 
 ๕๑ปรัชญาเวสารัชช์, องค์การกับลูกจ้าง,(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๒๖),   
หน้า ๒๕๑. 
 ๕๒ปรัชญา เวสารัชช์, บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า), (กรุงเทพมหานคร : บริษัท กราฟิคฟอร์แมท 
(ไทยแลนด์)  จ ากัด, ๒๕๔๐),  หน้า ๖. 
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๑. แบบฟอร์มโดยทั่วไปหน่วยบริการมักจะก าหนดให้ผู้ขอรับบริการให้ข้อมูล  เพ่ือ
ประกอบการขอรับบริการซึ่งแบบฟอร์มที่ประชาชนต้องกรอกนั้นควรมีลักษณะที่เรียบง่ายให้ลง
ข้อความเฉพาะเท่าท่ีจ าเป็นเท่านั้น 

๒. ขั้นตอนการบริการหมายถึง กระบวนการในการรับบริการจะต้องผ่านเจ้าหน้าที่กี่โต๊ะ
เดินกี่รอบซึ่งขั้นตอนในการให้บริการที่เหมาะสมคือ ให้ติดต่อกับเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียว (บริการจุด
เดียว)  หรือผ่านเจ้าหน้าที่น้อยที่สุด 

๓. ระยะเวลาผู้ให้บริการที่ดี  จะต้องค านึงถึงหัวใจของประชาชนผู้ที่มาติดต่อมิใช่คน
ว่างงานหรือ  ไม่มีอะไรจะท าคนส่วนใหญ่ต่างมีภารกิจที่ต้องท างานในขณะที่เจ้าหน้าที่เองก็ใช้เวลานั้น
ท างานเช่นกันดังนั้นเมื่อการขอรับบริการไม่ใช่หน้าที่หลักของประชาชนจึงต้องพยายามให้ผู้ขอรับ
บริการเสียเวลาน้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้ และด าเนินการร้องเรียนหากประชาชนไม่ได้รับการบริการ
ตามที่ต้องการหรือหน่วยงานไม่สามารถให้บริการตามที่ร้องขอได้ก็ควรที่จะมีทางเลือกให้กับผู้มา
ติดต่อนั้นเช่น  จัดให้มีเจ้าหน้าที่ช่วยชี้แจงอธิบาย เป็นต้น 

ชาญชัย  แสวงศักดิ์ ได้ให้ความหมาย และได้อธิบายว่าบริการสาธารณะนั้นจะต้อง
ประกอบด้วยเงื่อนไข ดังต่อไปนี้๕๓ 

๑. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้อง  เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล
มหาชนซึ่งหมายถึงกรณีที่นิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเองอันได้แก่กิจกรรมที่รัฐ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการรวมทั้งกรณีที่รัฐได้มอบกิจกรรมของรัฐ
บางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการด้วย 

๒. กิจกรรมดังกล่าวจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน 

๓. กระบวนการและกิจการ 
๔. ผลการผลิตหรือตัวบริการ 
๕. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
ชูวงศ์  ฉายะบุตร  ได้เสนอหลักการ ให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการ

ให้บริการเชิงรุกเรียกว่าหลัก Package Service โดยมีเปูาหมาย ดังนี้๕๔ 
๑. มุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่

ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญมีลักษณะ ดังนี้ 
 ๑.๑ ผู้ให้บริการต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่จะต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง
โดยต้องจัดการให้บริการที่ครอบคลุมและท่ัวถึง 
 ๑.๒ การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ
ผู้รับบริการเป็นหลัก 
 ๑.๓ ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีที่เท่าเทียมกับตน 

                                                 

 ๕๓ชาญชัยแสวงศักดิ์, องค์การมหาชน : องค์กรของรัฐที่มิใช่ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ, (กรุงเทพมหานคร : 
ส านักพิมพ์นิติธรรม, ๒๕๔๒), หน้า ๒ – ๑๑. 
 ๕๔ชูวงศ์ ฉายะบุตร, การให้บริการแบบครบวงจรแนวทางการให้บริการเชิงรุกของกรมการปกครอง
,(กรุงเทพมหานคร : กระทรวงมหาดไทย,  ๒๕๓๖), หน้า. ๑๑ – ๑๔. 
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๒. ความรวดเร็วในการให้บริการอาจกระท าได้ใน ๓ ลักษณะ คือ 
  ๒.๑ การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติมีความรู้ความสามารถเพ่ือให้เกิดความช านาญ
งานมีความกระตือรือร้นและกล้าที่จะตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน 
 ๒.๒ การกระจายอ านาจหรือการมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ท างานให้มีข้ันตอนโดยใช้เวลาในการให้บริการน้อยที่สุด 
 ๒.๓ การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ  เพ่ือจะท าให้การบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

๓. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์  หมายถึง  การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ 
ผู้รับบริการพึงจะได้รับซึ่งลักษณะที่ดีของการ ให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ  การบริการที่แล้วเสร็จใน
การติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน ๒ ครั้งนอกจากนี้ยัง หมายความถึง ความพยายามที่จะให้บริการ
ในเรื่องอ่ืนๆที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะ ได้รับอีกด้วยแม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับ
บริการในเรื่องนั้นก็ตามแต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการ ก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและ
พยายามให้บริการในเรื่องนั้นๆ เช่น มีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้าน แล้วพบว่าบัตรประจ าตัว
ประชาชนหมดอายุก็ควรด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้ใหม่เป็นต้น 

๔. ความกระตือรือร้น  ในการให้บริการเมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับการบริการเจ้าหน้าที่ 
จะต้องรีบด าเนินการให้โดยไม่ชักช้าและใช้เวลาให้น้อยที่สุด 

๕. การให้บริการด้วยความถูกต้องนอกจากเจ้าหน้าที่ ต้องรีบด าเนินการให้แล้วผลงาน 
ที่ออกมาจะต้องถูกต้องสมบูรณ์ประชาชนสามารถน าไปใช้ท าธุรกรรมต่างๆ ได้โดยไม่ต้องกลับมาแก้ไข
ใหม่อีก 

๖. การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม โดยเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อ 
ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อมซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อ
ข้าราชการและต่อทางราชการ 

๗. การให้บริการด้วยความเสมอภาคซึ่งข้าราชการ ที่มีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชน 
จะต้องให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน 

บี.เอ็ม.เวอร์ม่า  (B.M.Verma) ได้ให้ความหมาย  และได้พิจารณาการให้บริการ
สาธารณะว่าเป็นกระบวนการให้บริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเป็นพลวัตร  โดยระบบการให้บริการที่ดี
จะเกิดขึ้นได้  เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการให้เป็นไปตามแผนงานและ
การเข้าถึงการรับบริการจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณา  โดยใช้แนวความคิด
เชิงระบบ (System Approach) มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการใช้ปัจจัยน าเข้า (Inputs) 
เข้าสู่กระบวนการผลิต  (Process)  และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ (Outputs) โดยทั้งหมด
จะต้องเป็นไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ดังนั้น  การประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิตหรือการ
บริการที่เกิดขึ้นว่ามีลักษณะเป็นเช่นไร  ซึ่งจะเป็นข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) เป็นปัจจัยน าเข้า
ต่อไปด้วยเหตุนี้  ระบบการให้บริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ๕๕ 

                                                 

 ๕๕SuchitraPunyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian Countries : Cases in 
development administration, p. 50. 
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อินจงวัง (In Jong Wang ) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นการเคลื่อนย้าย
เรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเพ่ือให้เป็นไปตามที่ต้องการด้วยเหตุนี้   จึงท าให้เขามอง
การบริการว่ามีปัจจัยที่ส าคัญอยู่ ๔ ประการด้วยกัน คือ๕๖ 

๑. ตัวบริการ (Service) 
๒. แหล่งหรือสถานที่ท่ีให้บริการ (Sources) 
๓. ช่องทางในการให้บริการ (Channels) 
๔. ผู้รับบริการ (Client Groups) 
จากปัจจัย ดังกล่าวเขาจึงให้ความหมายของระบบการให้บริการไว้ว่าเป็นระบบที่มีการ

เคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางที่เหมาะสมจากแหล่งให้บริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผู้รับบริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ซึ่งจากความหมายดังกล่าว จะเห็นได้ว่าการให้บริการนั้นจะต้องมี
การเคลื่อนย้ายตัวบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการผ่านช่องทางและต้องตรงตามเวลาที่ก าหนด 

เจมส์  แมคคูลูน (James S. Mcculluogh) ได้ให้ความหมาย และได้มีความเห็นว่าการ
ให้บริการสาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย ๓ องค์ประกอบที่ส าคัญคือหน่วยงานที่ให้บริการ 
(Service DeliveryAgency) บริการ (The Service) ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการส่งมอบ
ให้แก่ผู้รับบริการ (The Service Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้น
ผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้๕๗ 

จากแนวคิด ดังกล่าวข้างต้นจะเห็นได้ว่าการให้บริการสาธารณะไม่ได้จ ากัดขอบเขตอยู่แต่
เพียงหน่วยงานของรัฐเท่านั้นการให้บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ก็เพ่ือตอบสนองความต่อความ
ต้องการของประชาชนเป็นส่วนรวมมิใช่เพียงเพ่ือบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเท่านั้นนอกจากนี้คุณ
ค่าที่ส าคัญอีกประการก็คือ  การเน้นหลักการให้บริการสาธารณะอันได้แก่ความต่อเนื่องและความ
ยุติธรรมซึ่งหลักการทั้งสองนี้ได้ถูกน าไปใช้วัดความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วยเช่นกัน 

ดังนั้น การที่จะชี้วัดว่าการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการ
บรรลุเปูาหมายหรือไม่เพียงใดนั้นวิธีหนึ่งก็คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเพราะ
การวัดความพึงพอใจนี้เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการมีความ สามารถ
สนองตอบต่อความต้องการของประชาชนได้หรือไม่เพียงใดซึ่งในปัจจุบันประเทศไทยได้ให้ความส าคัญ
กับการปรับปรุงระบบการให้การบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ  เพ่ือให้ประชาชนได้รับการ
บริการที่ดีสะดวกรวดเร็วโปร่งใสและมีคุณภาพดังจะเห็นได้จากบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช ๒๕๕๐ ได้ก าหนดแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดินไว้ใน
หมวด ๕ ส่วนที่ ๓ มาตรา ๗๘ ดังต่อไปนี้๕๘ 

                                                 

 ๕๖Ibid.,P. 104 – 105. 
 ๕๗ส านักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร,  ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการให้บริการ
ของกรุงเทพมหานครศึกษากรณีส านักงานเขต, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๘),  หน้า ๑ – ๘. 
 ๕๘ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา, รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช ๒๕๕๐, (กรุงเทพมหานคร : 
ส านักพิมพ์คณะรัฐมนตรี, ๒๕๔๘), หน้า ๔๖ – ๔๘. 
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๑) บริหารราชการแผ่นดินให้เป็นไปเพ่ือการพัฒนาสังคมเศรษฐกิจและความมั่นคงของ
ประเทศอย่างยั่งยืนโดยต้องส่งเสริมการด าเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและค านึงถึง
ผลประโยชน์ของประเทศชาติในภาพรวมเป็นส าคัญ 

๒) จัดระบบการบริหารราชการส่วนกลางส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่นให้มีขอบเขต 
อ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบที่ชัดเจนเหมาะสมแก่การพัฒนาประเทศและสนับสนุนให้จังหวัดมี
แผนและงบประมาณเพ่ือพัฒนาจังหวัดเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในพื้นที่ 

๓) กระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  พ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของ
ท้องถิ่นได้เองส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการด าเนินการตามแนวนโยบาย
พ้ืนฐานแห่งรัฐพัฒนาเศรษฐกิจของท้องถิ่นและระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตลอดทั้ง
โครงสร้างพ้ืนฐานสารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศรวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มี
ความพร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนใน
จังหวัดนั้น 

๔) พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพคุณธรรมและจริยธรรมของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างานเพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดิน
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็น
แนวทางในการปฏิบัติราชการ 

๕) จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน เพ่ือให้การจัดท าและการให้บริการ
สาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็วมีประสิทธิภาพโปร่งใสและตรวจสอบได้โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 

๖) ด าเนินการให้หน่วยงานทางกฎหมายที่มีหน้าที่ ให้ความเห็นเกี่ยวกับการด าเนินงาน
ของรัฐตามกฎหมายและตรวจสอบการตรากฎหมายของรัฐด าเนินการอย่างเป็นอิสระเพ่ือให้การ
บริหารราชการแผ่นดินเป็นไปตามหลักนิติธรรม 

๗) จัดให้มีแผนพัฒนาการเมืองรวมทั้งจัดให้มีสภาพัฒนาการเมืองที่มีความเป็นอิสระเพ่ือ
ติดตามสอดส่องให้มีการปฏิบัติตามแผนดังกล่าวอย่างเคร่งครัด 
 ๘) ด าเนินการให้ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐได้รับสิทธิประโยชน์อย่างเหมาะสม 
 สรุป  การให้บริการหมายถึง  การที่เจ้าหน้าที่ได้ให้ค าแนะน า ปรึกษาและให้บริการที่ดี
อย่างสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรม เสมอภาค โปร่งใส เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการประชาชน 
ผู้รับบริการให้เกิดความประทับใจ พึงพอใจ ตลอดจนมีทัศนคติที่ติดต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  
๒.๓   แนวคิดเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ  
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง พบว่ามีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
การให้บริการประชาชนของหน่วยงานเท่านั้นแต่ไม่พบงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการ
ให้บริการของประชาชนตามแนวสังคหวัตถุ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นว่าการวิจัยครั้งนี้จะท าให้ทราบถึง
ความพึงพอใจของประชาชนเพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไขจุดบกพร่องต่างๆ เพ่ือเพ่ิมคุณภาพในการ
ให้บริการประชาชนอย่างดีที่สุด และท าให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจของ
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ประชาชนที่ไปใช้บริการในองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่นโดยใช้แนวสังคหวัตถุ  มาประยุกต์ใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 

ฉะนั้นเพ่ือให้ประชาชนมีความเข้าใจอันดีต่อการปฏิบัติงานด้านการบริการของเจ้าหน้า
และเพ่ิมประสิทธิภาพคุณภาพในการปฏิบัติงานบริการจึงเสริมการบริการโดยน้อมน าหลักทาง
พระพุทธศาสนาตามแนวสังคหวัตถุ  คือ ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตา มาเป็นหลักในการ
ประยุกต์ให้บริการประชาชนตามแนวทางทางพระพุทธศาสนาจึงขอเสริมด้วยหลักธรรมอ่ืนๆ  ที่มี
ความสัมพันธ์เกื้อหนุนกันคือ  ค าสอนของพระสัมมาสัมพุทธเจ้าเป็นสัจธรรมที่ผู้ปฏิบัติตามทุกคนย่อม
สามารถรู้แจ้งเห็นจริงได้ด้วยตนเองและ  ท าให้ผู้ปฏิบัติพ้นทุกข์เข้าถึงความสุขและความบริสุทธิ์
ภายในได้จริงธรรมะของพระพุทธองค์เป็นความรู้อันบริสุทธิ์เป็นธรรมโอสถขนานเอกที่สามารถ
เยียวยารักษาจิตใจของมวลมนุษยชาติให้หลุดพ้นจากความโลภความโกรธความหลงเพราะเมื่อใจ
ปราศจากสิ่งเหล่านี้ใจย่อมสะอาดบริสุทธิ์มีอานุภาพและเกิดเป็นความเมตตากรุณาปราณีมีแต่ความรัก
ความปรารถนาดีต่อกันพระสัมมาสัมพุทธเจ้าทรงตรัสไว้ในสังคหวัตถุ สูตรว่า๕๙  

ทานญฺจเปยยวชฺชญฺจอตฺถจริยาจยาอิธ 
  สมานตฺตตาจธมฺเมสุตตฺถตตฺถยถารห  
  ทาน (การให)้ เปยยวัชชะ (มีวาจาเป็นที่รัก) 
  สมานัตตตา (วางตนสม่ าเสมอ) 
  อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน์) 

สังคหวัตถุธรรม เหล่านี้ช่วยอุ้มชูโลกเหมือนลิ่มสลักที่ยึดคบรถซึ่งเล่นไปไว้ได้ฉะนั้น๖๐  ใน
การอยู่ร่วมกันในสังคมนั้นมนุษย์ทุกคนล้วนปรารถนาเป็นที่รักของคนรอบข้างเป็นที่ยอมรับนับถือของ
ทุกๆ คนและปรารถนาที่จะได้ยินได้ฟังค ายกย่องสรรเสริญมากกว่าเสียงนินทาว่าร้ายพระพุทธองค์ได้
ทรงสอนวิธีที่จะท าตนให้เป็นที่รักของสังคมว่าขั้นแรกให้ปรับที่ตัวของเราเองก่อน คือต้องท าตัวเราให้
เป็นคนน่ารักเสียก่อน โดยการปฏิบัติตามหลักสังคหวัตถุ  ซึ่งเป็นคุณธรรมที่เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวใจคน
ผูกใจคนและประสานหมู่ชนให้มีความสามัคคีเป็นหลักธรรมที่ท าให้คนเป็นที่รักเป็นที่ชอบใจของคน
ทั่วไปเป็นการปลูกไมตรีเติมน้ าใจต่อกันท าให้สังคมเป็นสุขประกอบด้วยหลัก ๔ ประการ ดังนี้ 

๑. ทาน (Giving; Generosity; Charity) การให้การเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่เสียสละแบ่งปัน
ช่วยเหลือกันด้วยการให้สิ่งของหรือให้ความรู้และแนะน าสั่งสอนด้วยน้ าใจไมตรีมี  ความโอบอ้อมอารี
จะช่วยผูกใจคนไว้ได้การท าทานจะไม่สูญเปล่าผู้ที่ให้สิ่งที่ดีย่อมได้รับสิ่งที่ดีตอบแทนดั่งพุทธพจน์ที่ว่า  
“มนาปทายีลภเตมนาปิ”๖๑ แปลว่าผู้ให้สิ่งที่น่าพอใจย่อมได้รับสิ่งที่น่าพอใจ  การให้ทานอาจให้ได้ ๒ 
วิธีด้วยกัน คือ 
  ๑) อามิสทานให้สิ่งของแก่เพ่ือนหรือผู้อื่น ที่ด้อยกว่ารวมทั้งการให้รางวัลต่างๆ  เป็น
ต้น 

                                                 

 ๕๙องฺ.จตุกฺก. (บาลี)  ๒๑/๓๒/๓๗. 
 ๖๐ดูรายละเอียดใน องฺ.จตุกฺก. (ไทย)  ๒๑/๓๒/๕๑. 
 ๖๑องฺ.ปญฺจก.  (บาลี)  ๒๒/๔๔/๔๕. 
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  ๒) วิทยาทานหรือธรรมทานหมายถึง การให้ธรรมการให้ความรู้และแนะน าสั่งสอน
หรือการให้ในสิ่งที่ดีเป็นประโยชน์ทาน  ๒  อย่างคืออามิสทาน (การให้สิ่งของ) และธรรมทาน (การให้
ธรรม) บรรดาทาน ๒ อย่างนี้ธรรมทานเป็นเลิศ๖๒ 

๒. ปิยวาจา หรือ เปยยวัชชะ (Kindly Speech : Convincing Speech) ความเป็นผู้มี
วาจาน่ารักพูดอย่างรักกันวาจาเป็นที่รักวาจาดูดดื่มน้ าใจ หรือวาจาซาบซึ้งใจคือ  กล่าววาจาสุภาพ
ไพเราะอ่อนหวานมีหางเสียงสมานสามัคคีซาบซึ้งใจท าให้เกิดไมตรีรักใคร่นับถือตลอดถึงค าแสดง
ประโยชน์ประกอบด้วยเหตุผล  เป็นหลักฐานจูงใจให้นิยมยอมตามพระสัมมาสัมพุทธเจ้าได้ทรงตรัส
เตือนพระภิกษุ  ให้พยายามหลีกเลี่ยงถ้อยค าที่ขัดแย้งกันพูดจาส่อเสียดเสียดสีกันอันน าไปสู่การ
ทะเลาะวิวาทกันพระพุทธองค์ทรงตรัสถึงการพูดที่ประกอบด้วยประโยชน์   ดังปรากฏในอภัยราช
กุมารสูตร ดังนี้๖๓ 

ตถาคตรู้วาจาที่ไม่จริงไม่แท้ไม่ประกอบด้วยประโยชน์  และวาจานั้นไม่เป็นที่รักไม่เป็นที่
ชอบใจของคนอ่ืนตถาคตไม่กล่าวค านั้น 

ตถาคตรู้วาจาที่จริงที่แท้แต่ไม่ประกอบด้วยประโยชน์  และวาจานั้นไม่เป็นที่รักไม่เป็นที่
ชอบใจของคนอ่ืนตถาคตไม่กล่าวค านั้น 

ตถาคตรู้วาจาที่จริงที่แท้และประกอบด้วยประโยชน์ แต่วาจานั้นไม่เป็นที่รักไม่เป็นที่ชอบ
ใจของคนอ่ืนในข้อนั้นตถาคตรู้กาลที่จะกล่าววาจานั้น 

ตถาคตรู้วาจาที่ไม่จริงไม่แท้ไม่ประกอบด้วยประโยชน์  และวาจานั้นเป็นที่รักเป็นที่ชอบใจ
ของคนอ่ืนตถาคตไม่กล่าววาจานั้น 

ตถาคตรู้วาจาที่จริงที่แท้ท่ีประกอบด้วยประโยชน์ และวาจานั้นเป็นที่รักเป็นที่ชอบใจของ
คนอ่ืนในข้อนั้นตถาคตรู้กาลที่จะกล่าววาจานั้นข้อนั้นเพราะเหตุไรเพราะตถาคตมีความเอ็นดูในหมู่
สัตว์ทั้งหลาย๖๔ 

สรุปพระสัมมาสัมมาพุทธเจ้าทรงให้หลักการพูดไว้ดังนี้ 
  ๑. ต้องเป็นความจริง 
  ๒. เป็นค าสุภาพไพเราะอ่อนหวาน 
  ๓. พูดแล้วก่อให้เกิดประโยชน์ 
  ๔. พูดแล้วเกิดการสมานสามัคคี 
  ๕. พูดด้วยจิตเมตตา 
  ๖. พูดถูกกาลเทศะคือถูกเวลาและสถานที่ 

จะเห็นได้ว่าการให้แต่เพียงอย่างเดียวนั้น ไม่สามารถที่จะท าให้เป็นที่รักเป็นที่ชอบใจของ
คนทั่วไปได้จึงต้องรู้จักพูดจาปราศรัยให้ไพเราะนุ่มนวลน่าฟัง เมื่อได้ฟังแล้วเกิดก าลังใจที่จะส่งเสริม
สนับสนุนให้ทุกคนอยากท าความดีให้ยิ่งขึ้นไปไม่พูดจาส่อเสียดอันก่อให้เกิดความแตกแยกพูดแต่ค าที่
จะท าให้เกิดความสามัคคีเปรียบเสมือนน้ าทิพย์ชโลมใจประสานใจทุกๆ  ดวงให้เป็นหนึ่งเดียวเหมือน
น้ าฝนประสานดินเหนียวที่แตกระแหงให้เป็นผืนแผ่นเดียวกัน 

                                                 

 ๖๒ดูรายละเอียดใน ขุ.อิต.ิ (ไทย) ๒๕/๙๘/๔๗๓. 
 ๖๓ดูรายละเอียดใน ขุ.ม. (ไทย) ๑๓/๘๓/๘๘. 
 ๖๔ม.ม. ๑๓/๘๕/๘๖. 
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๓. อัตถจริยา (Useful Conduct; Rendering Services ; Life of Service ; Doing 
Good) การประพฤติประโยชน์ท าประโยชน์  แก่เขาหลักธรรมข้อนี้มุ่งสอนตน  ๒  ด้าน คือ การท าตน
ให้เป็นประโยชน์และ  การท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม 

 ๑) การท าตนให้เป็นประโยชน์  หมายถึง  ท าตนให้มีคุณค่าในสังคมที่ตนอาศัยอยู่ด้วย
การตั้งใจศึกษาเล่าเรียนฝึกฝนอบรมตนให้เป็นคนเจริญด้วยความรู้ความสามารถมีคุณธรรมเป็นบุตรที่
ดีของบิดามารดาเป็นศิษย์ที่ดีของครูอาจารย์เป็นนักเรียนที่ดีของสถานศึกษาเป็นพลเมืองที่ดีของ
ประเทศชาติตลอดจนเป็นศาสนิกชนที่ดีของพระพุทธศาสนาตลอดไป 

๒) การท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์คือ  เมื่อท าตนให้เป็นประโยชน์แล้วก็ต้องสร้างตนให้เป็น
ประโยชน์กับผู้ อ่ืนด้วยการให้ความช่วยเหลือเกื้อกูลกันไม่นิ่งดูดายมีน้ าใจไมตรีต่อกันบ าเพ็ญ
สาธารณประโยชน์ตามสติก าลังทางพระพุทธศาสนาเรียกว่า  “คนท าหมู่คณะให้งดงาม” 

๔. สมานัตตตา (Even and Equal Treatment; Equality Consisting in 
Impartiality,Participation and Behaving Oneself Properly in All Circumstances) เอาตัว
เข้าสมานคือการท าตนเสมอต้นเสมอปลายตลอดถึงวางตนให้เหมาะสมแก่ฐานะภาวะบุคคลเหตุการณ์
และสิ่งแวดล้อม๖๕ 

๑) วางตนให้เหมาะสมกับฐานะที่ตนมีอยู่  ในสังคมเช่น เป็นหัวหน้าครอบครัวเป็นบิดา
มารดาเป็นครูอาจารย์เป็นเพ่ือนบ้านกันเป็นต้นตนอยู่ในฐานะอะไรก็วางตนให้เหมาะสมกับฐานะที่
เป็นอยู่และท าอย่างเสมอต้นเสมอปลาย 

๒) ปฏิบัติตนอย่างสม่ าเสมอต่อคนทั้งหลาย ให้ความเสมอภาคไม่เอารัดเอาเปรียบผู้อ่ืน
เสมอในสุขและทุกข์คือร่วมสุขร่วมทุกข์กันร่วมรับรู้ปัญหาและร่วมแก้ปัญหาเพื่อประโยชน์ของสังคม๖๖ 

ดังนั้น  เราจึงต้องคอยศึกษาและหมั่นเตือนสติตนเองไว้ตลอดว่าในแต่ละฐานะที่เรา
เป็นอยู่มีหน้าที่อะไรบ้างเมื่อรู้แล้วก็ต้องปฏิบัติตามหน้าที่นั่นให้สมบูรณ์นอกจากนี้เราก็ต้องท าตนให้
เสมอต้นเสมอปลายด้วยคือ เคยวางตัวกับคนอื่นในทางที่ดีอย่างไร  แม้ว่าเราจะได้ดิบได้ดีแล้วก็ต้องไม่
ลืมตัวยังคงปฏิบัติตัวเหมือนเช่นเดิมนั้น ไม่เปลี่ยนแปลงหรือว่าเมื่อเราเห็นคนอ่ืนเขาได้ดีก็ต้อง
แสดงออกให้เขารับรู้ว่าเรามีความยินดีกับเขาอย่างจริงใจไม่คิดกลั่นแกล้งใส่ร้ายปูายสีเขาถ้าท าได้
อย่างนี้เราก็ย่อมจะเป็นที่รักที่พอใจของทุกคนรอบข้างดังเช่น  เรื่องของหัตถกอุบาสกชาว เมืองอาฬวี
ผู้มีสังคหวัตถุธรรมประจ าใจ ดังนี้๖๗ 

สมัยหนึ่งพระผู้มีพระภาคเจ้าประทับอยู่ ณ อัคคาฬวเจดีย์เขต เมืองอาฬวี ล าดับนั้น หัต
ถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี มีอุบาสกประมาณ ๕๐๐ คนแวดล้อมเข้าไปเฝูาพระผู้มีพระภาคถึงที่ประทับ
ถวายอภิวาทแล้วนั่ง ณ ที่สมควรพระผู้มีพระภาค จึงได้ตรัสกับหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีว่าหัตถกะ 
บริษัทของท่านนี้มากนักท่านสงเคราะห์บริษัทจ านวนมากนี้อย่างไร 

                                                 

 ๖๕พระธรรมปิฏก (ป.อ. ปยุตฺโต.), พจนานุกรมพุทธศาสตร์ฉบับประมวลธรรม,  หน้า ๗๑. 
 ๖๖พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพ์คร้ังที่ ๘๐ (กรุงเทพมหานคร: บริษัท พิมพ์สวย จ ากัด, 
๒๕๕๐) หน้า ๙. 
 ๖๗ดูรายละเอียดใน องฺ.อ ฎฐก.  (ไทย)  ๒๓/๒๔/๒๖๗. 
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หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี กราบทูลว่าข้าแต่พระองค์ผู้เจริญข้าพระองค์สงเคราะห์
บริษัทจ านวนมากนี้ด้วยสังคหวัตถุ ๔ ประการ ที่พระผู้มีพระภาคเจ้าได้ทรงแสดงไว้แล้วคือ ข้า
พระองค์รู้ว่าผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วยทานก็สงเคราะห์ด้วยทาน รู้ว่าผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วยค าพูดอัน
ไพเราะก็สงเคราะห์ด้วยค าพูดดันไพเราะรู้ว่าผู้นี้  ควรสงเคราะห์ด้วยการท าประโยชน์ให้ก็สงเคราะห์
ด้วยการท าประโยชน์ให้รู้ว่าผู้นี้ ควรสงเคราะห์ด้วยการวางตัวสม่ าเสมอก็สงเคราะห์ด้วยการวางตัว
สม่ าเสมอข้าแต่พระองค์ผู้เจริญโภคทรัพย์ในตระกูลของข้าพระองค์มีอยู่พร้อมคนทั้งหลายย่อมเข้าใจ
ค าพูดของข้าพระองค์ว่าควรฟังไม่เหมือนค าพูดของคนจน 

พระผู้มีพระภาคตรัสว่าดีละดีละหัตถกะวิธีนี้  ของท่านเป็นอุบายที่จะสงเคราะห์บริษัท
จ านวนมากได้จริงอยู่ใครก็ตามี่สงเคราะห์บริษัทจ านวนมากได้ในอดีตกาลก็ล้วนแต่สงเคราะห์ด้วย
สังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล  ใครก็ตามที่จักสงเคราะห์บริษัทจ านวนมากในอนาคตกาลก็ล้วนจัก
สงเคราะห์บริษัทจ านวนมากในอนาคตกาลก็ล้วนแต่จักสงเคราะห์ด้วยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้ แลใคร
ก็ตามที่ก าลังสงเคราะห์บริษัทจ านวนมากในปัจจุบันก็ล้วนแต่สงเคราะห์ด้วยสังคหวัตถุ  ๔ ประการนี้
แล 

หลังจากนั้นหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี ที่พระผู้มีพระภาคเจ้าทรงชี้แจงให้เห็นชัดชวนใจ
ให้อยากรับเอาไปปฏิบัติเร้าใจให้อาจหาญแกล้วกล้าปลอบชโลมใจให้สดชื่นร่าเริงด้วยธรรมมีกถาแล้ว
ลุกจากที่นั่งถวายอภิวาทพระผู้มีพระภาคเจ้าท าประทักษิณแล้วจากไป 

ล าดับนั้นเมื่อหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี หลีกไปไม่นานพระผู้พระภาครับสั่งเรียกภิกษุ
ทั้งหลายมาตรัสว่าภิกษุทั้งหลายเธอทั้งหลายจงทรงจ าหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี  ว่าเป็นผู้
ประกอบด้วยธรรมที่น่าอัศจรรย์ไม่เคยปรากฏ ๘ ประการ 

ธรรมที่น่าอัศจรรย์ไม่เคยปรากฏ ๘ ประการอะไรบ้างคือ หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี  
      ๑. เป็นผู้มีศรัทธา           ๒. เป็นผู้มีศีล 

  ๓. เป็นผู้มีหิริ  ๔. เป็นผู้มีโอตตัปปะ 
  ๕. เป็นพหูสูต  ๖. เป็นผู้มีวาจา 
  ๗. เป็นผู้มีปัญญา  ๘. เป็นผู้มีความมักน้อย 
 พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต). ได้ให้ความหมาย ของสังคหวัตถุ ๔  คือหลักธรรมที่
เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจคนและประสานหมู่ชนไว้ในสามัคคี ประกอบด้วย 

๑. ทาน ให้ปันคือ  เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่เสียสละแบ่งปันช่วยเหลือสงเคราะห์ด้วยปัจจัยสี่ ทุน
หรือทรัพย์สินสิ่งของตลอดจนให้ความรู้ความเข้าใจและศิลปวิทยา 

๒. ปิยวาจา พูดอย่างรักกันคือ  กล่าวค าสุภาพไพเราะน่าฟังชี้แจงแนะน าสิ่งที่  เป็น
ประโยชน์มีเหตุผลเป็นหลักฐานชักจูงในทางที่ดีงามหรือแสดงความเห็นอกเห็นใจให้ก าลังใจรู้จักพูดให้
เกิดความเข้าใจดีสมานสามัคคีเกิดไมตรีท าให้รักใคร่นับถือและช่วยเหลือเกื้อกูลกัน 

๓. อัตถจริยา  ท าประโยชน์แก่คือ  ช่วยเหลือด้วยแรงกายและขวนขวายช่วยเหลือกิจการ
ต่างๆบ าเพ็ญประโยชน์รวมทั้งช่วยแก้ไขปัญหาและช่วยปรับปรุงส่งเสริมในด้านจริยธรรม 
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๔. สมานัตตตา  เอาตัวเข้าสมานคือ  ท าตัวให้เข้ากับเขาได้วางตนเสมอต้นเสมอปลาย ให้
ความเสมอภาคปฏิบัติสม่ าเสมอกันต่อคนทั้งหลายไม่เอาเปรียบและเสมอในสุขทุกข์คือ  ร่วมสุขร่วม
ทุกข์ร่วมรับรู้ร่วมแก้ไขปัญหาเพ่ือ ให้เกิดประโยชน์สุขร่วมกัน๖๘ 
 แนวคิดเกี่ยวกับทาน 

ทานหรือการให้เป็นหนึ่งในบุญกิริยาวัตถุ ๑๐ จึงนับว่าเป็นการท าบุญเพราะ "บุญ"  คือ
การท าความดีการให้ จึงเป็นหนึ่งในการท าความดีแต่ส่วนมากเราใช้แทนกันจนคุ้นชินโดยเวลาถวาย
ของแด่พระภิกษุสงฆ์เรามักจะเรียกกันติดปากว่า "ท าบุญ" เพราะจิตใจของผู้ให้มีความศรัทธาต้องการ
บุญกุศลจึงให้เพ่ือช าระใจให้สะอาดบริสุทธิ์ 

พระพุทธองค์ทรงอุปมาสังคหวัตถุธรรม ไว้เหมือนกับยานพาหนะที่จะน าบุคคลไปสู่ความ
เจริญในโลกเพราะสังคมของมนุษย์เราจ าเป็นต้องอิงอาศัยธรรมะทั้ง  ๔ ประการนี้ ถ้าหากว่าสังคม
ปราศจากเสียซึ่งธรรมทั้ง ๔ ประการนี้แล้ว แม้มารดาบิดาก็จะไม่ได้รับการนับถือจากบุตรธิดาโลกจะ
อยู่ไม่ได้เลยจึงเรียกว่าธรรมเป็นเครื่องสงเคราะห์การสงเคราะห์มีอยู่  ๒ รูปแบบ คืออามิสสังคหะคือ
สงเคราะห์ด้วยวัตถุสิ่งของธรรมสังคหะสงเคราะห์โดยธรรมองค์ธรรมคือ 

สังคหวัตถุ เป็นธรรมอันเป็นเครื่องช่วยเหลือกันหมายถึง การผูกมิตรวิธีที่จะผูกมิตรนั้น
จ าเป็นต้องมีเครื่องมือยึดเหนี่ยวน้ าใจกันให้ต่างคนต่างมีความรักใคร่นิยมชมชอบสนิทสนมกลมเกลียว
เป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกันท าให้ทวีความรักความเคารพแนบแน่นยิ่งขึ้น สังคหวัตถุ๖๙ ประกอบ ด้วย 

ทาน  (Giving; Generosity; Charity) 
 การให้เป็นการให้เพ่ือการอนุเคราะห์ด้วยความเมตตาปรานีให้เพ่ือ ยึดเหนี่ยวน้ าใจหรือให้
เพ่ือเป็นการบุญกุศลโดยไม่หวังผลตอบแทนก็ได้การ  ให้เป็นการสร้างไมตรีไว้ต่อกันเป็นการ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่แก่กันเสียสละแบ่งปันช่วยเหลือกันด้วยสิ่งของรวมไปถึงการให้ความรู้และแนะน าสั่ง
สอน  ทานนี้ถือว่าเป็นคุณธรรมเบื้องต้นข้อแรกท่ีมีอานุภาพมากในการที่จะผูกมัดใจของผู้อ่ืนได้อย่างดี
ยิ่งดังพระพุทธพจน์ที่ว่า  “ทท ปิโยโหติภชนฺติน พหูนรชนผู้ไม่ตระหนี่ให้ทาน ย่อมเป็นที่รักชนเป็นอัน
มากย่อมคบหานรชน” นั้น 

ปิยวาจา  (Kindly Speech) 
 พูดถ้อยค าที่น่าฟังเป็นการเจรจาอ่อนหวานเจรจาด้วยวาจาที่ดีในเชิงปฏิบัติแล้วปิยวาจา
คือเจรจาถ้อยค าอันเป็นที่รักไพเราะพูดให้เกิดประโยชน์และเกิดความพึงพอใจพูดถ้อยค าเป็นที่น ามา
ซึ่งความรักความปรารถนาดีต่อผู้อื่นไม่เป็นค าท่ีหยาบคายผรุสวาทเม่ือพูดไปแล้วไม่ก่อให้เกิดความรู้สึก
น้อยเนื้อต่ าใจต่อผู้ฟังหรือเกิดความรู้สึกดูถูกมีปมด้อย เป็นต้น 

อัตถจริยา  (Useful Conduct; Rendering Services; Life of Service; Doing 
Good)  การประพฤติประโยชน์ท าประโยชน์แก่เขาหลักธรรมข้อนี้มุ่งสอนตน ๒ ด้านคือ  การท าตน
ให้เป็นประโยชน์และการท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ตลอดถึงช่วยแก้ไขปรับปรุงส่งเสริมในทางจริยธรรม 
  ๑) การท าตนให้เป็นประโยชน์ หมายถึง ท าตนให้มีคุณค่าในสังคมที่ตนอาศัยอยู่ด้วย
การตั้งใจศึกษาเล่าเรียนฝึกฝนอบรมตนให้ เป็นคนเจริญด้วยความรู้ความสามารถมีคุณธรรมเป็นบุตรที่

                                                 

 ๖๘พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพ์คร้ังที่ ๘๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท พิมพ์สวยจ ากัด, 
๒๕๕๐), หน้า ๒๕. 
 ๖๙องฺ. จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๓๒/๕๐ - ๕๑. 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๔๔ 

ดีของบิดามารดาเป็นศิษย์ที่ดีของครูอาจารย์เป็นนักเรียนที่ดีของสถานศึกษาเป็นพลเมืองที่ดีของ
ประเทศชาติตลอดจนเป็นศาสนิกชนที่ดีของพระพุทธศาสนาตลอดไป 
  ๒) การท าในสิ่งที่เป็นประโยชน์ คือ เมื่อท าตนให้เป็นประโยชน์แล้วก็ต้องสร้างตนให้
เป็นประโยชน์กับผู้อ่ืนด้วยการให้ความช่วยเหลือเกื้อกูลกันไม่นิ่งดูดายมีน้ าใจไมตรีต่อกันบ าเพ็ญ
สาธารณประโยชน์ตามสติก าลังความสามารถ 

สมานัตตตา  (Even and Equal Treatment; Equality Consisting in 
Impartiality,Participation and Behaving Oneself Properly In All Circumstances)  เอาตัว
เข้าสมานคือ  การท าตนเสมอต้นเสมอปลายตลอดถึงวางตนเหมาะสมแก่ฐานะภาวะบุคคลเหตุการณ์
และสิ่งแวดล้อม๗๐ 

๑) วางตนให้เหมาะสมกับฐานะที่ตนมีอยู่ในสังคม เช่น เป็นหัวหน้าครอบครัวเป็นบิดา 
มารดาเป็นครูอาจารย์เป็นเพ่ือนบ้านเป็นต้นตนอยู่ในฐานะอะไรก็วางตนให้เหมาะสมกับฐานะที่เป็นอยู่
และท าอย่างเสมอต้นเสมอปลาย 

๒) ปฏิบัติตนอย่างสม่ าเสมอต่อคนทั้งหลายให้ความเสมอภาค ไม่เอารัดเอาเปรียบผู้อื่น
เสมอในสุขและทุกข์คือร่วมสุขร่วมทุกข์กันร่วมรับรู้ปัญหาและร่วมแก้ปัญหาเพ่ือประโยชน์ของสังคม๗๑ 

ดังนั้นคุณธรรมทั้ง ๔ ประการนี้ จึงเป็นเครื่องยึดเหนี่ยวใจกันไว้เสมือนหนึ่งสลักเพลารถ
ถ้าหลักธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวใจเหล่านี้ไม่มีบุคคลก็จะไม่เป็นที่น่าเคารพรักใคร่ยกย่องนับถือเราจึงต้อง
คอยศึกษาและหมั่นเตือนสติตนเองไว้ตลอดว่าในแต่ละฐานะที่เราเป็นอยู่นั้น  มีหน้าที่อะไรบ้างเมื่อรู้
แล้วก็ต้องปฏิบัติตามหน้าที่นั้น ให้สมบรูณ์นอกจากนี้เราก็ต้องท าตนให้เสมอต้นเสมอปลายด้วยคือเคย
วางตัวกับคนอ่ืนในทางที่ดีอย่างไรแม้ว่าเราจะได้ดิบได้ดีไปแล้วก็ต้องไม่ลืมตัวยังคงปฏิบัติตัวเหมือน
เช่นเดิมนั้น ไม่เปลี่ยนแปลงหรือว่าเมื่อเราเห็นคนอ่ืนเขาได้ดีก็ต้องแสดงออกให้เขารับรู้ว่าเรามีความ
ยินดีกับเขาอย่างจริงใจไม่คิดกลั่นแกล้งใส่ร้ายปูายสีเขาถ้าท าได้อย่างนี้เราก็ย่อมจะเป็นที่รักที่พอใจ
ของทุกคนรอบข้างดังเช่นเรื่องของหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีผู้มี สังคหวัตถุธรรมประจ าใจ ดังนี้๗๒ 

สมัยหนึ่งพระผู้มีพระภาคประทับอยู่  ณ อัคคาฬวเจดีย์ใกล้ เมืองอาฬวีครั้งนั้นแลหัตถก
อุบาสกชาวเมืองอาฬวี มีอุบาสกประมาณ ๕๐๐ คนแวดล้อมเข้าไปเฝูาพระผู้มีพระภาคถึงที่ประทับ
ถวายบังคมแล้วนั่ง ณ ทีค่วรส่วนข้างหนึ่ง  ครั้นแล้วพระผู้มีพระภาคได้ตรัสถามหัตถกอุบาสก
ชาวเมืองอาฬวีว่าดูกรหัตถกะ บริษัทของท่านนี้ใหญ่ก็ท่านสงเคราะห์บริษัทใหญ่นี้อย่างไรฯ  หัตถก
อุบาสกชาวเมืองอาฬวี  กราบทูลว่าข้าแต่พระองค์ผู้เจริญพระผู้มีพระภาคได้ทรงแสดงสังคหวัตถุ  ๔
ประการไว้ข้าพระองค์สงเคราะห์บริษัทใหญ่นี้ด้วยสังคหวัตถุ  ๔  ประการเหล่านั้น  ข้าแต่พระองค์ผู้
เจริญข้าพระองค์รู้ว่าผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วยทานข้าพระองค์ก็สงเคราะห์ด้วยทานผู้นี้ควรสงเคราะห์
ด้วยวาจาอ่อนหวาน ข้าพระองค์ก็สงเคราะห์ด้วยวาจาที่อ่อนหวานผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วยการประพฤติ
สิ่งที่เป็นประโยชน์  ข้าพระองค์ก็สงเคราะห์ด้วยการประพฤติสิ่งที่เป็นประโยชน์ผู้นี้ควรสงเคราะห์ด้วย
การวางตัวเสมอ  ข้าพระองค์ก็สงเคราะห์ด้วยการวางตัวเสมอข้าแต่พระองค์ผู้เจริญก็โภคทรัพย์ใน

                                                 

 ๗๐พระธรรมปิฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาศตร์ฉบับประมวลธรรม, หน้า ๗๑. 
 ๗๑พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต,พิมพ์ คร้ังที่ ๘๐, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท พิมพ์สวยจ ากัด, 
๒๕๕๐ ), หน้า ๙. 
 ๗๒องฺ.อฏฺฐก. (ไทย) ๒๓/๒๔/๒๖๗. 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๔๕ 

ตระกูลของข้าพระองค์มีอยู่ชนทั้งหลายจึงส าคัญถ้อยค าของ  ข้าพระองค์ว่าควรฟังไม่เหมือนของคน
จนฯ พระผู้มีพระภาค : “ดีละดีละหัตถกะวิธีนี้ของท่านเป็นอุบายที่จะสงเคราะห์บริษัทจ านวนมากได้
จริงอยู่ใครก็ตามที่สงเคราะห์บริษัทจ านวนมากในอดีตกาลก็ล้วนแต่สงเคราะห์ด้วยสังคหวัตถุ   ๔  
ประการ นี้แลใครก็ตามที่จักสงเคราะห์บริษัทจ านวนมากในอนาคตกาลก็ล้วนแต่จักสงเคราะห์ด้วย
สังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใครก็ตามที่ก าลังสงเคราะห์บริษัทจ านวนมากในปัจจุบันก็ล้วนแต่
สงเคราะห์ด้วยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล”  หลังจากนั้นหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี ที่พระผู้มีพระ
ภาคทรงชี้แจงให้เห็นชัดชวนใจให้อยากรับเอาไป ปฏิบัติเร้าใจให้อาจหาญแกล้วกล้าปลอบชโลมใจให้
สดชื่นร่าเริงด้วยธรรมีกถาแล้วลุกจากที่นั่งถวายบังคมพระผู้มีพระภาคกระท าประทักษิณแล้วหลีกไป
พระพุทธองค์ได้ทรงกล่าวถึงอานิสงส์ ที่เกิดจากการสงเคราะห์ประชาชนด้วยสังคหวัตถุ ๔  คือ ทาน 
(การให้) เปยยวัชชะ (วาจาเป็นที่รัก) อัถจริยา (การประพฤติประโยชน์) สมานัตตตา (การวางตน
สม่ าเสมอ) อยู่เป็นประจ าเมื่อจุติจากเทวโลกมาแล้ว บุญที่เกิดจากการให้ทานเป็นประจ าจะท าให้ได้
ลักษณะมหาบุรุษคือมีฝุามือและฝุาเท้าอ่อนนุ่มและมีเส้นที่ข้อพระองคุลีจดกันเป็นรูปตาข่ายงดงาม
น่าดูน่าชม๗๓  และบุญท่ีเกิดจากการใช้ปิยวาจานั้น จะท าให้มีพระชิวหาใหญ่ยาวและมีพระสุรเสียงดุจ
เสียงพรหมตรัสดุจเสียงร้องของนกการเวก๗๔  ที่ชัดเจนแจ่มใสไพเราะก้องกังวานสามารถเหนี่ยวรั้งใจ
ผู้ฟังให้ดื่มด่ าไปกับน้ าเสียงนั้นส่วนอานิสงส์ของอัตถจริยาและสมานัตตตานั้น จะท าให้มีญาติสนิทมิตร
สหายตลอดจนพวกพ้องบริวารมากมายรวมถึงพระราชามหาอ ามาตย์เศรษฐีมหาเศรษฐีพ่อค้า
ประชาชนทุกชาติทุกภาษาทั้งวรรณะต่างๆ  ให้การยอมรับนับถือทั้งหมดจะมาเป็นพันธมิตรเป็น
กัลยาณมิตรที่ดีต่อกัน และไม่ว่าจะไปที่ไหนย่อมได้รับการปฏิสันถารเป็นอย่างดี 
 นอกจากนี้สังคหวัตถุ ๔ ยังอ านวยประโยชน์ที่มองเห็นได้เป็นรูปธรรม  ดังต่อไปนี้ 
 ๑. ช่วยให้บุคคลด ารงตนอยู่ได้ในสังคมด้วยความสุข 
 ๒. เป็นเครื่องยึดเหนี่ยวน้ าใจสมานไมตรีระหว่างกัน 
 ๓. เป็นเครื่องส่งเสริมความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลให้มีความเคารพนับถือกัน ตามสมควร
แก่ฐานะ 
 ๔. เป็นเครื่องประสานองค์ประกอบต่างๆ ของสังคมให้คงรูปอยู่และด าเนินไปได้ด้วยดี 
 ๕. ช่วยส่งเสริมศีลธรรมและปูองกันความประพฤติท่ีเสื่อมเสียในสังคม 
  
๒.๔  แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น (ประเทศไทย) การปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทยมี
รูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น ๒  รูปแบบใหญ่ ๆ  คือ 
 ๑. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบท่ัวไป เป็นรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีอยู่ทั่ว
ประเทศทุกจังหวัด มี ๓ ประเภทได้แก่ เทศบาลองค์การบริหารส่วนต าบล  และองค์การบริหารส่วน
จังหวัด 

                                                 

 ๗๓ท.ีปา. (ไทย) ๑๑/๒๑๐/๑๗๐ - ๑๗๑. 
 ๗๔ก าพล  เกียรติปฐมชัย, “ ความพึงพอใจของประชนต่อการบริการของส านักงานทะเบียนอ าเภอ : 
ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดสกลนคร ”, วิทยานิพนธ์ปริญญาโท, (สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร์), ๒๕๓๘. 
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๔๖ 

 ๒. การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนกับรูปแบบ
ทั่วไป จะมีขึ้นเป็นกรณีๆ ไป ส่วนใหญ่จะเป็นเขตเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว ซึ่งไม่
เหมาะสมที่จะใช้รูปแบบทั่วไปมาใช้ในการปกครอง ปัจจุบันมีกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยาที่เป็น
ประเภทนี้ 
 ข้อมูลจ านวนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ณ วันที่ ๑๐ กรกฎาคม พ.ศ. ๒๕๕๕ มีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งสิ้น ๗,๘๕๓  แห่ง 
แยกประเภท ได้ดังนี้ 
 องค์การบริหารส่วนจังหวัด  ๗๖  แห่ง 
 เทศบาล  ๒,๑๐๘  แห่ง ประกอบไปด้วย  ๑) เทศบาลนคร ๒๗ แห่ง  ๒) เทศบาลเมือง 
๑๖๒ แห่งและ ๓) เทศบาลต าบล ๑,๙๑๘ แห่ง 
 องค์การบริหารส่วนต าบล  ๕,๖๖๗  แห่ง 
 องค์กรปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ๒ แห่ง (กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา) เทศบาล 
โดยทั่วไป หมายถึง ท้องถิ่นท่ีมีความเป็นเมือง  หรือมีศูนย์กลางของความเป็นเมืองอย่างเห็นได้ชัดเจน 
ซึ่งไม่มีความจ าเป็นจะต้องเป็นท้องที่ ตามเขตการปกครองส่วนภูมิภาคแต่อย่างใด ท้องที่เทศบาลนั้น 
อยู่ภายใต้การบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ชื่อว่า เทศบาล โดยองค์กรของเทศบาล ต้องมี
สภาเทศบาล และมีคณะเทศมนตรีหรือนายกเทศมนตรี แล้วแต่กรณี  ซึ่งเทศบาลในประเทศไทยแบ่ง
ออกเป็น  ๓  ระดับ คือ 
 ๑.  เทศบาลนคร คือ เขตท้องถิ่นชุมชนที่มีประชากรรวมกัน ๕๐,๐๐๐ คนขึ้นไป ทั้งมี
รายได้อันสมควรในการปฏิบัติหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล 
 ๒.  เทศบาลเมือง คือ เขตท้องถิ่นชุมชนที่เป็นที่ตั้งของศาลากลางจังหวัด หรือท้องถิ่นที่มี
ประชากรรวมกัน ๑๐,๐๐๐ คนขึ้นไป ทั้งมีรายได้อันสมควรในการปฏิบัติหน้าที่ตามพระราชบัญญัติ
เทศบาล 
 ๓.  เทศบาลต าบล คือ เขตท้องถิ่นชุมชนที่มีประชากรรวมกัน ๕,๐๐๐ คนขึ้นไป ทั้งมี
รายได้อันสมควรในการปฏิบัติหน้าที่ตามพระราชบัญญัติเทศบาล หรือ เป็นสุขาภิบาลเดิมมาก่อนการ
ยกฐานะสุขาภิบาลเป็นเทศบาลต าบล และแม้ว่า "เทศบาลต าบล"   จะมีชื่อเรียกคล้ายกันหรือชื่อ
เดียวกันกับ "ต าบล"  แต่เทศบาลต าบลไม่จ าเป็นจะต้องครอบคลุมต าบลเพียงต าบลเดียว หรือไม่
จ าเป็นต้องครอบคลุมต าบลตามชื่อเทศบาลนั้น  เช่น เทศบาลต าบลแม่สาย ครอบคลุมบริเวณเมือง
ต่อเนื่องระหว่างต าบลเวียงพางค า และต าบลแม่สาย พ้ืนที่นอกเหนือท้องที่เทศบาลนี้ มีฐานะเป็น
ท้องที่ต าบล ซึ่งต่อมาก็ยกขึ้นเป็นเทศบาลภายหลังโดยท้องที่เทศบาลทั้งสามรูปแบบนี้ จ าเป็นจะต้องมี
พระราชกฤษฎีกายกฐานะเขตชุมชนนั้นๆ  ขึ้นเป็นเทศบาลในแต่ละระดับชั้นด้วย  ดังนั้น ในทาง
ปฏิบัติท้องถิ่นบางแห่งอาจจะผ่านเกณฑ์ทั้งด้านประชากร และรายได้แล้ว แต่ยังมีสถานะเป็นองค์กร
ในระดับที่ต่ ากว่าที่ควรจะเป็นอยู่ เนื่องด้วยยังไม่มีการยกฐานะ ส าหรับเขตเทศบาลเมือง (บางแห่ง) 
และเขตเทศบาลนคร จะแบ่งเขตการปกครองย่อยลงเป็น ชุมชน ซึ่งมีฐานะเท่ากับ หมู่บ้าน ในระบบ
การปกครองส่วนภูมิภาค โดยชุมชนจะไม่มีต าแหน่งผู้ใหญ่บ้าน และก านันซึ่งเป็นต าแหน่งของระบบ
บริหารราชการส่วนภูมิภาค และพิเศษส าหรับเขตเทศบาลนครขนาดใหญ่หลายแห่งเช่น นครเชียงใหม่
นครหาดใหญ่เมืองพัทยา และ นครนนทบุรี มีเขตการปกครองในระดับ แขวง ซึ่งเป็นการรวมชุมชน
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หลายๆ ชุมชนเข้าด้วยกัน โดยแขวงนี้ ไม่ได้มีอาณาเขตตามเขตต าบลแต่อย่างใด ท้องที่ต าบล
โดยทั่วไปคือส่วนท้องที่ชนบท หรือก่ึงเมือง ที่มีการกระจายตัวของประชากรอย่างหลวม ๆ  แต่อาจจะ
มีเขตชุมชนที่มีประชากรหนาแน่นกว่าจุดอ่ืนๆ ในท้องที่ด้วย ในทางปฏิบัติ ท้องที่ต าบลคือท้องที่ส่วนที่
เหลือจากท้องที่เทศบาล  โดยจะมีอาณาเขตครอบคลุมท้องที่ต าบล ตามอย่างการปกครองส่วน
ภูมิภาคเป็นหลัก แต่หากพ้ืนที่ส่วนหนึ่งส่วนใดที่อยู่ในเขตท้องที่เทศบาลแล้ว ก็จะอยู่นอกเหนือจาก
เขตพ้ืนที่ของท้องที่ต าบล กล่าวคือ หากมีตัวเมืองอยู่ระหว่างกลางของเขตต าบล (ส่วนภูมิภาค)  ใน
สองต าบล ซึ่งเขตตัวเมืองนั้นได้รับการยกฐานะเป็นท้องที่เทศบาลแล้ว พ้ืนที่ส่วนที่เหลือที่ไม่เต็มต าบล
คือท้องที่ต าบล ซึ่งจะอยู่ภายใต้การบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ชื่อว่า องค์การบริหาร
ส่วนต าบล โดยต้องมีสภาองค์การบริหารส่วนต าบล และมีนายกองค์การบริหารส่วนต าบล เป็น
ผู้บริหาร ทั้งนี้ องค์การบริหารส่วนต าบล อาจไม่ได้ดูแลท้องที่ต าบลเดียว ในทางทฤษฎีอาจจะดูแล
สองต าบลหรือมากกว่าก็ได้ ทั้งนี้ กฎหมายองค์การบริหารส่วนต าบล ได้ระบุจ านวนประชากร ในการ
จัดตั้งท้องที่บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลไว้  ส่วนองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีหน้าที่อุดหนุน
ท้องถิ่น (เทศบาล และ องค์การบริหารส่วนต าบล) ในการด าเนินกิจการที่ท้องถิ่นไม่สามารถท าได้ โดย
อาจจะเป็นโครงการขนาดใหญ่ เกินขอบเขตอ านาจของท้องถิ่น หรืออาจเป็นโครงการ ที่เป็นประโยชน์
ต่อส่วนรวมของทุกท้องถิ่นในจังหวัดเดียวกัน เช่น  การก่อสร้างโครงสร้างพ้ืนฐานขนาดใหญ่  เป็นต้น 

 สภาท้องถิ่น หรือ สภาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วยองค์การบริหารส่วน
จังหวัด เทศบาล กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา องค์การบริหารส่วนต าบล ท าหน้าที่ในการตรวจสอบ
ถ่วงดุลการท างานของฝุายบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่นปกติสภา
ท้องถิ่นจะมาจากการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นโดยตรง มีอ านาจหน้าที่หลายประการตามที่
กฎหมายก าหนด  เช่น  ออกข้อบัญญัติท้องถิ่น ตรวจสอบการท างานของผู้บริหารท้องถิ่น เป็นต้น  ใน
บางระบบ สภาท้องถิ่นมีอ านาจในการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่น แต่ส าหรับในประเทศไทย การได้มาซึ่ง
ผู้บริหารท้องถิ่น ใช้ระบบการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง 

 ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ บุคคลที่ท าหน้าที่เป็นฝุายบริหารในองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยปกติแล้ว ผู้บริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีที่มา ๒ ประการ คือ 
การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง และ การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยอ้อมในองค์การบริหารส่วน
จังหวัด มีผู้บริหารคือ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด ในเทศบาล  มีผู้บริหารคือ นายกเทศมนตรี 
ในองค์การบริหารส่วนต าบล มีผู้บริหาร คือ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล ในกรุงเทพมหานคร มี
ผู้บริหารคือ ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ใน เมืองพัทยา มีผู้บริหารคือ นายกเมืองพัทยา ผู้บริหาร
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะท างานภายใต้การตรวจสอบและถ่วงดุลโดย สภาขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น (สภาท้องถิ่น) ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท าหน้าที่บริหารงานภายใน
ขอบเขตตามที่กฎหมายก าหนด และรับผิดชอบต่อสภาท้องถิ่นและประชาชนในเขตขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

 การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง  มีขึ้นเป็นครั้งแรกในประเทศไทยเมื่อ พ.ศ. ๒๕๒๑ 
ซึ่งกรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบแรกที่น าระบบดังกล่าว  มาใช้อย่างไรก็
ตามกรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ  ที่มีอยู่เพียงแห่งเดียวในประเทศ
ไทยในขณะนั้น การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรงจึงไม่เป็นที่คุ้นเคยนักส าหรับคนไทย ต่อมาในปี 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั
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๔๘ 

พ.ศ. ๒๕๔๓ มีการประกาศใช้กฎหมายเทศบาลฉบับใหม่ ท าให้เทศบาลซึ่งเป็นการปกครองท้องถิ่น
รูปแบบทั่วไปที่มีอยู่ในทุกจังหวัด ได้เริ่มทดลองใช้ระบบการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรง และใช้
จริงเป็นครั้งแรกในปี พ.ศ. ๒๕๔๔ และเรียกระบบการเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรงในเทศบาลว่า 
เทศบาลในรูปแบบนายกเทศมนตรี ในขณะที่เทศบาลในรูปแบบเดิมเรียกว่า เทศบาลในรูปแบบคณะ
เทศมนตรี ภายหลังต่อมา มีการแก้ไขกฎหมายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอีกหลายฉบับ หลาย
รูปแบบ ในปี พ.ศ. ๒๕๔๖ – ๒๕๔๗ ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งหมดของไทยใช้ระบบการ
เลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรงทุกรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็น เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
องค์การบริหารส่วนต าบล กรุงเทพมหานคร และ เมืองพัทยา ดังนั้น นับตั้งแต่ปี พ.ศ. ๒๕๔๗  เป็นต้น
มา กฎหมายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกรูปแบบของไทย ก าหนดให้ใช้วิธีการเลือกตั้งผู้บริหาร
ท้องถิ่นโดยตรงแล้วทั้งสิ้นผู้บริหารท้องถิ่นกับสภาท้องถิ่นแบ่งแยกออกจากกันอย่างชัดเจน กล่าวคือ 
ผู้บริหารท้องถิ่นไม่มีอ านาจในการยุบสภาท้องถิ่น และสภาท้องถิ่นไม่มีอ านาจในการลงมติไม่ไว้วางใจ
ผู้บริหารท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่นมีวาระในการด ารงต าแหน่งที่แน่นอนชัดเจน และไม่ขึ้นอยู่กับวาระ
ของสภาท้องถิ่น นอกจากนี้ คณะผู้บริหารท้องถิ่น (นายกเทศมนตรีรองนายกเทศมนตรีเลขานุการ
นายกเทศมนตรี) จะเป็นสมาชิกสภาท้องถิ่นด้วยมิได้๗๕ 
 
๒.๕  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารองค์กร 

ในการด าเนินงานขององค์การนั้นองค์การ ได้ก าหนดเปูาหมายหรือวัตถุประสงค์ในการ
บริหารขององค์การไว้ค่อนข้างชัดเจนแต่องค์การจะสามารถด าเนินงานให้บรรลุตามเปูาหมายที่
ก าหนดไว้มากน้อยเพียงใดนั้นย่อมจะขึ้นอยู่กับปฏิบัติในระดับล่างด้วย ดังนั้นการจะวัดว่าองค์การ
ประสบความส าเร็จหรือไม่จึงมักผูกติดไว้กับค าว่าประสิทธิภาพ  (efficiency) และประสิทธิผล
(effectiveness) ขององค์การและด้วยเหตุที่การบริหารราชการนั้นองค์การจ าเป็นจะต้องมีระเบียบ
กฎเกณฑ์ข้อบังคับท้ังนี้ ก็เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและเป็นการควบคุมมิให้เกิดการทุจริตขึ้น
ในหน่วยงานราชการ  โดยเฉพาะประเทศท่ีมีการปกครองตามระบอบประชาธิปไตยองค์การของรัฐนั้น
ถือว่ามีส่วนส าคัญในการท าให้สังคมมีการเปลี่ยนแปลงโดยมีกฎหมายรองรับและมีอ านาจปกครอง
ที่มาจากประชาชนเลือกตัวแทนเข้ามาท าหน้าที่บริหารประเทศในรัฐสภาส่วนข้าราชการจะท าหน้าที่
เป็นเครื่องมือของฝุายบริหารเพื่อบริหารงานให้บรรลุตามเปูาหมายหรือนโยบายที่ได้วางไว้และ  โดยที่
องค์การของรัฐถูกก าหนดขึ้นเพ่ือเป็นกลไกในการน านโยบายไปปฏิบัติเพ่ือรับใช้สังคมดังกล่าวบทบาท
และลักษณะงานส่วนใหญ่ของรัฐจึงจ าเป็นที่จะต้องมีหลักการระเบียบกฎเกณฑ์ข้อบังคับหรือกฎหมาย
เพ่ือใช้ควบคุมข้าราชการรวมทั้ง เพ่ือความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตรงตาวัตถุประสงค์หลัก
ขององค์การของรัฐนั่นเองดังนั้น  การพิจารณาความหมายและแง่มุมของความมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการบริหารองค์การของรัฐจึงมีนัยส าคัญดังนี้   ความส าเร็จในการปฏิบัติงานหรือ
ประสิทธิผลขององค์การตามแนวความคิดดั้งเดิมจะเป็นความพยายามที่จะเพ่ิมพูนประสิทธิภาพใน

                                                 

 ๗๕กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น.  ส่วนวิจัยและพัฒนาระบบรูปแบบและโครงสร้างส านักพัฒนาระบบ
รูปแบบและโครงสร้างกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น. (ออนไลน์ ):  แหล่งสืบค้น
http://www.thailocaladmin.go.th/work/apt/apt.jsp .  (๓๑  มกราคม ๒๕๕๖). 
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http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B5&action=edit&redlink=1
http://www.thailocaladmin.go.th/work/apt/apt.jsp


๔๙ 

การปฏิบัติงานให้เกิดความช านาญเฉพาะอย่าง (secialization) และการแบ่งแยกการปฏิบัติ  
(segmenta – tion)  เพราะฉะนั้นการปฏิบัติงานขององค์การจึงแยกออกจากกันโดยเด็ดขาดท าให้
ขาดความร่วมมือร่วมใจตลอดจนไม่อาจริเริ่มสร้างสรรค์หรือเปลี่ยนแปลงสิ่งใดๆได้จึงท าให้เกิด
แนวความคิดที่ตรงข้ามกับแนวความคิดดั้งเดิมคือ  แนวความคิดแบบผสมผสาน (intergrative 
approach) ซึ่งเน้นไปที่การเปลี่ยนแปลงและเสริมเสริมสร้างสิ่งใหม่ๆ โดยจะมีการมองภาพรวมว่ามี
สิ่งที่เกี่ยวข้องกันและเชื่อมโยงสิ่งที่เกี่ยวข้องนั้นเข้าด้วยกันและจะมองว่าสิ่งขัดแย้ง  (conflicts) เป็น
สิ่งจ าเป็นที่ต้องเผชิญและต้องแก้ไขเพ่ือจะมีการเปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น  ดังนั้นแนวทางนี้จึงเป็นพลวัต 
(dynamic) มีเปูาหมายเพ่ือให้การท างานส าเร็จลงด้วยดีจากแนวความคิดดังกล่าวค าว่าประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลขององค์การจึงมีการใช้กันอย่างกว้างขวางและบ่อยครั้งใช้กันอย่างผิดความหมายจึงมี
นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 

๑) ประสิทธิภาพ (efficiency)  ความหมาย ของประสิทธิภาพมีนักวิชาการได้น าเสนอไว้
ดังนี้ 

อมร  รักษาสัตย์ ให้ความหมาย ของประสิทธิภาพอาจพิจารณาได้ใน  ๒ แง่ คือ 
ประสิทธิภาพเชิงสมบูรณ์ (absolute efficiency) และประสิทธิภาพเชิงสัมพันธ์ (relative 
efficency)  ประสิทธิภาพสมบูรณ์หมายถึง การปฏิบัติงานจะต้องได้ผลออกมาเท่ากับ ๑๐๐ 
เปอร์เซ็นต์เต็มซึ่งสถานการณ์เช่นนี้อาจไม่เกิดขึ้นหรือเกิดขึ้นได้ยาก  ดังนั้นจึงมาให้ความส าคัญต่อ
ประสิทธิภาพเชิงสัมพันธ์ซึ่งก็คือการใช้แนวคิดในการเปรียบเทียบระหว่างตั้งแต่๒สิ่งขึ้นไปถ้ามองในแง่
ของการให้บริการสาธารณะแล้วอาจท าการเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้งนี้ความพึง
พอใจของผู้รับบริการอาจเป็นเครื่องวัดหนึ่งที่ใช้วัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได้ 

สมยศ  นาวีการ กล่าวถึงแนวความคิดของ  Thomas  J. Peters เสนอปัจจัย ๗ ประการ 
(7-S) ที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองค์การ คือ 

๑. กลยุทธ์ (strategy) กลยุทธ์เกี่ยวกับการก าหนดภารกิจการพิจารณาจุดอ่อนและจุดแข็งใน
องค์การโอกาสและอุปสรรคภายนอก 

๒. โครงสร้าง (structures) โครงสร้างขององค์การที่เหมาะสมจะช่วยในการปฏิบัติงาน 
๓. ระบบ (systems) ระบบขององค์การที่ดีจะปฏิบัติงานได้บรรลุเปูาหมายแบบ (styles) 

แบบของการบริหารของผู้บริหารเพื่อบรรลุเปูาหมายขององค์การ 
๔. บุคลากร (staffs) ผู้ร่วมงานในองค์การ 
๕. ความสามารถ (skill) 
๖. ค่านิยม (share Values) ค่านิยมร่วมของคนในองค์การอมรรักษาสัตย์, บทบาทของ

ผู้บังคบับัญชาในการส่งเสริมประสิทธิภาพ 
จากแนวคิด ของประสิทธิภาพของนักวิชาการดังกล่าวผู้วิจัยสรุป ได้ว่าประสิทธิภาพของ

องค์การหมายถึง ความสามารถขององค์การในการด าเนินงานที่จะให้บรรลุวัตถุประสงค์หรือเปูาหมาย
ต่างๆ ที่ได้วางไว้โดยการใช้ประโยชน์อย่างคุ้มค่าสูงสุดจากทรัพยากรรวมทั้งการใช้แนวทางทุกรูปแบบ
ขององค์การเพื่อให้องค์การสามารถบรรลุเปูาหมายให้มากที่สุด (maximumoutcome) และสามารถ
ใช้ทรัพยากรหรือ ปัจจัยในการด าเนินงานอย่างประหยัดและน้อยที่สุด (minimum input) 
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๕๐ 

เฮอร์เบิร์ต เอไซมอน (Simon Herbert A) ให้ความหมาย ว่างานใดจะมีประสิทธิภาพ
สูงสุดนั้นสามารถพิจารณาได้จากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยน าเข้า (input) กับผลผลิต (Output) ที่
ได้รับออกมากล่าวอีกนัยหนึ่งคือ เป็นการพิจารณาจากผลผลิตลบด้วยปัจจัยน าเข้านั้นเองซึ่งถ้าเป็น
เรื่องของการบริหารงานภาครัฐก็ต้องน ามาบวกด้วยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริหารซึ่งอาจ
เขียนได้เป็นสูตร ดังนี้ 

E = (O-I)+S 
E คือ ประสิทธิภาพของงาน (efficiency) 
O คือ ผลผลิตหรือผลงานที่ได้รับออกมา (output) 
I คือ ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากรที่ใส่เข้าไป (input) 
S คือ ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา (satisfaction) 
ดังนั้น  เมื่อน ามาพิจารณาในแง่ของการให้บริการสาธารณะจึงสามารถวัดได้ทั้ง  ในแง่ของ

ประสิทธิภาพของการให้บริการโดยวัดจากผู้ที่มีหน้าที่ให้บริการและในแง่ของความพึงพอใจในการ
ให้บริการสาธารณะโดยวัดจากผู้รับบริการ 

จอห์นดี มิลเลทท ์(John D.Millett) ให้ความหมาย  ของประสิทธิภาพว่าผลการปฏิบัติงาน
ที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ มนุษย์อีกทั้งได้เกิดประโยชน์จากการปฏิบัติงานนั้นด้วย (Human 
Satisfaction and benefit produced) 

แคทซ์และคาน ( Katz and Kahn) ให้ความหมาย ของประสิทธิภาพว่าความพร้อมและ
ความสามารถในการปฏิบัติงานให้ส าเร็จหรือการปฏิบัติงานให้ประสบความส าเร็จตามวัตถุประสงค์
ที่ตั้งไว้ 

ไรอันและสมิธ (Ryan and Smith ) ให้ความหมาย  ของประสิทธิภาพของบุคคล (human 
efficiency) ว่าเป็นความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ในแง่บวกกับสิ่งที่ทุ่มเทและลงทุนให้กับงาน  ซึ่ง
ประสิทธิภาพในการท างานนี้จะมองจากแง่มุมของการท างานของแต่ละบุคคล โดยเปรียบเทียบสิ่งที่
ให้กับงานเช่นความพยายามก าลังงานกับผลลัพธ์ที่ได้รับจากงานนั้นซึ่งในที่นี้ก็ หมายถึง การท างาน
ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน นั่นเอง 

จากความหมาย ดังกล่าวถึง แม้ว่าจะจ ากัดขอบเขตเฉพาะการบริหารงานภาครัฐก็ตามแต่ก็
สะท้อนให้เห็นถึงการเน้นความมีประสิทธิภาพและความพึงพอใจของประชาชน  ๒) ประสิทธิผล 
(effectiveness) ได้มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของความมีประสิทธิผลที่ส าคัญที่จะขอน ามา
กล่าวถึงในที่นี้คือ 

เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ์  ได้ให้ความหมาย ไว้ว่าการพิจารณาผลของการท างานที่ส าเร็จ
ลุล่วงดังประสงค์หรือ  ที่คาดหวังไว้เป็นหลักและความส าเร็จของงานอย่างมีประสิทธิผลนี้   อาจเกิด
จากปฏิบัติงานที่ไม่ประหยัดหรือไม่มีประสิทธิภาพได้   เพราะประสิทธิภาพเป็นเรื่องของการที่จะ
ท างานให้ได้ผลสูงสุดส่วนประสิทธิผลเป็นเรื่องของการน าเอาผลงานที่ ส าเร็จดังที่คาดหวังไว้มา
พิจารณาซึ่งจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่า เน้นการเปรียบเทียบระหว่างผลการปฏิบัติที่เกิดขึ้น
จริงกับผลงานที่คาดหวังไว้นั่นเอง  นอกจากนี้นัยส าคัญอีกประการหนึ่งก็คือ  การมีประสิทธิผลอาจ
ไม่ได้หมายความว่าต้องมีประสิทธิภาพด้วย 
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๕๑ 

ลอร์เลส็ช (Lawless) ให้ความหมาย ไว้ว่าเกณฑ์วัดที่ใช้วัดวัตถุประสงค์ที่ได้ตั้งไว้ว่าเมื่อ
ปฏิบัติเสร็จแล้วสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ตามที่องค์การตั้งไว้หรือไม่  เอทซิโอนิ (Etzioni) กล่าวว่า
ประสิทธิผลขององค์การ หมายถึง ขนาดของความสามารถขององค์การในการที่จะสามารถท างานให้
บรรลุเปูาหมายต่างๆ  ที่ก าหนดไว้ 

จากแนวความคิดเกี่ยวกับประสิทธิผลผู้วิจัยสรุป ได้ว่าประสิทธิผลคือ ความสามารถของ
องค์การในการด าเนินงานที่จะให้บรรลุวัตถุประสงค์หรือเปูาหมายทุกอย่างที่องค์การได้วางเอาไว้โดย
ใช้ประโยชน์จากทรัพยากรตลอดจนแนวทางที่องค์การมีอยู่เพ่ือให้องค์การสามารถปรับตัวและพัฒนา
ให้องค์การคงอยู่ตลอดไป  (organization survival) 
 
๒.๖  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการสร้างจิตส านึกของข้าราชการ 

การบริหารราชการแผ่นดินภารกิจของรัฐไม่ว่ารัฐจะปกครองหรือบริหารในระบอบการ
ปกครองรูปใดความสัมพันธ์ระหว่างผู้ปกครองกับผู้ถูกปกครองถือเป็นศาสตร์และศิลป์ที่ปรัชญาเมธี
หลายท่าน  ตั้งแต่อดีตกาลจนถึงนักวิชาการทางการปกครองสมัยใหม่ได้เพียรพยายามศึกษาหา
รูปแบบจนกลายเป็นทฤษฎีการปกครองและการบริหารให้ผู้สนใจวิชาการปกครองและการบริหารได้
ศึกษาเพ่ือเป็นแนวทาง  ในการปรับกระบวนการบริหารการปกครองให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม
ของแต่ละสังคมการบริหารราชการแผ่นดินของไทยก็  เช่นกัน  ได้มีการปรับปรุงมาเป็นระยะๆ
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการปฏิรูปการปกครองในสมัยรัชกาลที่ ๕ ได้ทรงมอบพระราชกรณีย์กิจด้านนี้แก่  
สมเด็จพระเจ้าบรมวงศ์เธอกรมพระยาด ารงราชานุภาพซึ่งภายหลังได้รับการสถาปนาเป็นเสนาบดี
กระทรวงมหาดไทยพระองค์แรก และ ได้รับการยกย่องเทิดพระเกียรติว่าเป็นพระบิดาแห่งการ
ปกครองของไทยสบมาตราบเท่าทุกวันนี้นับเป็นจุดก าเนิดและแม่แบบของการบริหารราชการแผ่นดิน
ของไทยที่เริ่มเข้าสู่ยุคพ้ืนฟูการบริหารราชการแผ่นดินแบบตะวันตกแนวความคิดในช่วง 
 นั้นแม้ จะเป็นการปกครองแบบสมบูรณาญาสิทธิราชย์แต่ก็ทรงออกว่าราชการหัวเมือง  
เป็นประจ าด้วยทรงห่วงใยในความทุกข์สุขของประชาชนและ ได้มอบแนวทางการท างานแก่พ่อเมือง
ทั้งหลายว่า “มหาดไทย” หมายถึงการ “บ าบัดทุกข์บ ารุงสุข” เป็นภารกิจที่จะสร้างความร่มเย็นเป็น
สุขแก่ประชาชนซึ่งข้าราชการพลเรือนทั้งหลายจะต้องร่วมมือกันสร้างขึ้นและต้องมีอุดมการณ์ในการ
ปฏิบัติเป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือถือว่าการให้บริการเป็นหน้าที่ตัวบทกฎหมายเป็นเครื่องมือในการ
อ านวยความสะดวกในการท างานเพื่อรักษาความถูกต้องและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสังคมหา
ใช่เครื่องมือในการฉกฉวยผลประโยชน์จากผู้มาขอรับบริการแนวคิดทางการฝึกอบรมข้าราชการ
นอกจากจะเน้นการเพ่ิมพูนความรู้แล้วควรสร้างจิตส านึกในการให้บริการให้มากขึ้นโดยเฉพาะ  
“บทบาทของข้าราชการในทศวรรษหน้าการให้บริการจะเป็นหัวใจของงานที่ท าให้ข้าราชการมีความ
เจริญก้าวหน้าและยังยึดเป็นอาชีพได้  และเมื่อข้าราชการพร้อมใจกันเป็นผู้ให้บริการแล้วผลก าไรของ
ส่วนราชการนั้นๆ  ก็พอจะมีตัวชี้วัดได้ว่าก าไรหรือขาดทุนเพราะผลก าไรของส่วนราชการก็คือความพึง
พอใจของประชาชน”  การที่จะศึกษาถึงกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติการณ์ของข้าราชการจาก
บทบาทผู้มีอ านาจไปสู่บทบาทของผู้ให้บริการซึ่งหากพิจารณา อย่างถ่องแท้แล้วจะพบว่าการรับ
ราชการนั้นต าแหน่งต่างๆ  จะก าหนดบทบาทและหน้าที่ไว้ค่อนข้างชัดเจนและในบางครั้งกฎหมายก็
บัญญัติไว้ว่าต าแหน่งใด  มีอ านาจหน้าที่ประการใดเรื่องนี้เป็นเรื่องส าคัญที่เราจะต้องแยกแยะ เพราะ

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๕๒ 

ในการปฏิบัติราชการนั้นข้าราชการเป็นตัวแทนของรัฐซึ่งจะต้องสงวนอ านาจในบางส่วนไว้  เพ่ือรักษา
ความสงบเรียบร้อยของสังคมและเอกภาพของรัฐในส่วนนั้นหากประชาชนมีการกระท าอันจะน ามาซึ่ง
ความปั่นปุวนและวุ่นวายในสังคมข้าราชการผู้มีอ านาจหน้าที่ก็จะต้องใช้อ านาจหน้าที่ที่มีอยู่เข้าระงับ
และแก้ไขสถานการณ์นั้นๆ  ให้เข้าสู่ความสงบในบางครั้งก็ต้องมีการใช้อ านาจอันอาจเลยล่วงกระทบ
ต่อสิทธิและเสรีภาพของประชาชนแต่ทั้งนี้ทุกอย่างอยู่ภายใต้ข้อก าหนดของกฎหมายที่ให้อ านาจไว้ ซึ่ง
อ านาจในส่วนนี้เป็นเพียงเครื่องมือที่จะอ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานเท่านั้น  มิได้มีไว้สร้าง
ขอบข่ายแห่งบารมีจนท าให้ดูเหมือนว่าเป็นเจ้าขุนมูลนายตามที่เข้าใจกันแต่อดีต 
 การสร้างจิตส านึกของผู้ให้บริการ 

ค าว่า “ให้” โดยความหมาย แล้วคือการรู้จักเสียสละในหลักธรรมส าคัญของพุทธศาสนา
หากเราปรารถนาจะให้บุคคลอ่ืนกระท าสิ่งใดต่อเราอย่างไร  เราก็ต้องรู้จักกระท าสิ่งนั้นแก่ผู้อ่ืนก่อนก็
คือการรู้จักให้การให้คือการเสียสละจึงเป็นการยากเย็นพอสมควรที่จะปรับเปลี่ยนความรู้สึกนึกคิดนี้
เพราะโดยสัญชาตญาณแล้วคนเรามักมีความเห็นแก่ตัวอยู่การจะสร้างจิตส านึกของข้าราชการให้เป็น
ผู้ให้บริการจึงเป็นเรื่องที่จะต้องกระท ากันเป็นกระบวนการและอย่างต่อเนื่องอย่างน้อยต้องท าในเรื่อง
ต่อไปนี้ 

๑. ปรับค่านิยม 
(๑) รักในอาชีพอาชีพรับราชการในปัจจุบันดูเหมือนว่า มีความตกต่ าในสายตามของสังคม

เพราะสังคมวัดค่าด้านวัตถุวัดเป็นตัวเงินจนมีการเปรียบเปรยว่า ข้าราชการเป็นคนจนรุ่นใหม่จึงจ าเป็น
อย่างยิ่งที่จะต้องฟ้ืนฟูความส านึกว่าการเป็นข้าราชการนั้นเป็นเรื่องของอาชีพที่มีเกียรติและรับใช้
สังคมมิใช่เรื่อง ที่จะสร้างความร่ ารวยจากการเป็นข้าราชการการเสร้างค่านิยมเรื่องนี้จักต้องเร่งกระท า
ให้เกิดข้ึน 

(๒) รักประชาชนการเข้ารับราชการนั้นนัยของความหมาย ก็คือการเข้ามารับใช้พระราช
กรณีย์กิจของพระมหากษัตริย์ ซึ่งการปกครองบ้านปกครองเมืองเป็นสื่อกลางที่จะสนองเบื้องยุคลบาท
ของพระมหากษัตริย์ในการที่ทรงท านุบ ารุงบ้านเมืองให้เจริญสืบไป ฉะนั้นหากสื่อกลางมิได้ปฏิบัติ
หน้าที่ให้สามารถรับใช้ประชาชนนี้  องค์พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวได้ทรงแสดงออกน าให้
ข้าราชการได้ยึดถือเป็นแนวปฏิบัติแล้ว โดยเสด็จพระราชด าเนินออกเยี่ยมประชาชนในถิ่นทุรกันดาร 
เสมอ 

(๓) รักงานมีค ากล่าวกันว่า “ค่าของคนอยู่ที่ผลของงาน” ค ากล่าวนี้ให้ความหมาย ชัดเจน
การท างานให้ได้นั้นมีองค์ประกอบหลายอย่างหลายประการแต่ที่ควรเร่งสร้างให้เกิดในหมู่ข้าราชการ
คือให้เกิดทัศนคติที่ว่างานเป็นหน้าที่และหน้าที่ที่ต้องกระท านั้น คือการให้บริการแก่ประชาชนผู้มา
ติดต่อกับข้าราชการอย่างเสมอเหมือนกันข้อควรตระหนักก็  คืองานราชการนั้นมิใช่เรื่องส่วนตัวต้อง
ถือว่าเป็นเรื่องของส่วนรวมประการหนึ่งและประการที่สองการแสวงหาผลประโยชน์ในทางมิชอบนั้น
แม้จะสร้างความร่ ารวยให้แต่ขณะเดียวกันก็ท าลายศักดิ์ศรีของผู้กระท าและเป็นความไม่ดีที่ติดตัวไป
ตลอดชีวิตจึงควรหันกลับมาท างานด้วยวิญญาณของผู้เสียสละอย่างมีเกียรติท างานด้วยความตั้งใจจริง 

(๔) รักการช่วยเหลือและมีส่วนร่วม (Public Spirit) ความรักในเรื่องที่กล่าวต่อไปนี้นับว่า
มีความส าคัญไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าความรักที่ได้กล่าวมาแล้ว ๓ หัวข้อเพราะหน่วยงานใดไม่ว่าเล็กหรือ
ใหญ่การที่คนในองค์กรนั้นรักที่จะมีส่วนร่วมและรักที่จะให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกันถือได้ว่า
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๕๓ 

องค์กรนั้นเต็มไปด้วย “น้ าใจ” และ “ความสามัคคี” จิตส านึกในเรื่องนี้จะต้องท าให้มีขึ้นในตัว
ข้าราชการเพื่อสร้างความส านึกร่วมที่จะรับใช้สังคมรับใช้ประชาชนเมื่อพบเห็นสิ่งใดเสียหายเป็นเรื่อง
เล็กน้อยก็ไม่ควรมองผ่าน 

   (๕) รักการให้บริการเป็นทัศนคติ ในการท างานที่ข้าราชการพึงจะได้คิดว่าแม้ค าว่าบริการดู
เหมือนผู้รับใช้หรือเสียสละแต่ก็ยังเป็นผู้มีอ านาจและหน้าที่ตามกฎหมาย  ซึ่งโดยขนบธรรมเนียม
ประเพณีประชาชนก็ให้ความเกรงอกเกรงใจอยู่แล้ว  เพราะฉะนั้นการปฏิบัติงานในลักษณะสุภาพและ
อ่อนโยนย่อมจะเป็นที่พออกพอใจและรักใคร่เป็นขวัญใจประชาชนปราชญ์จีน  โบราณกล่าวไว้ว่า 
“ข้าราชการ (นักปกครอง) ที่ดีและฉลาดต้องท าตัวเฉกเช่นมหาสมุทร”  หมายความว่า  มหาสมุทรนั้น
ย่อมอยู่ในที่ต่ าเสมอและรับน้ าจากทุกมุมโลกข้าราชการ (นักปกครอง) ก็เช่นกัน  มีหน้าที่กว้างขวาง
และเกี่ยวข้องกับประชาชน ตั้งแต่เกิดจนตายการรองรับความทุกข์และการให้ความสุข (บริการ) จึง
เป็นความรับผิดชอบและภารกิจของข้าราชการอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้เมื่อใดที่ข้าราชการวางตัวเป็นภูเขา
สูงประชาชนจักต้องปีนปุายขึ้นไปหา  เมื่อนั้นความเหินห่างก็จะเกิดข้ึนและไม่เป็นผลดีต่อรัฐบาลอย่าง
แน่นอน 

   คุณสมบัติของข้าราชการในฐานะผู้ให้บริการนั้น จะต้องมีจิตส านึกเป็นนิสัยประจ าตัวคือมี
น้ าใจที่จะช่วยเหลือมีความเอ้ือเฟ้ือต่อผู้เดือดร้อนห่วงใยและอาทรต่อผู้ที่ต่ ากว่าและพร้อมที่จะเข้า
คลุกกับปัญหา 

๒. ปลดปมพฤติกรรม 
   (๑) วจีงามรู้จักใช้ถ้อยค าที่ไพเราะเหมาะสม  ให้เกียรติแก่กันและกัน 

     (๒) กิริยางามในการพบปะกับผู้มาติดต่อไม่ว่าจะเป็น  ข้าราชการด้วยกันหรือประชาชาน
จะต้องยิ้มแย้มแจ่มใสให้ความรู้สึกอบอุ่นเป็นกันเองหากเป็นเรื่องทุกข์ร้อนแต่ไม่สามารถแก้ไขได้ก็ควร
ให้ค าแนะน า หรือหาทางออกจนถึงขั้นว่าผู้ร้องทุกข์แม้ไม่ได้รับการแก้ทุกข์ก็ยังสบายใจกลับไปเพราะ
ได้ระบายหรือปรับทุกข์แก่ผู้อ่ืนแล้ว 

    (๓) จิตใจงามเป็นเรื่องภายในจิตใจ  ที่ควรค่อยๆ  ฝึกฝนให้เป็นคนมีจิตใจงามด้วยมองโลก
หรือ  มองผู้อื่นในแง่ดีมีจิตใจที่จะรักษาระเบียบวินัยและตรงต่อเวลากล่าว โดยสรุปก็คือยึดหลักธรรม
ที่ “งดเว้นกระท าชั่วมุ่งมั่นกระท าดีและมีใจผ่องใส” ๓  สร้างธรรมในใจศัตรูของใจมีอยู่ ๓ ตัวความ
โลภความโกรธความหลง 
 (๑) ความโลภ  ก็คืออยากได้อยากมีอยากเป็นซึ่ง  ความจริงแล้วเราเป็นข้าราชการจะต้อง
มีการส ารวจตนเองและวางแผนกรอบของชีวิตเราจะปล่อยให้มีชีวิตอย่างยถากรรมตามเพ่ือนไม่ได้เรา
ต้องมีชีวิตเรียบง่ายประหยัดใครจะฟูุงเฟูอฟุุมเฟือยเราจะท าตามอย่างไม่ได้ เพราะเงินเดือนเรามีไม่
มากเราต้องส ารวมคือวางตนให้เหมาะสมรักบ้านรักครอบครัวเพื่อลดการเข้าสู่อบายสุขทั้งปวง 
 (๒) ความโกรธความโกรธนี้  เป็นอารมณ์วูบขึ้นมาแสดงความไม่พอใจก่อให้เกิดพฤติกรรม
ในทางก้าวร้าวพูดจาไม่เพราะแสดงกิริยามารยาทไม่เหมาะสม 
 (๓) ความหลง  คือหลงว่าเราเป็นข้าราชการมีอ านาจข้าราชการบางคนเข้าใจผิดคิดว่ามี
อ านาจมากแต่ความจริง  คือมีหน้าที่ถ้าหากไม่บริการตามหน้าที่เพราะคิดว่ามันคืออ านาจก็หวังว่า
จะต้องมีการพินอบพิเทาต้องมีการท าอะไรหลายๆ  อย่างจนกระทั่งเกิดความเต็มใจจึงจะท าสิ่งเหล่านี้
ในแง่ของความเป็นข้าราชการแล้วเราต้องพยายามเรียนรู้และศึกษาเกี่ยวกับธรรมชาติของ 
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๕๔ 

มนุษย์เมื่อศึกษาจากตัวเองแล้วก็คงจะต้องศึกษาเข้าใจจากผู้อ่ืนด้วย 
๓. จิตส านึกที่ส าคัญของข้าราชการ 
ประการที่หนึ่ง  ในระบบราชการจะมีระบบโดยแบ่ง  โครงสร้างออกเป็นกองเป็นฝุายเป็น

งานทางเดินของงานจะมีระเบียบคอยก ากับในการปฏิบัติราชการจะต้องเข้าใจว่าเป็น  Impersonel 
ไม่ใช่เรื่องส่วนตัว  เพราะฉะนั้น “เมื่อไม่ใช่เรื่องส่วนตัวก็ไม่ควรเอา เรื่องส่วนตัวเอาความคิดส่วนตัว
หรือเอาความเห็นของส่วนตัวของแต่ละบุคคลเข้าไปเกี่ยวข้อง”   จะต้องพยายามท าให้เป็นระบบที่มี
ประสิทธิภาพไม่มีเรื่องใดที่ไม่ด่วนเจ้าหน้าที่ต้องไม่มีดุลพินิจไปในทางที่จะวินิจฉัยว่าเรื่องนี้ไม่ส าคัญ
เรื่องนี้ล่าช้าได้ทุกเรื่อง ต้องด่วนข้าราชการจะต้องท างานให้รวดเร็วและไม่เป็นส่วนตัวและการแสวงหา
ความก้าวหน้าในราชการต้องแข่งขันกันสร้างความดีเพ่ือให้ผู้บังคับบัญหาเห็นผลส าเร็จของวานจะวัด
คุณภาพของผู้ปฏิบัติงานประการที่สองข้าราชการจะต้องสร้างความส านึกในการท างานเป็นทีมทุกคน
มีความส าคัญเท่าเทียมกันและต่างก็ให้เกียรติซึ่งกันและกัน  โดยน าจริยธรรมที่กล่าวมาแล้ว ๓ 
ประการคือ  ปรับค่านิยมปลดปมพฤติกรรมสร้างธรรมในใจมาปรับใช้  ประการสุดท้ายสร้างความ
ส านึกว่าการพัฒนาหน่วยงานเป็นหน้าที่ของทุกคนไม่เฉพาะของผู้บังคับบัญชาหรือของผู้ใดบาง
หน่วยงานมักมีผู้กล่าวว่าอะไรก็แล้วแต่เจ้านายแท้ที่จริงแล้วในตลอดเวลาอะไรเป็นข้อบกพร่องมี
จุดอ่อนก็ต้องเอามาพูดกันอย่างจริงใจระยะแรกๆ  ข้าราชการอาจจะไม่กล้าพูดเพราะ ว่าเมื่อไปพูด
เข้าแล้วก็ถือว่าเป็นเรื่อง  กินใจกันแต่ผู้บังคับบัญชาจะต้องพยามยามสร้างบรรยากาศให้เกิดความรู้สึก
ว่าทุกๆ  คนมีส่วนส าคัญเท่าเทียมกันทั้งนั้นอาจจะใช้ระบบปรึกษาหารือนอกแบบเช่น   การจัดให้มี
เวลาอาหารว่าง  (Coffee Break)   เพ่ือพบปะพูดคุยกันหรือประชุมกลุ่มย่อย  (Staffimeeting)  หรือ
การปรึกษาหารือร่วมระหว่างกันทุกระดับ  (JointCommittee Consult. JCC)  เป็นต้น 
 
๒.๗  แนวคิดเกี่ยวกับระบบการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ 
 การให้บริการเป็นหน้าที่ส าคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะในลักษณะงานที่
ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนหรือผู้รับบริการโดยตรงหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมี
หน้าที่ในการส่งต่อการบริการให้แก่ผู้รับบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิดเก่ียวกับการ
บริการสาธารณะไว้ดังนี้ 
 ประยูร  กาญจนดุล ได้กล่าวถึง แนวความคิดเรื่องการให้บริการสาธารณะไว้ ดังนี้ 

 ๑. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในการอ านวยการของรัฐหรือ ในความควบคุมของ
ฝุายปกครอง 

 ๒. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
 ๓. การจัดระเบียบและวิธีการด าเนินงานบริการสาธารณะย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้

เสมอเพ่ือให้เหมาะสมกับความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
 ๔. บริการสาธารณะต้องด าเนินการอยู่เป็นนิจอย่างสม่ าเสมอไม่มีการหยุดชะงักหากต้อง

หยุดชะงักด้วยเหตุผลใดประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับความเสียหาย 
 ๕. เอกชนย่อมมีสิทธิ์ที่จะได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะอย่างเท่าเทียมกัน 
 เทพศักดิ์   บุญรัตนพันธ์ ได้ให้ความหมาย ของการให้บริการสาธารณะไว้ว่าคือ การที่

บุคคลกลุ่มบุคคล หรือ หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการสาธารณะแก่
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๕๕ 

ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองต่อความต้องการของประชาชน โดยส่วนรวมมีองค์ประกอบที่
ส าคัญ ๖ ส่วน ดังนี้ 

 ๑. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
 ๒. ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
 ๓. กระบวนการและกิจกรรม 
 ๔. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
 ๕. ช่องทางการให้บริการ 
 ๖. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
 ปรัชญา  เวสารัชช์  ได้กล่าวไว้ว่าการให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงสิ่งต่อไปนี้ คือ 
 ๑. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่ สมาชิกในสังคมความพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ 

ยากหรือให้ค าจ ากัดความยากแต่อาจกล่าวได้อย่างกว้างๆ  ถึงองค์ประกอบที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ
ได้ ดังนี้ 

 ๑.๑ การให้บริการที่เท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม 
 ๑.๒ ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 
 ๑.๓ ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อยคือให้บริการไม่มากและไม่น้อยเกินไป 
 ๑.๔ ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
 ๒. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการบริการ

ราชการในสังคมประชาธิปไตยที่จะต้องท าหน้าที่ภายใต้การชี้น าทางการเมืองจากตัวแทนของ
ประชาชนและต้องสามารถให้บริการที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหาชนต้องมีความยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงาน  หรือการให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงได้มาก
ที่สุด 

 นอกจากนี้  ปรัชญา  เวสารัชช์  ยังได้กล่าวถึง กระบวนการบริการซึ่งเป็นเงื่อนไขของการ
ขอรับบริการไว้ว่า คือ คุณสมบัติหรือ  สิ่งที่ประชาชนต้องการเพื่อให้ได้รับการบริการ  ได้แก่ 

 ๑. แบบฟอร์มโดยทั่วไป หน่วยบริการมักจะก าหนดให้ผู้ขอรับบริการให้ข้อมูลเพ่ือ
ประกอบการขอรับบริการซึ่งแบบฟอร์มที่ประชาชนต้องกรอกนั้นควรมีลักษณะที่เรียบง่ายให้ลง 
ข้อความเฉพาะเท่าท่ีจ าเป็นเท่านั้น 

 ๒. ขั้นตอนการบริการ หมายถึง  กระบวนการในการรับบริการจะต้องผ่านเจ้าหน้าที่ก่ีโต๊ะ
เดินกี่รอบซึ่งขั้นตอนในการให้ บริการที่เหมาะสมคือให้ติดต่อกับเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียว (บริการจุด
เดียว) หรือผ่านเจ้าหน้าที่น้อยที่สุด 
 ๓. ระยะเวลาผู้ให้บริการที่ดีจะต้องค านึงถึงหัวใจของประชาชนผู้ที่มาติดต่อมิใช่คน
ว่างงานหรือ  ไม่มีอะไรจะท าคนส่วนใหญ่ต่างมีภารกิจที่ต้องท างาน ในขณะที่เจ้าหน้าที่เองก็ใช้เวลา
นั้นท างานเช่นกันดังนั้นเมื่อการขอรับบริการไม่ใช่หน้าที่หลักของประชาชนจึงต้องพยายามให้ผู้ขอรับ
บริการเสียเวลาน้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้และด าเนินการร้องเรียนหากประชาชนไม่ได้รับการบริการ
ตามที่ต้องการหรือหน่วยงาน ไม่สามารถให้บริการตามที่ร้องขอได้ก็ควรที่จะมีทางเลือกให้กับผู้มา
ติดต่อนั้นเช่นจัดให้มีเจ้าหน้าที่ช่วยชี้แจงอธิบาย เป็นต้น 
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๕๖ 

 ชาญชัย แสวงศักดิ์ ได้อธิบายว่าบริการสาธารณะนั้น จะต้องประกอบด้วยเงื่อนไข 
ดังต่อไปนี้ 

๑. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล 
มหาชนซึ่งหมายถึง กรณีท่ีนิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วยตนเองอันได้แก่ กิจกรรมที่
ปรัชญา เวสารัชช,์ บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า), ชาญชัยแสวงศักดิ์, องค์การมหาชน,
องค์กรของรัฐที่มิใช่ส่วนราชการและรัฐวิสาหกิจ, รัฐองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจเป็น
ผู้ด าเนินการรวมทั้งกรณีท่ีรัฐได้มอบกิจกรรมของรัฐบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการด้วย 

 ๒. กิจกรรมดังกล่าวจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์สาธารณะ และ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน 

 ๓. กระบวนการและกิจการ 
 ๔. ผลการผลิตหรือตัวบริการ 
 ๕. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
 ชูวงศ์  ฉายะบุตร ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการให้บริการ

เชิงรุกเรียกว่าหลัก  Package Service โดยมีเปูาหมาย ดังนี้ 
 ๑.  มุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ใน

ข่ายท่ีควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญมีลักษณะ ดังนี้ 
  ๑.๑ ผู้ให้บริการต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่จะต้องด าเนินการอย่าง

ต่อเนื่องโดยต้องจัดการให้บริการที่ครอบคลุมและท่ัวถึง 
  ๑.๒การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์

ขอผู้รับบริการเป็นหลัก 
  ๑.๓ ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีที่เท่าเทียมกับตน 
 ๒. ความรวดเร็วในการให้บริการอาจกระท าได้ใน ๓  ลักษณะ คือ 
  ๒.๑ การพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติมีความรู้ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความ

ช านาญงานมีความกระตือรือร้นและกล้าที่จะตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจของตน 
  ๒.๒  การกระจายอ านาจหรือการมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ

ท างานให้มีข้ันตอนโดยใช้เวลาในการให้บริการน้อยที่สุด 
  ๒.๓  การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆ เพ่ือจะท าให้การบริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 
 ๓. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่

ผู้รับบริการพึงจะได้รับซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จใน
การติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน ๒ ครั้ง นอกจากนี้ยังหมายความถึงความพยายามที่จะให้บริการ
ในเรื่องอ่ืนๆ ที่ผู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับอีกด้วยแม้ว่าผู้มาขอรับบริการจะไม่ได้ขอรับ
บริการในเรื่องนั้นก็ตามแต่ถ้าเห็นว่าเป็นสิทธิประโยชน์ของผู้รับบริการก็ควรที่จะให้ค าแนะน าและ
พยายามให้บริการในเรื่องนั้นๆ เช่นมีผู้มาขอคัดส าเนาทะเบียนบ้านแล้วพบว่าบัตรประจ าตัวประชาชน
หมดอายุก็ควรด าเนินการจัดท าบัตรประจ าตัวประชาชนให้ใหม่ เป็นต้น 

 ๔.  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ  เมื่อมีผู้มาติดต่อขอรับการบริการเจ้าหน้าที่
จะต้องรีบด าเนินการให้โดยไม่ชักช้าและใช้เวลาให้น้อยที่สุด 
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๕๗ 

 ๕. การให้บริการด้วยความถูกต้องนอกจากเจ้าหน้าที่ต้องรีบด าเนินการ  ให้แล้วผลงาน
ที่ออกมาจะต้องถูกต้องสมบูรณ์ประชาชนสามารถน าไปใช้ท าธุรกรรมต่างๆ ได้โดยไม่ต้องกลับมาแก้ไข
ใหม่อีก 

 ๖. การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม  โดยเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อ
ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อมซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริ การมีทัศนคติที่ดีต่อ
ข้าราชการและต่อทางราชการ 

 ๗.  การให้บริการด้วยความเสมอภาคซึ่งข้าราชการ  ที่มีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชน 
จะต้องให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน 

 บี.เอ็ม. เวอร์ม่า (B.M. Verma) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการ
ให้บริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเป็นพลวัตรโดยระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดขึ้น ได้เมื่อหน่วยงานที่
รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการให้เป็นไปตามแผนงานและการเข้าถึงการรับบริการจาก
ความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวความคิดเชิงระบบ (System Approach)  
มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการใช้ปัจจัยน าเข้า (Inputs)  เข้าสู่กระบวนการผลิต (Process) 
และออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ  (Outputs) โดยทั้งหมดจะต้องเป็นไปตามแผนงานที่ก าหนด
ไว้ดังนั้นการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่เกิดขึ้นว่ามีลักษณะเป็นเช่นไร 
ซึ่งจะเป็นข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) เป็นปัจจัยน าเข้าต่อไป ด้วยเหตุนี้ระบบการให้บริการ
สาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ อินจงวัง   (In Jong Wang ) ได้พิจารณา
การให้บริการสาธารณะว่าเป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเพ่ือให้
เป็นไปตามท่ีต้องการด้วยเหตุนี้ จึงท าให้เขามอง การบริการว่ามีปัจจัยที่ส าคัญอยู่  ๔ ประการด้วยกัน  
คือ 

 ๑. ตัวบริการ (Service) 
 ๒. แหล่งหรือสถานที่ท่ีให้บริการ (Sources)  
 ๓. ช่องทางในการให้บริการ (Channels) 
 ๔. ผู้รับบริการ (Client Groups) 

 จากปัจจัยดังกล่าวเขาจึงให้ความหมายของระบบการให้บริการไว้ว่าเป็นระบบที่มีการ
เคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางที่เหมาะสมจากแหล่งให้บริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผู้รับบริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้  ซึ่งจากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการให้บริการนั้นจะต้อง
มีการเคลื่อนย้ายตัวบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการผ่านช่องทางและต้องตรงตามเวลาที่
ก าหนด 

 เจมส์ แมคคูลูน (James S. Mcculluogh) ได้มีความเห็นว่าการให้บริการสาธารณะ
จะต้องประกอบไปด้วย ๓ องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ หน่วยงานที่ให้บริการ (Service Delivery 
Agency) บริการ (The Service)  ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงานที่ให้บริการส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ 
(The Service Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้นผู้รับบริการจะตระหนักไว้
ในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้ 

 จากแนวคิดดังกล่าว ข้างต้นจะเห็นได้ว่าการให้บริการสาธารณะไม่ได้จ ากัดขอบเขตอยู่แต่
เพียงหน่วยงานของรัฐเท่านั้น การให้บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ก็เพ่ือตอบสนองความต่อความ
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๕๘ 

ต้องการของประชาชนเป็นส่วนรวมมิใช่เพียงเพ่ือบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเท่านั้น นอกจากนี้
คุณค่าที่ส าคัญอีกประการก็ คือ การเน้นหลักการให้บริการสาธารณะอัน ได้แก่ความต่อเนื่องและ
ความยุติธรรมซึ่งหลักการทั้งสองนี้ได้ถูกน าไปใช้วัดความพึงพอใจของผู้รับบริการด้วยเช่นกัน ดังนั้น
การที่จะชี้วัดว่าการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการบรรลุเปูาหมายหรือไม่
เพียงใดนั้นวิธีหนึ่งก็คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเพราะการวัดความพึงพอใจนี้
เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความต้องการ
ของประชาชนได้หรือไม่เพียงใดซึ่งในปัจจุบันประเทศไทยได้ให้ความส าคัญกับการปรับปรุงระบบการ 
ให้การบริการประชาชนของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือให้ประชาชนได้รับการบริการที่ดีสะดวกรวดเร็ว
โปร่งใสและมีคุณภาพ 

 จะเห็นได้จากบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยพุทธศักราช    ๒๕๕๐ ได้
ก าหนดแนวนโยบายด้านการบริหารราชการแผ่นดินไว้ในหมวด ๕ ส่วนที่  ๓  มาตรา ๗๘ ดังต่อไปนี้ 

 ๑) บริหารราชการแผ่นดินให้เป็นไปเพ่ือการพัฒนาสังคมเศรษฐกิจและความมั่นคงของ
ประเทศอย่างยั่งยืน โดยต้องส่งเสริมการด าเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและค านึงถึง
ผลประโยชน์ของประเทศชาติในภาพรวมเป็นส าคัญ 

 ๒) จัดระบบการบริหารราชการส่วนกลางส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่นให้มีขอบเขตอ านาจ
หน้าที่และความรับผิดชอบที่ชัดเจนเหมาะสมแก่การพัฒนาประเทศและสนับสนุน ให้จังหวัดมีแผนแล
งบประมาณเพ่ือพัฒนาจังหวัดเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในพื้นที่ 

 ๓) กระจายอ านาจให้  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการของ
ท้องถิ่นได้เองส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการด าเนินการตามแนวนโยบาย
พ้ืนฐานแห่งรัฐพัฒนาเศรษฐกิจของท้องถิ่นและระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตลอดทั้ง
โครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียมกันทั่วประเทศรวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มี
ความพร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่โดยค านึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนใน
จังหวัดนั้น 

 ๔) พัฒนาระบบงานภาครัฐโดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพคุณธรรม และจริยธรรมของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐควบคู่ไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างานเพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดิน
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีเป็น
แนวทางในการปฏิบัติราชการ 

 ๕)  จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอย่างอ่ืน   เพ่ือให้การจัดท าและการให้บริการ
สาธารณะเป็นไปอย่างรวดเร็วมีประสิทธิภาพโปร่งใสและตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 

 ๖)  ด าเนินการให้หน่วยงานทางกฎหมายที่มีหน้าที่ ให้ความเห็นเกี่ยวกับการด าเนินงาน
ของรัฐตามกฎหมายและตรวจสอบการตรากฎหมายของรัฐด าเนินการอย่างเป็นอิสระเพ่ือให้การ
บริหารราชการแผ่นดินเป็นไปตามหลักนิติธรรม 

 ๗) จัดให้มีแผนพัฒนาการเมืองรวมทั้งจัดให้มีสภาพัฒนาการเมืองที่มีความเป็นอิสระ 
เพ่ือติดตามสอดส่องให้มีการปฏิบัติตามแผนดังกล่าวอย่างเคร่งครัด 

 ๘) ด าเนินการให้ข้าราชการและเจ้าหน้าที่ของรัฐได้รับสิทธิประโยชน์อย่างเหมาะสม 
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๕๙ 

 ผู้วิจัยสรุปได้ว่าระบบการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐเจ้าหน้าที่ต้องประพฤติ
และปฏิบัติให้มีความเชื่อถือไว้วางใจที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการการมีความรู้
ความสามารถและทักษะในการให้บริการการมีอัธยาศัยไมตรีที่ดีมีการสื่อสารข้อมูลข่าวสารและ 
ขั้นตอนของการให้บริการมีความน่าเชื่อถือในเรื่องของความซื่อสัตย์ความจริงใจมีความมั่นคงปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สินมีความเข้าใจและมีความเสมอภาคในการให้การบริการมีความสนใจและให้
ความส าคัญต่อผู้ใช้บริการมีการให้ค าแนะน าเอาใจใส่ผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอและมีบุคลากรที่มี
คุณภาพ 
 
๒.๘ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

๒.๘.๑. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ไปรับบริการ ตามหลักสังคห

วัตถุ ๔ ฝุายทะเบียนของที่ว่าการ อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

 
ก าพลเกียรติ ปฐมชัย ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของส านัก

ทะเบียนอ าเภอ : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดสกลนครพบว่าประชาชนไม่เต็มใจที่จะติดต่องานกับ
ราชการเนื่องจากต้องใช้เวลาติดต่อมากกว่า ๖๐ นาทีและผลการวิจัยเสนอให้เพ่ิมก าลังเจ้าหน้าที่ และ
แก้ไขระเบียบขั้นตอนควรอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความส านึกในการให้บริการและประชาสัมพันธ์อธิบาย
ขั้นตอนที่ใช้ในการติดต่อราชการ 

จิราภา   บุญสิทธิ์ ได้ศึกษาวิจัยเรื่องการให้บริการของส านักงานคณะกรรมการส่งเสริม
การลงทุน : การรับรู้และความเป็นจริงโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้ของ
ประชาชนกับความเป็นจริงของการให้บริการโดยศึกษาจากการให้บริการ ๗ ประเภทในส่วนของการ
สอบถามจากประชาชนมีการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการจ านวน ๑๐๕ คนโดยใช้เครื่องมือคือ
แบบสอบถามในส่วนของความเป็นจริงในการให้บริการได้ใช้วิธีการเปรียบเทียบผลการให้บริการแต่ละ
ประเภทจากองค์ประกอบ๒ประการคือเวลาท างานจริงกับเวลามาตรฐานที่  ก.พ. ก าหนดและ
ส านักงานก าหนดและปริมาณงานและลักษณะการท างานในช่วงปี  พ.ศ. ๒๕๓๑ กับช่วงที่ผ่านมาซึ่ง
จากการศึกษาพบว่าการรับรู้ของประชาชนกับความเป็นจริงในการให้บริการทั้ง  ๗ ประเภท ของ
ส านักงานคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ๗๖ 

ถวัลย์  เทียนทอง ได้ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ของบริษัท ไทยแอร์พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิสเซส จ ากัด”  พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี  เพศ  ระดับการศึกษา
สถานภาพสมรส และรายได้ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ไทย
แอร์พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิสเซส จ ากัด  ไม่แตกต่างกันส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุและอาชีพที่แตกต่างกัน

                                                 

 ๗๖จิรศักดิ์สุคนธชาติ, “ความคิดเห็นของข้าราชการผู้มีหน้าที่ในการปฏิบัติเกี่ยวกับบริการประชาชน : ศึกษา
เฉพาะกรณีจังหวัดนนทบุรี”, วิทยานิพนธ์ปริญญาโท,  (มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์), ๒๕๓๐. 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๖๐ 

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ  บริษัท ไทยแอร์พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิสเซส  จ ากัด
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕๗๗ 

ภัทริน โหลสกุล  ได้ศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจต่อสภาพการปฏิบัติงานของพยาบาล
วิชาชีพระดับปฏิบัติการโรงพยาบาลรามาธิบดี”  พบว่าพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการฯ มีความพึง
พอใจต่อสภาพการปฏิบัติงาน    โดยรวมส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากและสถานภาพส่วนบุคคลที่แตกต่าง
กันความพึงพอใจต่อสภาพการปฏิบัติงาน     โดยรวมไม่แตกต่างกันซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ได้ตั้ง
ไว้๗๘ 

ร้อยโทหญิงเกศินี  วัจนะพุกกะ ได้ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการท างานของ
นายทหารประทวน : ศึกษาเฉพาะกรณีกรมพลาธิการทหารบก”  พบว่านายทหารประทวนมีการรับรู้
บรรยากาศองค์การอยู่ ในระดับปานกลางและมีความพึงพอใจในการท างานอยู่  ในระดับมากส าหรับ
ระดับความพึงพอใจ ในการท างานได้พบว่านายทหารประทวนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึง
พอใจในการท างานที่แตกต่างกันส่วนปัจจัย ด้านเพศอายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับชั้น ยศ อัตรา
เงินเดือน อายุราชการ และ ก าเนิดไม่ท าให้ความพึงพอใจ  ในการท างานแตกต่างกันและบรรยากาศ
องค์การมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการท างาน๗๙ 
 วุฒิศักดิ์   สิงหเดโช ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อประสิทธิภาพ 
ในการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอ” ผลการวิจัย  พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชน 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  ส่วนระดับความพึงพอใจของประชาชนจ าแนกเป็นรายข้อ  ทั้งด้าน 
สภาพภูมิทัศน์และด้านการให้บริการอยู่ในระดับต่ า๘๐ 

จักรภัณฑ์ แข่งขัน ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชน
เกี่ยวกับการด าเนินงานด้านมวลชนสัมพันธ์ของการไฟฟูาฝุายผลิตแห่งประเทศไทย  (กฟผ.) :
กรณีศึกษาเขื่อนสิริกิติ”์  ผลการวิจัยพบว่าการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน อ าเภอท่าปลา
จังหวัดอุตรดิตถ์  ต่อการด าเนินงานมวลชนสัมพันธ์ จ าแนกตามการศึกษาแตกต่างกันมีความคิดเห็น
ต่อการด าเนินงานมวลชนสัมพันธ์แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕๘๑ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจผู้วิจัยสรุปได้ว่า  ความพึงพอใจของ 

                                                 

 ๗๗ถวัลย์  เทียนทอง, “ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ไทยแอร์พอร์ตส์กราวด์
เซอร์วิสเซส จ ากัด”,วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาบริหารธุรกิจ, (บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฎวไลยอลงกรณ์ใน
พระบรมราชูถัมภ์), ๒๕๔๘. 
 ๗๘ภัทริน  โหลสกุล, “ความพึงพอใจต่อสภาพการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการโรงพยาบาล
รามาธิบดี”, วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาการจัดการทั่วไป), (บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร), 
๒๕๔๘. 
 ๗๙เกศินี วัจนะพุกกะร้อยโทหญิง, “ความพึงพอใจในการท างานของนายทหารประทวน : ศึกษาเฉพาะกรณีกรม
พลาธิการทหารบก”,วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐศาสตร์), บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์), ๒๕๔๗. 
 ๘๐วุฒิศักดิ์  สิงหเดโช , “ความพึงพอใจของประชาชนต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักทะเบียนอ าเภอ”, 
วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐศาสตร์มหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย),  ๒๕๓๘. 
 ๘๑จักรภัณฑ์  แข่งขัน. “ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับการด าเนินงานด้านมวลชนสัมพันธ์
ของการไฟฟูาฝุายผลิตแห่งประเทศไทย (กฟผ.) : กรณีศึกษาเขื่อนสิริกิติ์,” วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาวิชารัฐ
ประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒),  บทคัดย่อ. 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั
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ประชาชนส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลางและ ระดับมากซึ่งมีความพึงพอใจของประชาชนจะมีความ
แตกต่างกันทั้งนี้ปัจจัยส่วนบุคคลประกอบด้วย  เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ  ระดับการศึกษา ซึ่งผล
ของความพึงพอใจจะเป็นส่วนหนึ่งที่จะท าให้หน่วยงานหรือ องค์กรน ามาใช้ในการพัฒนาหน่วยงาน
และองค์กรให้มีประสิทธิภาพในการท างานดียิ่งขึ้น เป็นล าดับ 

๒.๘.๒  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ 
การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวกับการบริการดัง ต่อไปนี้ 
นิติยา พงษ์พานิช ได้ศึกษาเรื่อง “การวิเคราะห์พฤติกรรมการให้บริการของเจ้า หน้าที่

ของรัฐ:ศึกษาเปรียบเทียบกรณี อ าเภอหนองสองห้อง และอ าเภอฮอดจังหวัดเชียงใหม่”   พบว่า
ลักษณะการบริการแบบไม่ค านึงถึงตัวบุคคลของเจ้าหน้าที่ของรัฐมีแนวโน้ม เป็นไปในทางบวก โดย
ลักษณะพฤติกรรมให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐในเขต อ าเภอหนองสองห้อง และอ าเภอฮอดจังหวัด
เชียงใหม่ มีความแตกต่างกัน ทั้งนี้ปัจจัยสภาพแวดล้อมที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริการแบบไม่
ค านึงถึงตัวบุคคลของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ระดับการศึกษาของประชาชนผู้รับบริการทัศนคติต่อการ
พบปะเรื่องที่พบปะความเหมาะสมของส านักงาน๘๒ 

สุชาติ  ดิชวงศ์  ได้ศึกษาเรื่อง “ทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการในหน้าที่ของฝุาย
ปกครอง”   พบว่าฝุายปกครองหรืออ าเภอควรเร่งรัดเสริมสร้างให้เจ้าหน้าที่ของรัฐผู้ปฏิบัติเกี่ยวกับ
การให้บริการประชาชนเกิดความส านึกในหน้าที่การให้บริการแก่ประชาชนเกิดส านึกในหน้าที่ของการ   
“บ าบัดทุกข์บ ารุงสุข”   นอกจากนั้นควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่บริการประชาชนและเจ้าหน้าที่
ประชาสัมพันธ์บนที่ว่าการอ าเภอตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐- ๑๖.๓๐ น.  รวมไปถึงจัดท ากล่องรับความ
คิดเห็นท าบอร์ดติดปูายประชาสัมพันธ์แจ้งให้ประชาชนที่มาติดต่องานได้รับทราบข้อมูลข่าวสาร
ตลอดจนขั้นตอนต่างๆ    ในการขอรับบริการเพ่ือให้งานบริการแก่ประชาชนเป็นไปด้วยความรวดเร็ว
เกิดความเข้าใจที่ดีระหว่างข้าราชการและประชาชน๘๓ 

ถาวร   โพธิสมบัติ  ได้ศึกษาปัจจัย ที่มีผลกระทบต่อการให้บริการประชาชนศึกษาเฉพาะ
กรณีการให้บริการประชาชนในจังหวัดกาญจนบุรีพบว่าปัจจัยที่การบริการยังไม่อ านวยความสะดวก
และบริการที่ไม่เสมอภาคนั้นเนื่องจาก 
 ๑. มีการเลือกท่ีรักมักที่ชังต่อผู้มารับบริการแต่ไม่ปรากฏเดินชัดในเรื่องการเห็นแก่ 
ประโยชนเล็กๆ น้อยๆ เพ่ือที่จะบริการให้รวดเร็วแต่พบมากที่สุด ได้แก่  การช่วยเหลือประชาชนผู้อยู่
ห่างไกล 
 ๒. ข้าราชการมีเครื่องมือเครื่องใช้และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกเก่า 
 ๓. ผู้ปฏิบัติงานยึดถือกฎระเบียบและข้อบังคับเป็นอย่างมากจนเป็นอุปสรรคต่อการ
บริการ๘๔ 
                                                 

 ๘๒นิติยา พงษ์พานิช, “ การวิเคราะห์พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐ : ศึกษาเปรียบเทียบกรณีอ าเภอ
หนองสองห้องและอ าเภอฮอดจังหวัดเชียงใหม่”, วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต , (บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่),  ๒๕๓๗. 
 ๘๓สุชาติ ดิชวงศ์, “ ทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการในหน้าที่ของฝุายปกครอง : ศึกษาเฉพาะกรณีอ าเภอ
เมืองจังหวัดขอนแก่น”, วิทยานิพนธ์รัฐศาสตรมหาบัณฑิต,  (บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยเชียงใหม่),  ๒๕๓๗. 
 ๘๔ถาวร โพธิสมบัติ, “ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการให้บริการประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีการให้บริการในเขต
จังหวัดกาญจนบุรี”, วิทยานิพนธ์ปริญญาโท,  (บัณฑิตวิทยาลัย,หาวิทยาลัยธรรมศาสตร์), ๒๕๓๕. 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั
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อรรถชล  ทรัพย์ทวี ได้ท าการวิจัยเรื่อง  “ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติในการให้บริการ
ประชาชนของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร”  ผลการวิจัยพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญในค่าเฉลี่ยของทัศนคติในการให้บริการประชาชน  ระหว่างกลุ่มเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
ทะเบียนราษฎรที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ระดับต าแหน่งงาน และระดับเงินเดือนต่างกัน และไม่
มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติใน ค่าเฉลี่ยของทัศนคติในการให้บริการประชาชน
ระหว่างกลุ่มเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียนราษฎรที่มี  เพศอายุ และ ระดับการศึกษาต่างกัน และ
พบว่าความคิดเห็นเกี่ยวกับบรรยากาศขององค์การในด้านการจัดอัตราก าลังเจ้าหน้าที่และการ
ติดต่อสื่อสารภายในองค์การเท่านั้น ที่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงกับทัศนคติในการให้บริการ
ประชาชน๘๕ 

อมร  วรสุข ได้ท าการวิจัย เรื่อง  “ปัญหาการปฏิบัติตามระเบียบงานทะเบียนราษฎรและ
งานบัตรประจ าตัวประชาชนของส านักทะเบียนอ าเภอหนองสองห้องของแก่น”   ผลการวิจัยพบว่าใน
การปฏิบัติตามระเบียบด้านงานทะเบียนราษฎรผู้มีหน้าที่ให้บริการและประชาชนผู้ขอรับบริการไม่
ประสบปัญหาในเรื่องต่อไปนี้คือ การแจ้งย้ายเข้าแรแจ้งย้ายออกและการแจ้งย้ายปลายทางส่วนที่เป็น
ปัญหาคือ ผู้ขอรับบริการประสบปัญหาเรื่องการขอเพ่ิมชื่อแก้ไขรายการในทะเบียนราษฎร โดยต้องน า
ผู้ท าการคลอดผู้รู้เห็นการเกิดมาเป็นพยานในการปฏิบัติตามระเบียบด้านงานบัตรประจ าตัวประชาชน
ผู้มีหน้าที่ให้บริการและประชาชนผู้ขอรับบริการไม่ประสบปัญหาในการขอมีบัตรกรณีขอมีบัตรครั้ง
แรกกรณีบัตรขอมีบัตรขอมีบัตรครั้งแรกกรณีบัตรเดิมหมดอายุกรณีบัตรหายหรือถูกท าลายในขั้นตอน
การยืน่ค าร้องขอมีบัตรด้ายตนเองการเตรียมหลักฐานเอกสารต่างๆ การพิมพ์ลายนิ้วมือการออกใบรับ 
(บ.ป.๒)  ตลอดจนการใช้ใบรับ (บ.ป๒)  แทนบัตรประจ าตัวประชาชนส่วนที่เป็นปัญหาคือ ผู้มีหน้าที่
ให้บริการประสบปัญหา ในขึ้นตอนการตรวจค าขอมีบัตรการตรวจเอกสารหลักฐานการลงลายมือชื่อ
ของพนักงานเจ้าหน้าที่และการพิจารณาอนุมัติ 

กนกอร  ชื่นสระน้อย ได้ท าการศึกษาเรื่อง “ทรรศนะของผู้ใช้บริการต่อการบริการจัดหา
งานของส านักจัดหางานกรุงเทพ” ผลการวิจัยพบว่าทรรศนะของผู้ใช้บริการจัดหางานกรุงเทพจ าแนก
ตามคุณลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการด้านอายุพบว่าในภาพรวมและรายด้านไม่
แตกต่าง๘๖ 

ผู้วิจัยสรุป ได้ว่างานด้านการบริการต่างๆ  ล้วนแล้วแต่เกี่ยวข้องกับประชาชนสิ่งส าคัญ
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการต้องมีไมตรีต้องให้ความช่วยเหลือต้องมีรอยยิ้มที่เต็มใจในการ
ให้บริการตลอดจนการแก้ปัญหาต่างๆ   เจ้าหน้าที่ต้องมีความกระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ
และจัดสิ่งอ านวยความสะดวก โดยจัดล าดับบัตรคิวมีปูายบอกการท างานของแต่ละที่ให้กระจ่างชัด
เพ่ือให้ประชาชนคนมารับบริการรู้สึกประทับใจในการให้บริการของหน่วยงาน 

 

                                                 

 ๘๕อรรถชล  ทรัพย์ทวี, “ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติในการให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานทะเบียน
ราษฎร”, วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (สาขารัฐศาสตร์), (บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิมหาวิทยาลัยรามค าแหง), ๒๕๓๗. 
 ๘๖กนกอร  ชื่นสระน้อย, “ทรรศนะของผู้ใช้บริการต่อการบริการจัดหางานของส านักจัดหางานกรุงเทพ”, 
วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต , (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย , ๒๕๕๑) ,
บทคัดย่อ. 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั
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 ๒.๘.๓  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับหลักสังคหวัตถุ  
พันตรีสมหมาย  บัวจันทร์ ได้ท าการวิจัยเรื่อง” การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจ

ในการให้บริการประชาชนตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงาน  เขตบางแคกรุงเทพมหานคร
ผลการวิจัย  พบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานเขตบางแค
กรุงเทพมหานคร ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้ บริการด้านสมานัตตตามากเป็นอันดับหนึ่งรองลงมาคือ 
ด้านทานด้านอัตถจริยาและล าดับสุดท้ายคือ  ด้านปิยวาจาเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลแล้วพบว่าบุคคลที่มีระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือน
ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ     .๐๕ 
ส าหรับ เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ประสบการณ์ ในการมาใช้บริการประเภทของการมาใช้
บริการและพ้ืนที่อยู่อาศัยมีความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกันปัญหาและอุปสรรคในการให้การบริการ
ประชาชนของส านักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร ได้แก่ การพัฒนาคุณภาพก าลังคนซึ่งภาครัฐยัง
ขาดทิศทางและนโยบายที่แน่ชัดทั้งยังขาดความต่อเนื่องขาดการประสานงาน  และร่วมมือระหว่าง
หน่วยฝึกอบรมต่างๆ  ท าให้การพัฒนาบุคลากรมีลักษณะต่างคนต่างท าไม่ตรงกับความต้องการผลที่
ได้จึงตกอยู่กับประชาชนที่มารับการบริการและการฝึกอบรมด้านคุณธรรมและจริยธรรมในการพัฒนา
ก าลังคนภาครัฐยังไม่ตระหนักถึงความส าคัญเจ้าหน้าที่จึงปฏิบัติงานตามหน้าที่   แต่ปราศจากซึ่ง 
Service Mind แนวทางการปรับปรุงการให้การบริการประชาชนของส านักงานเขตบางแคคือ
เจ้าหน้าที่ควรพัฒนาด้านการบริการอย่างไม่หยุดยั้งและเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น
มีการแสดงออกที่เป็นมิตรและจริงใจมีความยืดหยุ่นในการให้บริการรวมทั้งเน้นการบริการที่สามารถ
น ามาซึ่งความพึงพอใจแก่ผู้รับและส่งผลย้อนกลับไปยังผู้ให้บริการโดยท าให้รู้สึกว่าการได้ช่วยเหลือ
ผู้อื่นเป็นสิ่งที่มีคุณค่าน่าภูมิใจ๘๗ 
 พันโทราชันย์  ธงชัย ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
ในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว สังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง” 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว 
สังคหวัตถุ ๔ ของ หน่วยสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน ด้าน
ทานเป็นอันดับแรก ( x = ๓.๙๖) รองลงมามีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน ด้านปิยวาจา ( x = 
๓.๙๕) และสุดท้ายมีความพึงพอใจต่อการให้บริการใน ด้านสมานัตตตา ( x = ๓.๘๕) โดยภาพรวมมี
ความพึงพอในอยู่ในระดับมาก ( x = ๓.๘๘) ด้านปัญหาและอุปสรรคการลงบัญชีทหารกองเกิน ณ 
หน่วยสัสดีอ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดระยอง  เมื่อเปรียบเทียบกับจ านวนประชาชนที่มีอาชีพท า
การเกษตรกรรมและประมงน้ าเค็มจึงท าให้ประชาชนไม่ได้รับข่าวสารจากทางราชการและได้รู้ถึงสิทธิ
และประโยชน์ที่พึงได้รับจากการตรวจเลือกเป็นทหารกองประจ าการและโทษที่จะได้ตามกฎหมายที่
บัญญัติไว้จากกรณีที่ไม่มารับหมายภายในระยะเวลาที่ก าหนดและถือว่ามีความผิดทางอาญาจึงจ าเป็น

                                                 

 ๘๗สมหมาย  บัวจันทร์, “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้การบริการประชาชนตาม 
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร”,วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาวิชารัฐประศาสน
ศาสตร์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑), บทคัดย่อ. 
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อย่างยิ่งที่ราชการควรจัดท าเอกสารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เพ่ือให้ประชาชนได้รับข่าวสารจากทาง
ราชการเพ่ือประโยชน์ของประชาชน๘๘ 

มณีนุช  ไพรดี ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การน าหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกต์ใช้เพ่ือสร้าง
ความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน บริษัท พรอพเพอร์ตี้แคร์เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จ ากัด 
ผลการวิจัยพบว่าความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน บริษัท พรอพเพอร์ตี้แคร์เซอร์วิสเซส (ประเทศ
ไทย) จ ากัด โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ๓ 
อันดับแรก ได้แก่ท่านรู้สึกภูมิใจเป็นอย่างยิ่งที่ได้ท างานในองค์กรนี้  ท่านปฏิบัติงานอย่างเต็ม
ความสามารถและดีท่ีสุดเพื่อให้องค์กรประสบผลส าเร็จและท่านมีสัมพันธภาพที่ดีกับเพ่ือนร่วมงานซึ่ง
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๐๙, ๔.๐๗ และ ๔.๐๗  ตามล าดับและข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ องค์กร
สนับสนุนให้ท่านมีโอกาสได้พบปะสังสรรค์กับเพ่ือนพนักงานภายในองค์กรและผู้บริหารตามโอกาส
สมควรซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ๓.๒๑ เมื่อเปรียบเทียบความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานโดยจ าแนกตาม
สถานภาพส่วนบุคคล ได้แก่เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได้ระยะเวลาการท างาน และฝุาย / 
แผนก ที่สังกัดพบว่าพนักงานที่มีสถานภาพส่วนบุคคลต่างกันมีความผูกพันต่อองค์กรไม่แตกต่างกัน
ทุกด้านผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างสังคหวัตถุ ๔ กับความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานพบว่า
ปัจจัย ด้านสมานัตตา มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูงมาก และปัจจัยด้านอัตถจริยา และปิยวาจา
มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูงส่วนปัจจัยด้านทานมีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับปานกลางผล
การศึกษาแนวทางการน าหลัก หลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกต์ใช้เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์กรของ
พนักงานพบว่าองค์กรควรเพ่ิม ด้านทานด้วยการฝึกอบรมสร้างค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรให้กับ
พนักงาน ด้านปิยวาจาโดยปรับปรุงระบบการสื่อสารด้วยการรับฟังความคิดเห็นจากพนักงานทุก
ระดับ  ด้านอัตถจริยาองค์กรควรปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้เอ้ือต่อการท างานและปรับปรุงระบบการ
ท างานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้นและ  ด้านสมานัตตตา ควรปฏิบัติต่อพนักงานด้วยความเสมอภาค
และเปิดโอกาสให้พนักงานปฏิบัติงานเหมาะสมตามศักยภาพของตน๘๙ 

รภัสสา  พานิกุล ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
จัดหางานของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางานกรมการจัดหางานกระทรวง
แรงงาน”ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางานกรมการจัดหางานกระทรวงแรงงานผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นหญิงมีอายุระหว่าง ๒๐-๒๙ ปี  มีสถานภาพโสดเป็นลูกจ้างมีการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี
มีรายได้ต่ ากว่า ๗,๐๐๐ บาทและมีประสบการณ์ในบริการเพียง ๑ ครั้ง ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์จัดหางานกรมการจัดหางานกระทรวงแรงงานตามหลักสังคหวัตถุ 
๔  ได้แก่  ด้านทาน  ด้านปิยวาจา ด้านอัตถจริยา และ  ด้านสมานัตตตา พบว่าในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านพบว่าทุกด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากการเปรียบเทียบ
                                                 

 ๘๘พันโทราชันย์  ธงชัย, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว
สังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมืองจังหวัดระยอง”วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๑), บทคัดย่อ. 
 ๘๙มณีนุช  ไพรดี, “การน าหลักสังคหวัตถุ  ๔  ไปประยุกต์ใช้เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน 
บริษัทพรอพเพอร์ตี้แคร์เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย)”,  วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓),  บทคัดย่อ. 
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ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์จัดหางานกรมการจัดหางาน
กระทรวงแรงงานตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลพบว่าประชาชนที่มาใช้บริการ
จัดหางานที่มี เพศ อายุและประสบการณ์ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดหางานของ
ศูนย์จัดหางานกรมการจัดหางานกระทรวงแรงงานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน
จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ส่วนประชาชนที่มาใช้บริการจัดหางานที่มี สถานภาพสมรส สถานภาพการ
ท างาน ระดับการศึกษา และรายได้ที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์จัดหา
งานกรมการจัดหางานกระทรวงแรงงานตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมแตกต่างกันจึงยอมรับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .๐๑ และ .๐๕๙๐ 

ด.ต. โสภณ   สวาขาโต ได้ท าการวิจัย เรื่อง “ความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณ์ต่อการ
บริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนตาม หลักสังคหวัตถุ ๔”  ผลการวิจัยพบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชายมีสถานภาพสมรสมีอายุระหว่าง ๔๑-๕๐ ปีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา/ปวช. มีชั้นยศ ในระดับชั้น ประทวน มีรายได้สูงกว่า ๑๕,๐๐๐ บาท  มีระยะเวลาการ
เป็นสมาชิกมากกว่า๑๕ ปี ไม่มีหุ้นอ่ืนนอกจากสหกรณ์ออมทรัพย์และมีภูมิล าเนาในภาคกลางผล
การศึกษาความรู้ความเข้าใจในหลักการและวิธีการสหกรณ์ออมทรัพย์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีวัตถุประสงค์ ในการเป็นสมาชิกสหกรณ์เพ่ือต้องการออมทรัพย์โดยสะสมค่าหุ้นรายเดือนมี
ความเข้าใจว่าสหกรณ์ คือองค์กรที่ประชาชนร่วมกันจัดตั้งขึ้นเพ่ือด าเนินธุรกิจช่วยเหลือตนเองและ
ช่วยเหลือซึ่งกันและกันและสหกรณ์เป็นของสมาชิก ซึ่งถือหุ้นไว้ในสหกรณ์เท่านั้นสหกรณ์ออมทรัพย์มี
วัตถุประสงค์ที่ส าคัญ คือส่งเสริมให้สมาชิกออมทรัพย์โดยการถือหุ้นและรับฝากเงินบุคคลที่จะเป็น
สมาชิกของสหกรณ์ออมทรัพย์ได้คือข้าราชการในกองบัญชาการต ารวจตระเวนชายแดนสมาชิกมีการ
ออกเสียงในที่ประชุมได้คนละ ๑  เสียงเมื่อสหกรณ์มีก าไร ก าไรเหล่านั้นจัดสรรโดยที่ประชุมใหญ่แห่ง
บรรดาสมาชิกหรือผู้แทนสมาชิกสหกรณ์คณะกรรมการด าเนินการสหกรณ์ได้โดยการเลือกตั้งจากที่
ประชุมใหญ่บุคคลที่ส าคัญที่สุดที่จะท าให้สหกรณ์ประสบความส าเร็จคือสมาชิกสหกรณ์ , กรรมการ, 
ผู้จัดการความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคห
วัตถ ุ ๔ ได้แก่ ด้านทาน ด้านปิยวาจา  ด้านอัตถจริยา และ  ด้านสมานัตตตา  พบว่าในภาพรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ด้านทาน และด้านปิยวาจา  มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับปานกลางส่วน  ด้านอัตถจริยา และ ด้านสมานัตตตา  มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากการ
เปรียบเทียบการบริหาร 

จัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ จ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคลพบว่าสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่มีสถานภาพอายุระยะเวลา
ที่เป็นสมาชิกการมีหุ้นนอกจากสหกรณ์ออมทรัพย์และภูมิล าเนาที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการ
บริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไม่
แตกต่างกันจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว้ส่วนสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจตระเวนชายแดนที่มีเพศ
การศึกษาระดับ ชั้นยศและรายได้ที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อการบริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์

                                                 

 ๙๐รภัสสา  พานิกุล, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : 
กรณีศึกษาศูนย์จัดหางานกรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาวิชารัฐประศาสน
ศาสตร์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓), บทคัดย่อ. 
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ต ารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ โดยภาพรวมแตกต่างกันจึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .๐๙๑ 

นางสาวปัณณธร   เธียรชัยพฤกษ์  ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การประยุกต์ใช้ หลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือสร้าง
ความผูกพันต่อองค์การ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ” ผลการวิจัยพบว่าการประยุกต์ใช้ 
หลักสังคหวัตถุ ๔  เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์การของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพในภาพรวมอยู่
ในระดับมากและเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าระดับคะแนนการเห็นด้วยเรียงตามล าดับจากมากไป
หาน้อย ได้แก่ ด้านปิยวาจา ด้านสมานัตตตา  ด้านทานและ ด้านอัตถจริยา อยู่ในระดับมากทั้งหมด
ตามล าดับผลการวิจัยพบว่าความผูกพันต่อองค์การของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ ในภาพรวมอยู่
ในระดับมาก  เมื่อพิจารณาตามรายข้อแล้วพบว่าอยู่ในระดับมากเกือบทุกข้อยกเว้นข้อที่ถามว่าท่าน
ไม่คิดจะเปลี่ยนงานใหม่แม้จะได้รับค่าตอบแทนที่สูงกว่าอยู่ในระดับปานกลางผลการเปรียบเทียบ
พบว่าความผูกพันต่อองค์การของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
พนักงานที่มีสถานภาพอายุรายได้และระยะเวลาการท างานต่างกันมีคะแนนการเห็นด้วยแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .๐๕ ส าหรับ เพศ  และการศึกษาพนักงานมีคะแนนการเห็นด้วยไม่
ต่างกันผลการศึกษาพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย ด้านสังคหวัตถุ  ๔   ของพนักงานโรงพยาบาล
กรุงเทพกับความผูกพันต่อองค์การมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกโดยมีค่าสหสัมพันธ์อยู่ในระดับสูง  ๒  
ด้านคือ  ด้านปิยวาจา และ สมานัตตตา และอยู่ในระดับปานกลางคือด้านทาน และ อัตถจริยา 
ปัญหาและอุปสรรคในการประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์การของพนักงาน
โรงพยาบาลกรุงเทพ ได้แก่  ๑) การสนับสนุนการเลื่อนระดับหรือต าแหน่งที่สูงขึ้นไม่เป็นธรรม ๒) การ
ติดต่อประสานงานระหว่างแผนกมีการใช้ค าพูดไม่เหมาะสม ๓) การพัฒนาความรู้ความสามารถมี
โอกาสน้อยและ  ๔) พนักงานบางคนไม่ให้ความสนใจในกิจกรรมที่โรงพยาบาลจัดขึ้นแนวทางการ
ปรับปรุงประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ  ๔  เพ่ือสร้างความผูกพันต่อองค์กรคือ    ๑) ควรปรับปรุงการ
เลื่อนระดับหรือต าแหน่งที่สูงขึ้นอย่างเป็นระบบและยุติธรรม    ๒) ควรปรับปรุงระบบการติดต่อ
ประสานงานระหว่างแผนกให้เหมาะสม    ๓) ควรสนับสนุนการพัฒนาความรู้ความสามารถพนักงาน
ให้มากกว่านี้และ  ๔) โรงพยาบาลควรส่งเสริมให้พนักงานมาร่วมกิจกรรมที่จัดขึ้น๙๒ 
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ  ๔  ผู้วิจัยสรุป  ได้ว่าความพึงพอใจของ
ประชาชนต้องอาศัยหลักธรรมเข้ามาช่วยในงานบริการ  เพ่ือให้งานด้านบริการมีความประทับใจ และ
พึงพอใจดังนั้นไม่ว่าหน่วยงานใดก็ตามที่ให้การบริการที่ท างานเกี่ยวกับประชาชนควรประยุกต์ใช้
หลักธรรมเข้ามาช่วยในการท างานโดยเฉพาะ หลักสังคหวัตถุ  ๔  คือ  ทาน  ปิยวาจา   อัตถจริยา 
สมานัตตตา 
 
                                                 

 ๙๑ด.ต. โสภณ   สวาขาโต, “ความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณ์ต่อการบริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ต ารวจ
ตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔”,  วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลัยมหา
จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓),  บทคัดย่อ. 
 ๙๒นางสาวปัณณธรเธียรชัยพฤกษ์ , “การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ๔เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์การ : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”, วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต,  (สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒),  บทคัดย่อ. 
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๒.๙  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
         ตัวแปรต้น (variables)         ตัวแปรตาม (variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
แผนภาพที่ ๒.๕ กรอบแนวคิดในการวิจัย  (Conceptual Framework) 
 

      ปัจจัยส่วนบุคคล 
     ๑. เพศ   
     ๒. อายุ 
     ๓. การศึกษา 
     ๔. อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
๑.  ทาน 
๒. ปิยวาจา 
๓. วัตถจริย 
๔. สมานัตตตา 

แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของ
ปร ะช าชน ต่ อก า ร ให้ บ ริ ก า ร ต า ม
หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
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บทท่ี ๓ 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
  การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น” เป็นการวิจัยเชิง
ส ารวจเชิงผสมผสาน (Mixed Method) โดยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่ง
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดย
ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-DepthInterview) กับผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants ) ภายใน
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ผู้วิจัยได้ด าเนินการ
วิจัยดังนี้ 
 ๓.๑ รูปแบบการวิจัย 
 ๓.๒ ประชากร 
 ๓.๓ เครื่องมือการวิจัย 
 ๓.๔ การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ๓.๕ การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
๓.๑ รูปแบบการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้  เป็นการวิจัยแบบผสม  ( Mixed  Method )  โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative  Research) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research ) และการวิจัยเชิง
คุณภาพ (Qualitative  Research) และใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูล
ส าคัญ (Key Informants ) 
 
๓.๒  ประชากร   
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ได้แก่ ประชาชนที่ไปขอรับบริการที่องค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองไผ่ล้อม จังหวัดขอนแก่น จ านวนประชากร  ๔,๔๕๑ คน1  

     ๓.๒.๑  กลุ่มที่ ๑ ได้แก่  ประชาชนที่ไปขอรับบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่
ล้อม จังหวัดขอนแก่น โดยผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการเปิดตารางก าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างของเครซี่ (Krejcie) และมอร์แกน (Morgan)2  จ านวนประชากร  ๔,๔๕๑ คน ได้ขนาดของ
กลุ่มตัวอย่าง ๓๕๑ คน โดยผู้วิจัยได้ท าการเลือกตัวอย่างแบบบังเอิญ  (Accidental Sampling)  

                                                 

 1 ฝ่ายทะเบียน,  สรุปข้อมูลการปฏิบัติงานฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น, 
กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย,  หน้า ๒๐. (ออนไลน์).  แหล่งสืบค้น : ๑๘  มกราคม  ๒๕๕๖. 
                2 ธานินทร์ ศิลป์จารุ, การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS, พิมพ์คร้ังที่ ๑, (กรุงเทพมหานคร : บิส
ซิเนสอาร์แอนด์ดี, ๒๕๕๒),  หน้า ๔๘ -๔๙. 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๖๙ 
 

 ๓.๒.๒  กลุ่มที่ ๒  เป็นผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key-Informants) จ านวน ๕ คน โดยใช้วิธีการ
เลือกตัวอย่างแบบเจาะจง  (Purposive Sampling) ได้แก่ 
  ๑. นายสิทธิศักดิ์   แก้วหาวงศ์ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม     
 ๒. นายวิเชียร  เทพสากล  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม     
 ๓. นายถวิล  พลเสน  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม     
 ๔. นายชัยรัตน์   รัตนวงศ์  ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม        
 ๕. นายจักรกฤษ   เศษก าบัง หัวหน้าส่วนโยธาองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
     
 ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ประสานงานหน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนอง
สองห้อง จังหวัดขอนแก่น เพ่ือขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนในเขตต าบลหนองไผ่ล้อม 
อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  เมื่อด าเนินการเก็บข้อมูลแล้ว ผู้ศึกษาจึงน ามาตรวจสอบความ
เรียบร้อยเพื่อด าเนินการวิเคราะห์ต่อไป 
 
๓.๓ เครื่องมือการวิจัย 
    ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) และแบบสัมภาษณ์ (Interview) เป็นเครื่องมือ
ในการวิจัยโดยด าเนินการดังนี้ 

  ๓.๓.๑ ลักษณะของเครื่องมือ   

  ๓.๓.๑.๑  ลักษณะของแบบสอบถาม (Questionnaire)  
    แบบสอบถามมีลักษณะปลายปิดและปลายเปิด โดยแบ่งออกเป็น ๓ ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ ๑  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ  มีลักษณะเป็นค าถามแบบปลายปิดให้เลือกตอบแบบตรวจสอบรายการ  (Check 
list)  จ านวน ๔  ข้อ 
 ตอนที่  ๒  เป็นแบบสอบถามที่ใช้วัดความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (RatingScale) มี ๕ ระดับ ตามหลักการของลิเคร์ท (Likert)3  
จ านวน ๓๒ ข้อ โดยแบ่งค าถามตามระดับการจัดการ ออกเป็น  ๔  ด้าน ดังนี้  
 ๑. ด้านทาน 
 ๒. ด้านปิยวาจา 
 ๓. ด้านอัตถจริยา 
 ๔. ด้านสมานัตตตา 
 ตอนที่ ๓ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ซึ่งมีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด (Open ended 
Questionnaire) ให้ตอบโดยเสรี  
                                                 

 3 สุวรี ศิริโภคารภิรมย์ , การวิจัยทางการศึกษา, ( ลพบุรี : สถาบันราชภัฎเทพสตรี , ๒๕๔๖),  หน้า  ๑๔๐. 
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 ๓.๓.๑.๒ ลักษณะของเครื่องมือส าหรับแบบสัมภาษณ์ (Interview From) 
  แบบสัมภาษณ์ มีลักษณะแบบมีโครงสร้าง  ซึ่งเป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open ended 
Form)  เพ่ือให้ผู้ให้สัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  
จังหวัดขอนแก่น และข้อเสนอแนะต่าง ๆ ได้อย่างอิสระ 
  
 ๓.๓.๒ การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

           ๓.๓.๒.๑ การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 

  ๑) ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถามในการวิจัย โดยศึกษาเอกสารวิชาการและจากงานวิจัยต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกัน โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 
 ๑. ศึกษาแนวคิดทฤษฏีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
จากเอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ๒. ก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย และสรุปเป็นค านิยามศัพท์ในการวิจัย 

 ๓. สร้างแบบสอบถามจากกรอบเนื้อหาในค านิยามศัพท์ที่ ใช้ในการวิจัย โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น  ๓  ตอน  

  ๔. น าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเรียบร้อยแล้ว น าเสนอให้ผู้เชี่ยวชาญ ท าการตรวจความ
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

  ๕. เมื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจเรียบร้อยแล้ว จึงน าไปทดลองใช้กับหน่วยการวัดที่มิใช่ประชากร
ในการวิจัย แล้วน ามาหาค่าความเชื่อม่ัน 

 ๖. หากพบว่า แบบสอบถามมีความเชื่อมั่นแล้ว จึงน าไปทดลองใช้จริ งกับกลุ่มตัวอย่าง
เป้าหมายต่อไป 
 ๒)  ขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
 น าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วไปหาคุณภาพของแบบสอบถาม  ดังนี้ 
 ๑. ผู้วิจัยท าการหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยน าแบบสอบถามที่
สร้างขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้องและความครอบคลุมของเนื้อหาที่ต้องการศึกษา 
จ านวน ๕ คน ดังนี้   
 ๑.พระมหาประมวล ฐานทตฺโต ดร.    
 ๒. ผศ.ดร.สุวิน ทองปั้น  
 ๓. ผศ.ดร.สุรเดช ไสยกิจ    
 ๔. ดร.พุทธชาติ  ค าส าโรง    
 ๕. ดร.จิระ ศรเสนา                               
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 ๒. น าแบบสอบถามที่ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแล้วน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้องตาม
วัตถุประสงค์ของข้อค าถาม (Index of Congruence : IOC)   
 ๓. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญและกรรมการควบคุม
วิทยานิพนธ์ แล้วน าไปท าการทดสอบหาค่าความเชื่อมั่น  (Reliability) โดยน าแบบสอบถามที่ได้ไป
ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กับประชากรที่ไม่ได้เป็นกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ๓๐ คน แล้วน ามา
ตรวจคะแนนหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ( Alpha Coefficients ) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  
 ๔. แบบสอบถามที่หาค่าความเชื่อม่ันแล้วน าไปเก็บข้อมูลต่อไป 
  
 ๓.๓.๒.๒  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของแบบสัมภาษณ์ 
 ๑)  ขั้นตอนการสร้างแบบสัมภาษณ์ (Interview Form) 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างแบบสัมภาษณ์ในการวิจัย โดยศึกษาเอกสารวิชาการและจาก
งานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 ๑. ศึกษาแนวคิดทฤษฏีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
จากเอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ๒. ก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย และสรุปเป็นค านิยามศัพท์ในการวิจัย 
 ๓. สร้างแบบสัมภาษณ์จากกรอบเนื้อหาในค านิยามศัพท์ที่ใช้ในการวิจัย โดยแบ่ง
แบบสอบถามออกเป็น ๒  ตอน  
 ๔. น าแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างเสร็จเรียบร้อยแล้ว น าเสนอให้ผู้เชี่ยวชาญ ท าการตรวจความ
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
 ๕. เมื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจเรียบร้อยแล้ว จึงน าไปสัมภาษณ์กับกลุ่มตัวอย่างเป้าหมายต่อไป 
  ๒) ขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพของแบบสัมภาษณ์ 
 น าแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างเสร็จเรียบร้อยแล้วไปหาคุณภาพของแบบสัมภาษณ์  ดังนี้ 
 ๑. ผู้วิจัยท าการหาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยน าแบบสัมภาษณ์ที่
สร้างขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้องและความครอบคลุมของเนื้อหาที่ต้องการศึกษา 
จ านวน ๕ ท่าน  
 ๑.พระมหาประมวล ฐานทตฺโต ดร.  อาจารย์ประจ าสาขาวิชาพระพุทธศาสนามหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น 
  ๒. ผศ.ดร.สวุิน ทองปั้น อาจารย์ประจ ามหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น 
 ๓. ผศ.ดร.สรุเดช ไสยกิจ อาจารย์ประจ าสาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ 
   ๔. ดร.พุทธชาติ  ค าส าโรง  อาจารย์ประจ าสาขาวิชาปรัชญามหาวิทยาลัยมหาจุฬาลง
กรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น 
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  ๕. ดร.จิระ ศรเสนา    อาจารย์ประจ าสาขาวิชาพระพุทธศาสนา  มหาวิทยาลัยมหาจุฬา
ลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น                           
  ๒. น าแบบสัมภาษณ์ที่ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแล้วน ามาหาค่าดัชนีความสอดคล้องตาม
วัตถุประสงค์ของข้อค าถาม (Index of Congruence : IOC)  
 ๓. น าแบบสัมภาษณ์มาปรับปรุงตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญและกรรมการควบคุม
วิทยานิพนธ์ แล้วน าไปสัมภาษณ์กับกลุ่มตัวอย่างเป้าหมายต่อไป 

 ๓.๓.๓ การวัดค่าตัวแปรของแบบสอบถาม 
 ๑)  การวัดค่าตัวแปรอิสระประกอบด้วย 
  ๑. เพศ แบ่งออกเป็น ๒ กลุ่ม ประกอบด้วย  ชาย และ หญิง 
  ๒. อายุ แบ่งออกเป็น ๔ กลุ่ม  ประกอบด้วย น้อยกว่า ๒๐ ปี ระหว่าง ๒๑– ๓๕ ปี   
ระหว่าง  ๓๖ – ๕๐ ปี และมากกว่า  ๕๐  ปี 
  ๓. ระดับการศึกษา แบ่งออกเป็น ๔ กลุ่ม ประกอบด้วย ประถมศึกษา  มัธยมศึกษา
หรือปวช. อนุปริญญา (ปวส.) - ปริญญาตรี  และสูงกว่าปริญญาตรี 
  ๔. อาชีพ แบ่งออกเป็น ๕ กลุ่ม ประกอบด้วย รับจ้าง,  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ,  
ค้าขาย/ธุรกิจเอกชน,  เกษตรกร, อ่ืน ๆ 
 ๒) การวัดค่าตัวแปรตาม ประกอบด้วยความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่น  โดยค าตอบเป็นแบบประเมินค่า  Rating Scale  สร้างค าตอบตามแนวของลิเคิร์ท (Likert) 
มีค าตอบให้เลือก ๕ ระดับ และมีเกณฑ์การให้คะแนน คือ 
  ๕        หมายถึง ความพึงพอใจ   มากทีสุ่ด 
  ๔        หมายถึง ความพึงพอใจ    มาก                              
  ๓        หมายถึง ความพึงพอใจ   ปานกลาง    
  ๒        หมายถึง ความพึงพอใจ   น้อย 
  ๑        หมายถึง ความพึงพอใจ   น้อยที่สุด 

 โดยเกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ย โดยก าหนดเกณฑ์ในการวิเคราะห์ ตามแนวคิดของเบสท์ 
(Best)4  

  ค่าเฉลี่ย      ๔.๕๐ – ๕.๐๐    แปลว่า           มากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย      ๓.๕๐ – ๔.๔๙    แปลว่า  มาก 
  ค่าเฉลี่ย      ๒.๕๐ – ๓.๔๙    แปลว่า  ปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย      ๑.๕๐ – ๒.๔๙    แปลว่า  น้อย 
  ค่าเฉลี่ย      ๑.๐๐ – ๑.๔๙    แปลว่า  น้อยที่สุด 

                                                 

 4 ประกอบ กรรณสูตร ,สถิติเพื่อการวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์, พิมพ์คร้ังที่ ๓ , ( กรุงเทพมหานคร: ด่านสุทธากา
พิมพ์,๒๕๔๒ ),  หน้า  ๑๐๘. 
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๓.๔  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัยได้ด าเนินการดังนี้ 
 ๓.๔.๑  การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม  
 ๑.  ท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากโครงการหลักสูตรพุทธ
ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  ศูนย์บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ
ราชวิทยาลัย เพ่ือขออนุญาตเก็บข้อมูลแบบสอบถามจากนากยกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่
ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  
 ๒.  ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มา
ขอรับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น จ านวน  
๓๕๑  คน 
 ๓.  ตรวจสอบความถูกต้อง และความสมบูรณ์ของแบบสอบถามเพ่ือน ามาใช้ในการ
วิเคราะห์ต่อไป 
 ๓.๔.๒  การเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสัมภาษณ์ 
 ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสัมภาษณ์ตามขั้นตอน ดังนี้ 
 ๑. ผู้วิจัยได้น าหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล จากมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ
ราชวิทยาลัย น าเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัด
ขอนแก่น  เพ่ือขออนุญาตเก็บข้อมูลการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth Interview) กับผู้ให้ข้อมูลหลัก 
(Key Informants) วัดความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  จ านวน ๕ คน โดยใช้
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  (Purposive  Random  Sampling)  ประกอบด้วย 

 ๑.  นายสิทธิศักดิ์   แก้วหาวงศ์  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม   
    ๒.  นายวิเชียร  เทพสากล  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม     
 ๓.  นายถวิล  พลเสน   รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม    
    ๔.  นายชัยรัตน์   รัตนวงศ์   ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม     
    ๕.  นายจักรกฤษ   เศษก าบัง    หัวหน้าส่วนโยธาองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม      

 ๒. ท าการนัดหมายวันเพ่ือสัมภาษณ์ 
  ๓. ท าการสัมภาษณ์ 
  ๔. น าข้อมูลจากการสัมภาษณ์ไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 
๓.๕  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลมี ดังนี้ 
 ๓.๕.๑ การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม 

  หลังจากที่ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว  น าข้อมูลที่ได้ไป
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือการวิจั ยทาง
สังคมศาสตร์ ดังนี้ 
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 สถิติพรรณนา ( Descriptive Statistics )  
 ๑. ใช้สถิติจ านวน (Frequency) และร้อยละ (Percentage) อธิบายปัจจัยส่วน 
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยการ น าเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยายผล 
 ๒. ใช้สถิติวิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย  (  ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) อธิบาย
ข้อมูล ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  น าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย 
 สถิติอนุมาน ( Inferential Statistics) 
 ๑. ใช้สถิติทดสอบค่า (indepevd sample ) ในกรณีตัวแปรต้นสองกลุ่ม  
 ๒. ใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA)5  ในกรณีตัวแปร
ต้นมากกว่าสองกลุ่มขึ้นไป เมื่อพบว่ามีความแตกต่าง จะท าการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด (Least Significant Difference : LSD.) 
 ๓.๕.๒ การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสัมภาษณ์  

  การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสัมภาษณ์ วิ เคราะห์โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis Technique) ประกอบบริบท และประมวลผลเข้าด้วยกัน รวมทั้งใช้แนวคิดจาก
เอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาสนับสนุนในการวิเคราะห์เพื่อให้เห็นภาพรวม 
 
 
 

 

                                                 

 5 ชูศรี วงศ์รัตนะ, เทคนิคการใช้สถิติเพื่อการวิจัย, (กรุงเทพมหานคร : เทพเนรมิตการพิมพ์, ๒๕๔๑) , หน้า 
๒๓๖. 
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บทท่ี ๔ 

ผลการศึกษา 
  
 การศึกษาวิจัย   เรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  เป็นการศึกษา
กับประชาชนที่ไปขอรับการบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมเป็นการวิ จัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้จากประชากรจ านวน ๓๕๑ คนมาวิเคราะห์
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ผลการวิเคราะห์ข้อมูลรายละเอียด ผู้วิจัยได้
แบ่งผลการศึกษาออกเป็น  ๔  ส่วนดังนี้ 
 ๔.๑ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ไปขอรับการบริการ 
 ๔.๒ ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ตามหลักสังคหวัตถุ  ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น   
 ๔.๓  เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ตามหลักสังคหวัตถุ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  จ าแนกตาม
สถานภาพของบุคคล 

 ๔.๔  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชน ตามหลักสังคหวัตถุ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
 
๔.๑  สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษาอาชีพในการไปขอรับการบริการจากกลุ่มตัวอย่างที่ไปขอรับบริการที่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น จ านวนทั้งสิ้น ๓๕๑ ตัวอย่าง
แสดงความถี่ของจ านวนผู้รับบริการและค่าร้อยละดังตารางที่  ๔.๑ ดังนี้ 
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๗๖ 

ตารางท่ี ๔.๑  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
                 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

(n = ๓๕๑) 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน(คน) ร้อยละ 
๑. เพศ 
           ชาย 
           หญิง 

 
๑๖๔ 
๑๘๗ 

 
๔๖.๗ 
๕๓.๓ 

๒. อาย ุ
          ต่ ากว่า๒๑ปี 
          ๒๑ – ๓๕ปี 
          ๓๖ – ๕๐ปี 
          มากกว่า ๕๐ ปีขึ้นไป 

 
๒๙ 

๑๐๙ 
๑๓๘ 
๗๕ 

 
๘.๓ 

๓๑.๑ 
๓๙.๓ 
๒๑.๔ 

๓. ระดับการศึกษา 
         ประถมศึกษา 
         มัธยมศึกษาหรือปวช.  
         อนุปริญญาปวส.-ปริญญาตร ี
         สูงกว่าปริญญาตรี 

 
๗๑ 

๑๐๑ 
๑๓๘ 
๔๑ 

 
๒๐.๒ 
๒๘.๘ 
๓๙.๓ 
๑๑.๗ 

๔. อาชีพ 
        รับจ้าง 
        เกษตรกร 
        รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
        ค้าขาย/ธุรกิจเอกชน 
       อ่ืนๆ 

 
๑๐๑ 
๙๙ 
๘๓ 
๔๙ 
๑๙ 

 
๒๘.๘ 
๒๘.๒ 
๒๓.๖ 
๑๔.๐ 
๕.๔ 

 
 จากตารางที ่๔.๑  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน ๑๘๗ คน คิดเป็น
ร้อยละ ๕๓.๓  มีอายุตั้งแต่ ๓๖ – ๕๐ ปี มีจ านวน ๑๓๘ คน คิดเป็นร้อยละ  ๓๙.๓  มีระดับ
การศึกษาอนุปริญญา ปวส.- ปริญญาตรี จ านวน ๑๓๘ คน  คิดเป็นร้อยละ ๓๙.๓  และมีอาชีพรับจ้าง
จ านวน ๑๐๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๘ คน 
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๗๗ 

๔.๒  ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ของ
องค์การ บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
 ความพึงพอใจของประชาชาชนกลุ่มตัวอย่างที่มาขอรับบริการต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ได้แก่  ด้านทาน (เจ้าหน้าที่ให้การบริการโดยการให้ความช่วยเหลือเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่
เสียสละช่วยเหลือแบ่งปันให้ความรู้และค าแนะน ากับประชาชนที่มารับบริการ )  ด้านปิยวาจา  
(เจ้าหน้าที่ท่ีให้การบริการพูดค าสุภาพไพเราะน่าฟังกับประชาชนผู้มารับบริการ)  ด้านอัตถจริยา (การ
ปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่โดยการขวนขวายช่วยเหลือแก้ไขปัญหาต่างๆ ให้กับประชาชนที่มารับ
บริการ) และด้านสมานัตตตา  (เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการวางตัวเหมาะสมในการปฏิบัติหน้าที่ต่อประชาชน
ที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกันไม่เลือกปฏิบัติ)  รายละเอียดดังแสดงใน  ตารางที ่ ๔.๒ – ๔.๖ 
 
ตารางที่ ๔.๒  แสดงค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน แสดงระดับความพึงพอใจของประชาชน ต่อการ 

ให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ  โดยภาพรวม 
(n = ๓๕๑ ) 

การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลผล 
X  S.D. 

๑. ด้านอัตถจริยา 
๒. ด้านสมานัตตตา 
๓. ด้านปิยวาจา 
๔. ด้านทาน 

๔.๐๗ 
๔.๐๗ 
๔.๐๖ 
๔.๐๕ 

๐.๕๒ 
๐.๕๑ 
๐.๕๐ 
๐.๕๐ 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ภาพรวม ๔.๐๖ ๐.๔๔ มาก 
 
 จากตารางที ่๔.๒  พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถ ุ๔ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  ( X =๔.๐๖)  เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทุก
ด้าน คือ ด้านอัตถจริยา ด้านสมานัตตตา ด้านปิยวาจา และด้านทาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๗๘ 

ตารางที่   ๔ .๓    แสดงค่ า เฉลี่ ยส่ วน เบี่ ย ง เบนมาตรฐาน  และระดับความพึงพอใจของ                     
ประชาชน ต่อ การให้บริการตามหลักสังควัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  ด้านทาน 

(n = ๓๕๑)  

ด้านทาน 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลผล 
X  S.D. 

๑. เจ้าหน้าที่ได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่ไป
ติดต่อราชการเป็นอย่างดีเช่นที่นั่งพักรอที่จอดรถห้องน้ า 

๔.๒๔ ๐.๗๐ มาก 

๒. จัดเจ้าหน้าที่ไว้คอยช่วยเหลือให้ค าปรึกษาแนะน า
ประชาชนผู้มารับบริการอย่างทั่วถึง 

๔.๑๑ ๐.๖๕ มาก 

๓. มีป้ายแสดงขั้นตอนระยะเวลาการให้บริการและอัตรา
ค่าธรรมเนียมไว้ชัดเจน 

๔.๐๖ ๐.๗๕ มาก 

๔. เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ให้บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็วทัน
ต่อเวลา 

๓.๙๙ ๐.๖๘ มาก 

๕. เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจในการให้บริการประชาชน ๔.๑๕ ๐.๗๔ มาก 
๖. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมได้จัดช่องทาง

ด่วนส าหรับผู้สูงอายุและคนพิการ 
๓.๘๘ 

 
๐.๗๖ 

 
มาก 

๗. องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมมีน้ าดื่มให้แก่
ประชาชนที่มาใช้บริการ 

๓.๙๗ 
 

๐.๗๗ 
 

มาก 

๘. เจ้าหน้าที่ได้ตรวจสอบเอกสารเมื่อด าเนินการเสร็จเรียบ 
ร้อยและแนะน าให้ระชาชนได้ตรวจสอบเอกสารซ้ าอีก
ครั้งหลังเสร็จสิ้นการติดต่อราชการก่อนกลับทุกครั้ง 

๔.๐๐ 
 

๐.๗๙ 
 

มาก 

 ภาพรวม ๔.๐๕ ๐.๕๑ มาก 
  
 จากตารางที่ ๔.๓ พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  
ด้านทานนั้นโดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  ( X = ๔.๐๕) เมื่อพิจารณารายละเอียดใน
แต่ละข้อพบว่าประชาชนมีระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถ ุ
๔ ด้านทาน อยู่ในระดับมากทุกข้อ 
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๗๙ 

ตารางท่ี ๔.๔    แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและ ระดับความพึงพอใจขอประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังควัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอ
หนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  ด้านปิยวาจา 

(n=๓๕๑) 

ด้านปิยวาจา 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลผล 
X  S.D. 

๑. เจ้าหน้าที่พูดจาทักทายกับประชาชนด้วยถ้อยค าที่
ไพเราะอ่อนหวานน่าฟัง 

๔.๒๐ 
 

๐.๗๘ 
 

มาก 

๒. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสและพูดจาด้วยความเต็มใจและ
จริงใจ 

๔.๑๐ ๐.๖๖ มาก 

๓. เจ้าหน้าที่พูดให้ค าแนะน าด้วยถ้อยค านุ่มนวลเป็น
ประโยชน์และเป็นกันเอง 

๔.๑๕ 
 

๐.๗๔ 
 

มาก 

๔. ถ้าประชาชนไม่พอใจในการให้บริการเจ้าหน้าที่ได้พูด
ชี้แจงให้เข้าใจด้วยความสุภาพอ่อนน้อม 

๓.๙๙ 
 

๐.๖๕ 
 

มาก 

๕. เจ้าหน้าที่ไม่แสดงอาการไม่พอใจหรือพูดจาไม่สุภาพต่อ
ประชาชน 

๔.๐๕ 
 

๐.๗๗ 
 

มาก 

๖. ท่านรู้สึกไม่ชอบใจกิริยาท่าทางและค าพูดของเจ้าหน้าที่
ที่ให้บริการ 

๓.๙๘ 
 

๐.๘๐ 
 

มาก 

๗. เจ้าหน้าที่รับฟังความคิดเห็นของประชาชนผู้มารับ
บริการอย่างสุภาพ 

๔.๐๔ 
 

๐.๗๕ 
 

มาก 

๘. เจ้าหน้าที่ตอบค าถามของประชาชนที่มารับบริการอย่าง 
ตรงไปตรงมาและนุ่มนวล 

๓.๙๗ 
 

๐.๗๕ 
 

มาก 

 ภาพรวม ๔.๐๖ ๐.๕๑ มาก 
  
 จากตารางที่ ๔.๔ พบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  
ด้านปิยวาจา โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( X = ๔.๐๖)   เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่
ละข้อพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ อยู่ในระดับ
มากทุกข้อ 
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๘๐ 

ตารางที่  ๔.๕  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังควัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่  ล้อม อ าเภอ
หนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ด้านอัตถจริยา 

(n = ๓๕๑) 
ด้านอัตถจริยา 

 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลผล 
X  S.D. 

๑. เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือประชาชนทุกคนด้วยความ
เอ้ือเฟ้ือเหมาะสมกับการเป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐตามความ
คาดหวัง 

๔.๑๗ 
 

๐.๘๐ 
 

มาก 

๒. เจ้าหน้าที่มีน้ าใจไม่นิ่งดูดายเมื่อประชาชนต้องการความ
ช่วยเหลือ 

๔.๐๔ 
 

๐.๗๒ 
 

มาก 

๓. เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจที่จะให้บริการแก่ประชาชนอย่าง
สุดความสามารถ 

๔.๑๓ 
 

๐.๗๕ 
 

มาก 

๔. เจ้าหน้าที่คอยดูแลเอาใจใส่ต่อการให้การบริการ
ประชาชนตลอดเวลา 

๔.๐๑ 
 

๐.๗๖ 
 

มาก 

๕. เจ้าหน้าที่มีความพึงพอใจเมื่อได้ช่วยเหลือหรือให้การ
บริการแก่ประชาชน 

๔.๐๙ 
 

๐.๗๗ 
 

มาก 

๖. เจ้าหน้าที่มีความเสียสละในการให้บริการแก่ประชาชน 
ผู้รับบริการ 

๔.๐๗ 
 

๐.๗๔ 
 

มาก 

๗. เวลาที่ท่านได้รับบริการเป็นไปตามก าหนดเวลาราชการ ๔.๐๓ ๐.๗๘ มาก 
๘. เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนที่มาใช้บริการโดยไม่

หวังสิ่งตอบแทนจากประชาชน 
๔.๐๓ 

 
๐.๗๗ 

 
มาก 

 ภาพรวม ๔.๐๗ ๐.๕๒ มาก 
 

 จากตารางที่ ๔.๕  พบว่าประชาชนที่มาใช้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ด้านอัตถจริยาของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น นั้นโดยรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก ( X  = ๔.๐๗) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อพบว่าประชาชนมีระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านอัตถจริยา อยู่ในระดับ
มากทุกข้อ 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๘๑ 

ตารางที่ ๔.๖  ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ  
ให้บริการตาม หลักสังควัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนอง
สองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ด้านสมานัตตตา 

(n = ๓๕๑) 

ด้านสมานัตตตา 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลผล 
X  S.D. 

๑. เจ้าหน้าที่แต่งกายด้วยเครื่องแบบที่สุภาพสะอาด 
เรียบร้อยและเหมาะสม 

๔.๒๓ 

 

๐.๗๖ 
 

มาก 

๒. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตัวกับประชาชนที่มาติดต่อราชการทุก 
คนอย่างเหมาะสมท าให้ไม่รู้สึกอึดอัด 

๔.๑๗ 
 

๐.๖๖ 
 

มาก 

๓. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นกันเองมีอัธยาศัยไมตรี
ท าให้ให้เกิดความเลื่อมใสศรัทธา 

๔.๑๕ 
 

๐.๗๔ 
 

มาก 

๔. เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการทุกคน 
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันโดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ 

๔.๐๕ 
 

๐.๗๐ 
 

มาก 

๕. จัดระบบบัตรคิวให้ประชาชนได้รับความสะดวก 
รวดเร็วและเป็นธรรม 

๓.๙๓ 
 

๐.๘๐ 
 

มาก 

๖. เจ้าหน้าที่บริการท่านด้วยความเสมอต้นเสมอปลาย ๔.๐๒ ๐.๗๓ มาก 
๗. เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนด้วยความยืดหยุ่นเพื่อ 

ตอบสนองความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ 
๔.๐๖ 

 
๐.๗๘ 

 
มาก 

๘. ท่านได้รับความสะดวกในการรับบริการจากเจ้าหน้าที่ 
เป็นอย่างดี 

๔.๐๐ 
 

๐.๗๘ 
 

มาก 

 ภาพรวม ๔.๐๗ ๐.๕๑ มาก 
 
 จากตารางที่ ๔.๖ พบว่าประชาชนที่มาใช้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ด้านสมานัตตตาของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่นนั้นโดยรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก ( X =๔.๐๗) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อพบว่าประชาชนมีระดับความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ด้านสมานัตตตาอยู่ในระดับมากทุก
ข้อ 
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๘๒ 

๔.๓ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  
ของ องค์การบริหารส่วน ต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวดัขอนแก่น  
จ าแนกตามสถานภาพของบุคคล 
 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้รับการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   
ได้แก่  ด้านทานด้านปิยวาจา  ด้านอัตถจริยา  และด้านสมานัตตตา  จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลอัน
ได้แก่  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่าง
ตัวแปรตามสมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ ๑  ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ  แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี ๔.๗   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตาม 
 หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วน ต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  
 จังหวัดขอนแก่น จ าแนกตามเพศ 

(n = ๓๕๑) 

ระดับความพึงพอใจ 
เพศ 

t 
 

Sig. ชาย (๑๖๔คน) หญิง (๑๘๗คน) 
X  S.D X  S.D 

ด้านทาน ๔.๐๖ ๐.๕๓ ๔.๐๔ ๐.๔๘ .๔๑๕ .๖๗๘ 
ด้านปิยวาจา ๔.๐๕ ๐.๕๓ ๔.๐๖ ๐.๔๙ .๗๘ .๙๓๘ 
ด้านอัตถจริยา ๔.๑๐ ๐.๕๒ ๔.๐๕ ๐.๕๓ .๘๕๙ .๓๙๑ 
สมานัตตตา ๔.๑๑ ๐.๕๔ ๔.๐๔ ๐.๔๙ ๑.๑๘๐ .๒๓๙ 

รวม ๔.๐๘  ๐.๔๗ ๔.๐๕ ๐.๔๑ .๖๙๑ .๔๙๐ 

 
 จากตารางที่ ๔.๗  พบว่าประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัด
ขอนแก่น โดยรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน  .ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  
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๘๓ 

 สมมติฐานที่  ๒  ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการประชาชน
ตามหลักสังคหวัตถ ุ แตกต่างกัน 
 
ตารางที่   ๔.๘   การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตามหลัก

วัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนอง สองห้อง  จังหวัด
ขอนแก่น  จ าแนกตามอายุ 

(n = ๓๕๑) 

หลัก 
สังคหวัตถุ ๔ 

ต่ ากว่า๒๑ปี ๒๑ – ๓๕ปี ๓๖ - ๕๐ปี มากกว่า๕๐ปี 
F Sig. (๒๙คน) (๑๐๙คน) (๑๓๘คน) (๗๕คน) 

X  S.D X  S.D X  S.D X  S.D 
ด้านทาน ๔.๐๗ ๐.๔๕ ๔.๐๑ ๐.๕๑ ๔.๐๔ ๐.๕๐ ๔.๑๑ ๐.๕๓ ๐.๖๕๓ .๕๘๑ 
ด้านปิยวาจา ๓.๙๖ ๐.๔๕ ๔.๐๑ ๐.๕๒ ๔.๐๔ ๐.๔๙ ๔.๔๑ ๐.๕๔ ๐.๔๗๘ .๖๙๘ 
ด้านอัตถจริยา ๔.๙๗ ๐.๓๙ ๔.๔๑ ๐.๕๑ ๔.๐๖ ๐.๕๖ ๔.๑๑ ๐.๕๑ ๐.๕๖๘ .๖๓๖ 
ด้านสมานัตตา ๔.๐๓ ๐.๔๑ ๔.๐๘ ๐.๕๐ ๔.๐๗ ๐.๕๐ ๔.๐๙ ๐.๕๙ ๐.๑๑๔ .๙๕๒ 

รวม ๔.๐๕ ๐.๕๑ ๔.๐๖ ๐.๕๑ ๔.๐๗ ๐.๕๒ ๔.๐๗ ๐.๕๑ ๐.๓๓๔ .๘๐๐ 
 
 จากตารางที่ ๔.๘  พบว่าประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมอ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๘๔ 

 สมมติฐานที่ ๓  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการ
ประชาชนตาม หลักสังคหวัตถุ  แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ ๔.๙  แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตาม

หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง 
จังหวัดขอนแก่น  จ าแนกตามระดับการศึกษา 

(n = ๓๕๑) 

หลัก 
สังคหวัตถุ ๔ 

ประถมศึกษา มัธยมศึกษา
หรือ ปวช. 

อนุปริญญา/
ปริญญาตรี 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

F Sig. 
(๗๑คน) (๑๐๑คน) (๑๓๘คน) (๔๑คน) 

X  S.D X  S.D X  S.D X  S.D 
ด้านทาน ๔.๒๒ ๐.๕๓ ๔.๐๗ ๐.๕๖ ๓.๙๘ ๐.๔๖ ๓.๙๕ ๐.๔๑ ๔.๓๔ .๐๐๕* 

ด้านปิยวาจา ๔.๑๕ ๐.๕๒ ๔.๑๒ ๐.๕๖ ๓.๙๖ ๐.๔๖ ๔.๐๔ ๐.๔๑ ๓.๓๖ .๐๑๙* 

ด้านอัตถจริยา ๔.๒๓ ๐.๕๑ ๔.๑๐ ๐.๕๙ ๓.๙๗ ๐.๔๘ ๔.๐๔ ๐.๔๑ ๔.๑๗ .๐๐๖* 

ด้านสมานัตตตา ๔.๑๗ ๐.๕๗ ๔.๑๒ ๐.๕๗ ๔.๐๑ ๐.๔๔ ๓.๙๙ ๐.๔๗ ๒.๓๓ .๐๗๔ 

รวม ๔.๒๐ ๐.๔๖ ๔.๑๑ ๐.๔๙ ๓.๙๘ ๐.๓๙ ๔.๐๒ ๐.๓๕ ๔.๔๐ ๐.๐๑* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ 
 
 จากตารางที่ ๔.๙  พบว่าประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การ
บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่น โดยรวมและด้านทาน ด้านปิยวาจา และด้านอัตถจริยาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .๐๕ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ส่วนประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ด้านสมานัตตตาไม่แตกต่างกัน 
 ดังนั้น จึงได้ท าการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นคู่ จ าแนกตามระดับการศึกษา
ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด (Least Significant Difference: LSD) รายละเอียดดังแสดงใน
ตารางที ่๔.๑๐ – ๔.๑๔ 
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๘๕ 

ตารางท่ี ๔.๑๐  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด (LSD )   
โดยภาพรวม 

(n = ๓๕๑) 

ระดับการศึกษา X  

ระดับการศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา 
หรือปวช. 

อนุปริญญา (ปวส.) 
ปริญญาตรี 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

๔.๒๐ ๔.๑๑ ๓.๙๘ ๔.๐๖ 
ประถมศึกษา ๔.๒๐ - ๐.๘๙ ๐.๒๒* ๐.๑๘* 
มัธยมศึกษาหรือปวช. ๔.๑๑  - ๐.๑๓* ๐.๐๙ 
อนุปริญญา(ปวส.) ปริญญาตรี ๓.๙๘   - -๐.๐๔ 
สูงกว่าปริญญาตรี ๔.๐๖    - 
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ 
 
 จากตารางที่ ๔.๑๐  พบว่าประชาชนมีระดับการศึกษาประถมศึกษามีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง
จังหวัดขอนแก่น แตกต่างกับประชาชนที่มีการศึกษาระดับการศึกษาอนุปริญญา (ปวส.)/ปริญญาตรี
และสูงกว่าปริญญาตรี และประชาชนมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา หรือ ปวช. มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง 
จังหวัดขอนแก่น แตกต่างจากประชาชนที่มีระดับการศึกษาประถมศึกษาแตกต่างกับระดับการศึกษา
อนุปริญญา (ปวส.)/ปริญญาตรี  นอกจากนั้นประชาชน มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๘๖ 

 
ตารางท่ี ๔.๑๑  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด      

( LSD )  โดยภาพรวมระดับการศึกษา ด้านทาน 
(n = ๓๕๑) 

ระดับการศึกษา X  

ระดับการศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา 
หรือปวช. 

อนุปริญญา (ปวส.) 
ปริญญาตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

๔.๒๒ ๔.๐๗ ๓.๙๘ ๓.๙๕ 
ประถมศึกษา ๔.๒๒ - ๐.๑๖* ๐.๒๔* ๐.๒๗* 
มัธยมศึกษาหรือปวช. ๔.๐๗  - ๐.๐๙ ๐.๑๑ 
อนุปริญญา(ปวส.) ปริญญาตรี ๓.๙๘   - ๐.๐๒ 
สูงกว่าปริญญาตรี ๓.๙๕    - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ 
  
 จากตารางที่ ๔.๑๑  ประชาชนที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา อนุปริญญา (ปวส.)/ปริญญา
ตรีและสูงกว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ด้านทาน แตกต่างจากประชาชนที่มี
การศึกษาระดับประถมศึกษาส่วนคู่อ่ืนๆ ประชาชนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๘๗ 

ตารางท่ี ๔.๑๒  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด   
( LSD ) ระดับการศึกษา ด้านปิยวาจา 

(n = ๓๕๑) 

ระดับการศึกษา X  

ระดับการศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา 
หรือปวช 

อนุปริญญา(ปวส.) 
ปริญญาตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

๔.๑๕ ๔.๑๒ ๓.๙๖ ๔.๐๔ 
ประถมศึกษา ๔.๑๕ - ๐.๐๓ ๐.๑๙* ๐.๐๗ 
มัธยมศึกษาหรือปวช. ๔.๑๒  - ๐.๑๗* ๐.๐๔ 
อนุปริญญา(ปวส.) ปริญญาตรี ๓.๙๖   - -๐.๑๓ 
สูงกว่าปริญญาตรี ๔.๐๔    - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ 
 
 จากตารางที่ ๔.๑๒  พบว่าประชาชนที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา (ปวส.)/ปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมอ าเภอ
หนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ด้านปิยวาจา แตกต่างกันกับประชาชนที่ มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา และมัธยมศึกษาหรือปวช. ส่วนคู่อ่ืนๆ ประชาชนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๘๘ 

ตารางท่ี ๔.๑๓  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด  
( LSD ) ระดับการศึกษา ด้านอัตถจริยา 

          (n = ๓๕๑) 

ระดับการศึกษา X  

ระดับการศึกษา 
ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา 
หรือปวช. 

อนุปริญญา(ปวส.) 
ปริญญาตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

๔.๒๓ ๔.๑๐ ๓.๙๗ ๔.๐๔ 
ประถมศึกษา ๔.๒๓ - ๐.๑๓ ๐.๒๖* ๐.๑๘ 
มัธยมศึกษาหรือปวช. ๔.๑๐  - ๐.๑๓* ๐.๐๖ 
อนุปริญญา(ปวส.) ปริญญาตรี ๓.๙๗   - -.๐๘ 
สูงกว่าปริญญาตรี ๔.๐๔    - 
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .๐๕ 
 
 จากตารางที่ ๔.๑๓  พบว่าประชาชนที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา (ปวส.) ปริญญาตรี  มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมอ าเภอ
หนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ด้านอัตถจริยา แตกต่างกัน กับประชาชนที่ มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา และมัธยมศึกษาหรือปวช. ส่วนคู่อ่ืนๆ ประชาชนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



 
 

 
 

๘๙ 
สมมติฐานที่ ๔  ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ  แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี ๔.๑๔  แสดงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 

อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น จ าแนกตามอาชีพ 
 

หลัก 
สังคหวัตถุ ๔ 

อาชีพ 

F Sig. 
รับจ้าง เกษตรกร รับราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ค้าขาย/ธุรกิจ

เอกชน 
อ่ืนๆ 

(๑๐๑คน) (๙๙คน) (๘๓คน) (๔๙คน) (๑๙คน) 
X  S.D X  S.D X  S.D X  S.D X  S.D 

ด้านทาน ๔.๐๓ ๐.๕๐ ๔.๑๖ ๐.๕๕ ๔.๐๐ ๐.๔๐ ๓.๙๓ ๐.๕๓ ๔.๑๑ ๐.๕๗ ๒.๐๘ .๐๘๓ 
ด้านปิยวาจา ๔.๐๘ ๐.๕๓ ๔.๑๕ ๐.๕๔ ๓.๙๙ ๐.๔๔ ๔.๐๑ ๐.๔๘ ๓.๙๖ ๐.๕๒ ๑.๕๕ .๑๘๗ 
ด้านอัตถจริยา ๔.๐๙ ๐.๕๑ ๔.๑๓ ๐.๕๙ ๔.๐๒ ๐.๔๕ ๔.๐๑ ๐.๕๖ ๔.๐๙ ๐.๔๐ ๐.๗๖ .๕๕๓ 
ด้านสมานัตตตา ๔.๐๗ ๐.๕๑ ๔.๑๗ ๐.๕๗ ๔.๐๒ ๐.๔๗ ๓.๙๖ ๐.๔๙ ๔.๐๑ ๐.๔๘ ๑.๗๒ .๑๔๔ 

รวม ๓.๖ ๐.๖๑ ๓.๗๐ ๐.๖๑ ๓.๒๘ ๐.๓๗ ๓.๕๙ ๐.๕๗ ๓.๕๘ ๐.๖๐ ๑.๘๗ .๑๑๖ 
  

จากตารางที ่๔.๑๔  พบว่าประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  โดยภาพรวมไม่แตกต่างกันซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๙๐ 
 

๔.๔  บทสัมภาษณ์เชิงลึก 
       บทสัมภาษณ์เชิงลึก  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนอง
สองห้อง  จังหวัดขอนแก่น     
 ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน ๕ ท่านซึ่งได้ใช้แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม   
ต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ดังนี้   
 ผู้ให้สัมภาษณ์มีแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
ด้านทาน กล่าวว่า เจ้าหน้าที่ในองค์กรจะต้องให้ความรู้และค าแนะน า ความเอ้ือเฟ้ือต่อประชาชน
ทุกๆ คนที่มารับบริการ เช่น   
  ๑.  จัดสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่ไปติดต่อราชการเป็นอย่างดี เช่น  ที่นั่งพัก  ที่
จอดรถ  ห้องน้ า๙๘ 

๒. ช่วยเหลือให้ค าปรึกษาและน าประชาชนผู้มารับบริการอย่างทั่วถึง๙๙ 
๓. มีป้ายแสดงขั้นตอน  ระยะเวลาให้บริการและอัตราค่าธรรมเนียมไว้ชัดเจน๑๐๐ 
๔. เอาใจใส่ให้บริการด้วยความถูกต้อง  รวดเร็วทันเวลา๑๐๑ 
๕. มีความตั้งใจในการให้บริการประชาชน  จัดช่องทางด่วน  ส าหรับผู้สูงอายุและคน 
พิการ๑๐๒  
              

 บทสัมภาษณ์เชิงลึก  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่ อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ต าบลหนองไผ่ล้อม  
อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น     
 ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน ๕ ท่านซึ่งได้ใช้แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  
ต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ดังนี้   
                                                 

 
๙๘ สัมภาษณ์  นายสิทธิศักดิ์  แก้วหาวงศ์ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  วันที่ ๑๔ 

พฤศจิกายน ๒๕๕๖ 
๙๙สัมภาษณ์ นายถวิล  พลเสน  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ พฤศจิกายน  

๒๕๕๖ 
๑๐๐สัมภาษณ์ นายวีเชียร เทพสากล รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 

พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 
๑๐๑สัมภาษณ์ นายชัยรัตน์  รัตนวงศ์ ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ พฤศจิกายน  

๒๕๕๖ 
๑๐๒นายจักรกฤษ   เศษก าบัง  หัวหน้าฝ่ายโยธา  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  วันที่  ๑๔ 

พฤศจิกายน ๒๕๕๖ 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๙๑ 
 

 ผู้ให้สัมภาษณ์มีแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
ด้านปิยวาจา กล่าวว่า ปิยวาจา คือการ พูดจาด้วยถ้วยค าที่ไพเราะน่าฟัง พูดด้วยความจริงใจ เพราะ
การพูดเป็นบันไดขั้นแรกที่จะสร้างมนุษยสัมพันธ์ อันดีให้เกิดขึ้นปิยวาจานั้นจะช่วยเสริมสร้างให้
พนักงาน หรือผู้ที่อยู่ใต้บังคับบัญชานั้นได้ปฏิบัติหน้าที่ตามค าสั่ง เพ่ือให้บรรลุนโยบายขององค์กร เช่น 

 ๑.  เจ้าหน้าที่พูดจาทักทายกับประชาชนด้วยถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวานน่าฟัง๑๐๓ 
๒. ยิ้มแย้มแจ่มใส  และพูดจาด้วยความเต็มใจและจริงใจ๑๐๔ 
๓. พูดให้ค าแนะน าด้วยถ้อยค านุ่มนวล เป็นประโยชน์และเป็นกันเอง๑๐๕ 

 ๔. ถ้าประชาชนไม่พอใจในการให้บริการ  เจ้าหน้าทีได้พูดชี้แจงให้เข้าใจด้วยความสุภาพ
อ่อนน้อม๑๐๖ 

๕. รับฟังความคิดเห็นของประชาชนผู้มารับบริการอย่างสุภาพ๑๐๗ 
 
 บทสัมภาษณ์เชิงลึก  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่ อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ต าบลหนองไผ่ล้อม  
อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น     
 ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน ๕ ท่านซึง่ได้ใช้แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  
 ต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ดังนี้ 

 ผู้ให้สัมภาษณ์มีแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
ด้านอัตถจริยา กล่าวว่า เจ้าหน้าที่ในองค์กรจะต้องท าประโยชน์ ช่วยเหลือแก้ไขปัญหา ต่อประชาชนผู้
มารับบริการ  เช่น  

 ๑. ให้ความช่วยเหลือประชาชนทุกคนด้วยความเอ้ือเฟ้ือเหมาะสมกับการเป็นเจ้าหน้าที่
ของรัฐตามความคาดหวัง๑๐๘ 

 
                                                 

 ๑๐๓สัมภาษณ์ นายสิทธิศักดิ์  แก้วหาวงศ์ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖. 
 ๑๐๔สัมภาษณ์ นายถวิล  พลเสน  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖. 
 ๑๐๕สัมภาษณ์ นายวีเชียร เทพสากล รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖. 
 ๑๐๖สัมภาษณ์ นายชัยรัตน์  รัตนวงศ์ ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่  ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖. 
 ๑๐๗สัมภาษณ์ นายจักรกฤษ  เศษก าบัง หัวหน้าฝ่ายโยธาธิการองค์การส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ 
๑๔ พฤศจิกายน  ๒๕๕๖. 
 ๑๐๘สัมภาษณ์ นายสิทธิศักดิ์  แก้วหาวงศ์ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผล่้อม วันท่ี ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 
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๙๒ 
 

๒. เจ้าหน้าที่มีน้ าใจที่จะให้บริการแก่ประชาชนอย่างสุดความสามารถ๑๐๙  
๓.  มีความเต็มใจที่จะให้บริการแก่ประชาชนอย่างสุดความสามารถ๑๑๐ 
๔. ให้บริการแก่ประชาชนที่มาใช้บริการโดยไม่หวังสิ่งตอบแทนจากประชาชน๑๑๑ 
๕. คอยดูแลเอาใจใส่ต่อการให้บริการแก่ประชาชนตลอดเวลา๑๑๒ 
 

 บทสัมภาษณ์เชิงลึก  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่ อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ต าบลหนองไผ่ล้อม  
อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น     
 ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน ๕ ท่านซึ่งได้ใช้แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม   
ต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ดังนี้ 
 ผู้ให้สัมภาษณ์มีแนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
ด้านสมานัตตตา กล่าวว่า เจ้าหน้าที่ในองค์กรจะต้องวางตัวเหมาะสมในการปฏิบัติงานต่อประชาชนผู้
มารับบริการ เช่น  

๑. เจ้าหน้าที่แต่งกายด้วยเครื่องแบบสุภาพ  สะอาด  เรียบร้อยและเหมาะสมประชาชน๑๑๓ 
๒. ปฏิบัติตัวกับประชาชนที่มาติดต่อราชการทุกคนอย่างเหมาะสม  ท าให้ไม่รู้สึกอึดอัด๑๑๔ 
๓. ให้บริการด้วยความเป็นกันเองมีอัธยาศัย ไมตรีท าให้เกิดความเลื่อมใสศรัทธา๑๑๕

 
 ๔. จัดระบบบัตรคิวให้ประชาชนได้รับความสะดวก  รวดเร็วและเป็นธรรม๑๑๖ 
 ๕. บริการแก่ประชาชนด้วยความยืดหยุ่นและให้ประชาชนได้รับความสะดวก  รวดเร็วและ
เป็นธรรม๑๑๗ 

                                                 

 ๑๐๙สัมภาษณ์ นายถวิล  พลเสน  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 
 ๑๑๐สัมภาษณ์ นายวีเชียร เทพสากล รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 
 ๑๑๑สัมภาษณ์ นายชัยรัตน์  รัตนวงศ์ ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่  ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 
 ๑๑๒สัมภาษณ์ นายจักรกฤษ  เศษก าบัง หัวหน้าฝ่ายโยธาธิการองค์การส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ 
๑๔ พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 
 ๑๑๓สัมภาษณ์ นายสิทธิศักดิ์  แก้วหาวงศ์ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 

 ๑๑๔สัมภาษณ์ นายถวิล  พลเสน  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 

 ๑๑๕สัมภาษณ์ นายวีเชียร เทพสากล รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 

 ๑๑๖สัมภาษณ์ นายชัยรัตน์  รัตนวงศ์ ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่  ๑๔ 
พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 

 ๑๑๗ สัมภาษณ์ นายจักรกฤษ  เศษก าบัง หัวหน้าฝ่ายโยธาธิการองค์การส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม วันที่ 
๑๔ พฤศจิกายน  ๒๕๕๖ 
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บทท่ี  ๕ 

สรุป  อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

 จากการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น เป็นการศึกษาเฉพาะ
ประชาชนที่ไปขอรับบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  เพ่ือศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมจ าแนกตามสถานภาพของบุคคลและเพ่ือศึกษาปัญหาอุปสรรคและแนว
ทางแก้ไขการให้การบริการประชาชนตาม หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วน ต าบลหนองไผ่
ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ  ประชาชนที่ไปขอรับ
บริการที่องค์การบริหารส่วน ต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่นใช้วิธีวิจัยเชิง
ส ารวจรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) กับประชากรกลุ่มตัวอย่างจ านวน  ๓๕๑ 
คนซึ่งได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) และน ามาวิเคราะห์ข้อมูล  โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร์เพ่ือให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับข้อมูลที่ได้
รวบรวมมาสถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ความถี่ร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป
ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean)  ส าหรับหาค่าระดับความพึงพอใจจากการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับวัดการกระจายของข้อมูลใช้การทดสอบค่าที (t 
– test), Independent Groups, One – Way ANOVA ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนส าหรับ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่ไปใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอ
หนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น จ าแนกตามสถานภาพของบุคคลและเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่
ด้วยวิธีผลต่างนัยยะส าคัญน้อยที่สุด  (Least Significant Difference LSD)  จากผลการวิจัยสามารถ
แสดงให้ตามล าดับ ดังนี้ 

๕.๑ สรุปผลการวิจัย 
๕.๒ อภิปรายผลการวิจัย 
๕.๓ ข้อเนอแนะ 
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๙๔ 

๕.๑  สรุปผลการวิจัย 
 ๕.๑.๑  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน ๑๘๗  คนคิดเป็นร้อย
ละ  ๕๐.๑  มีอายุตั้งแต่ ๓๖ – ๕๐ ปีมีจ านวน ๑๓๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๗.๐ มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษา หรือ ปวช. จ านวน  ๑๓๘  คนคิดเป็นร้อยละ  ๓๗.๐  และมีอาชีพรับจ้าง จ านวน ๑๐๑  
คน คิดเป็นร้อยละ  ๒๗.๑ 
 ๕.๑.๒  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ    ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้องจังหวัดขอนแก่นผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม
จังหวัดขอนแก่นในภาพรวมพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถุ  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  =๔.๐๖)  เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านพบว่าอยู่ในระดับมากทุก
ด้านซึ่งสรุปเป็นรายด้านดังนี้ 
  ๑) ด้านทาน (ความเอ้ือเฟ้ือให้ความรู้และค าแนะน า)  ผลการวิจัยพบว่าระดับความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
ไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  ด้านทานนั้น โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก ( X = ๔.๐๕)  เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อพบว่าประชาชนมีระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้การบริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ด้านทานอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
  ๒)  ด้านปิยวาจา  (พูดค าสุภาพไพเราะน่าฟัง)  ผลการวิจัยพบว่าระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่
ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ด้านปิยวาจาโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  
( X = ๔.๐๖)  เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ อยู่ในระดับมากทุกข้อ 
  ๓)  ด้านอัตถจริยา (การท าประโยชน์ช่วยเหลือแก้ไขปัญหา) ผลการวิจัยพบว่า
ประชาชนที่มาใช้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ด้านอัตถจริยา  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่
ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น นั้นโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( X  = 
๔.๐๗) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อพบว่าประชาชนมีระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ    ด้านอัตถจริยา อยู่ในระดับมากทุกข้อ 
  ๔)  ด้านสมานัตตตา (การวางตัวเหมาะสมในการปฏิบัติงาน) ผลการวิจัยพบว่า
ประชาชนที่มาใช้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   ด้านสมานัตตา ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่
ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น นั้นโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( X  =
๔.๐๗) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละข้อพบว่าประชาชนมีระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้การบริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ด้านสมานัตตตา อยู่ในระดับมากทุกข้อ 
 ๕.๑.๓ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่ไปใช้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคลผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้รับการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถุ   ได้แก่  ด้านทาน  ด้านปิยวาจา  ด้านอัตถจริยา  และด้านสมานัตตตา  จ าแนกตามปัจจัยส่วน
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บุคคลอันได้แก่  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ การทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์ความ
แตกต่างระหว่างตัวแปร ดังนี้ 
 เพศ   จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่นในภาพรวมพบว่า
ประชาชนที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่นโดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน จึงไม่
เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 อายุ  จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ในภาพรวม
พบว่า ประชาชนที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน จึง
ไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 ระดับการศึกษา  จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมี
ความพึงพอใจต่อการให้การบริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  
อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่นโดยภาพรวมพบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมี
ความพึงพอใจต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  
อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๕  
ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 อาชีพ  จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ   
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ในภาพรวม
พบว่า ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น โดยภาพรวมไม่
แตกต่าง ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

 ๕.๑.๔  ปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไขในการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  ในด้านทานปิยวาจา
อัตถจริยาและสมานัตตตา 
 ผลการวิจัยพบว่าผู้มารับบริการฝุายทะเบียนจากเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  อุปสรรคและแนวทางแก้ไขกับการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ฝุายทะเบียนในแต่ละด้านดังนี้ 
 ด้านทาน  ประชาชนต้องการให้เจ้าหน้าที่ให้ความสะดวกกับที่จอดรถจ านวน  ๑๓  คน
เมื่อไปติดต่อราชการต้องการให้เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าในการตรวจสอบเอกสารก่อนกลับจ านวน  ๑๒   
คน  และต้องให้เจ้าหน้าที่ได้จัดสถานที่บริการส าหรับผู้สูงอายุและคนพิการให้เป็นพิเศษจ านวน  ๔ 
คน  ด้านปิยวาจา  มีความต้องการให้เจ้าหน้าที่พูดจาไพเราะสุภาพจ านวน ๑๒ คน  ต้องการให้
เจ้าหน้าที่ทักทายประชาชนด้วยความเต็มใจจริงใจจ านวน  ๓  คน และต้องการให้เจ้าหน้าที่พูดให้
ค าแนะน าเป็นกันเองในการมารับบริการจ านวน ๑๕ คน  ด้านอัตถจริยา  มีความต้องการให้เจ้าหน้าที่
ให้ความช่วยเหลือประชาชนทุกคนที่มารับบริการตามความคาดหวังจ านวน  ๑๐  คนและต้องการให้
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เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือประชาชนต้องการในเรื่องที่มาติดต่อจ านวน  ๑๑  คน ส่วน  ด้าน
สมานัตตตา  มีความต้องการให้เจ้าหน้าที่บริการประชาชนผู้มารับบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติให้เท่า
เทียมเสมอภาคกันจ านวน ๑๘ คน และต้องการให้เจ้าหน้าที่แต่งกายให้สุภาพและเหมาะสมกับการ
เป็นเจ้าหน้าที่รัฐจ านวน ๒ คน 

 แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ผู้บริหารและ
เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ควร
ค านึงถึงหลักธรรมหลักสังคหวัตถุ  ได้แก่ ทาน ปิยวาจา  อัตถจริยา  และสมานัตตตา  มาประยุกต์ใช้
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้การบริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ถือเป็นสิ่งที่มีความเหมาะสมเป็นอย่างมากทั้งนี้เนื่องจาก
ประชาชนทุกคนที่มาติดต่องานราชการล้วนมีความแตกต่างกันทั้งด้านคุณวุฒิวัยวุฒิและอุปนิสัยใจคอ
แต่สิ่งหนึ่งที่ทุกคนต่างมุ่งหวังและคาดหวังไว้ก็คือ  การได้รับการบริการเป็นอย่างดีที่สุดซึ่งสิ่งนี้มิอาจ
เกิดขึ้นได้หากเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จั งหวัด
ขอนแก่น  ขาดความรู้และหลักธรรมใน หลักสังคหวัตถุ และขาดการน าไปปรับใช้จริงดังนั้นสิ่งที่
เหมาะสมที่สุด  ก็คือการสนับสนุนและส่งเสริมในการใช้หลักธรรมคือ หลักสังคหวัตถุ  ดังกล่าวให้
เกิดขึ้นภายในองค์กรอย่างแท้จริงหัวหน้าส่วนงานต้องท าให้เจ้าหน้าที่อยู่ภายใต้การปกครองได้เห็น
เป็นตัวอย่างกระตุ้นเจ้าหน้าที่ให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการให้ความช่วยเหลือประชาชนที่มาใช้
บริการเมื่อผู้ที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการก็จะมีความสุขในการให้บริการและมี
การพัฒนาในการให้บริการกับประชาชนด้วยความเต็มใจและเต็มเปี่ยมด้วยหลักคุณธรรมในการ
ให้บริการในครั้งต่อไป 
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  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
๔  ขององค์การบริการส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  ต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  
จังหวัดขอนแก่น 
 ผู้วิจัยได้สัมภาษณ์  ผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน  ๕  ท่าน ซึ่งได้ให้แนวทางการพัฒนาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริการส่วนต าบลหนองไผ่
ล้อม  ต าบลหนองไผ่ล้อม   อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น   มีดังนี ้
 ๑.  จากผลการสัมภาษณ์ดังกล่าวผู้วิจัยจึงสรุป  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังควัตถุ ๔ ขององค์การบริการต าบลหนองไผ่ล้อม  ต าบลหนอง
ไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ด้านทาน    
 ผู้ให้สัมภาษณ์มีแนวทางว่าบุคลากรภายในเองควรเอาใจใส่ร่วมกันคิดช่วยกันรักษาร่วมกัน
พัฒนาและรักษาสิ่งที่เป็นสมบัติส่วนรวมขององค์การบริการส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  โดยเฉพาะการ
ให้บริการประชาชน  ให้เจ้าหน้าที่ให้ความสะดวกกับที่จอดรถ  เมื่อไปติดต่อราชการและต้องการให้
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าในการตรวจสอบเอกสารก่อนกลับและต้องให้เจ้าหน้าที่ได้จัดสถานที่บริการ
ส าหรับผู้สูงอายุ  และคนพิการให้เป็นพิเศษย่อมท าให้ประชาชนที่มารับบริการ  เกิดความประทับใจ
แล้วเกิดศรัทธา  เกิดความยินดี  เกิดความสุขใจต่อองค์การบริการส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอ
หนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
 ๒.  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ 
๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ด้านปิยวาจา 
 ผู้ให้สัมภาษณ์มีแนวทางว่าด้านปิยวาจา  เกี่ยวกับเมื่อประชาชนมารับบริการต้องการให้
เจ้าหน้าที่พูดจาไพเราะ  สุภาพต้องการให้เจ้าหน้าที่ทักทายประชาชนด้วยความเต็มใจ  จริงใจเหมือน
อยู่ครอบครัวเดียวกัน  และต้องการให้เจ้าหน้าที่พูดให้ค าแนะน าเป็นกันเองในการมารับบริการ ได้รับ
ความสะดวกสบาย  มีเจ้าหน้าที่คอยให้ค าแนะน าให้ข้อมูลข่าวสารหรือบอกเล่าถึงประวัติความเป็นมา
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
 ๓.  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจ ของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ 
๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ด้านอัตถ
จริยา 
 ผู้ให้สัมภาษณ์มีแนวทางว่า  ประชาชนที่มารับบริการที่มีความต้องการให้เจ้าหน้าที่ให้
ความช่วยเหลือประชาชนทุกคน  ที่มารับบริการตามความคาดหวังและ ให้เจ้าหน้าที่ให้ความ
ช่วยเหลือประชาชนในเรื่องทุกเรื่องที่มาติดต่อเหมาะกับเป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ๔.  แนวทางการพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น ด้านสมานัตต
ตา  ประชาชนมีความต้องการให้เจ้าหน้าที่บริการประชาชนผู้มารับบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติให้เท่า
เทียมเสมอภาคกัน  มีความต้องการให้เจ้าหน้าที่แต่งกายให้สุภาพและเหมาะสมกับการเป็นเจ้าหน้าที่
ของรัฐและมีบริการรับฝากของส าหรับประชาชนที่มาติดต่อราชการ 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๙๘ 

๕.๒  อภิปรายผลการวิจัย 
 การอภิปรายผลการวิจัยครั้งนี้จะกล่าวถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง   จังหวัด
ขอนแก่น  โดยผู้วิจัยจะกล่าวถึงประเด็นที่ส าคัญและน่าสนใจและน ามาอภิปรายผล ดังนี้ 
   ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  จากผลการวิจัยพบว่าความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่เป็น 
เช่นนี้  เพราะเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วน ต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่น  บริการประชาชน ผู้มารับบริการโดยไม่เลือกปฏิบัติและให้ความเสมอภาคเท่าเทียมกันซึ่ง
สอดคล้องกับทฤษฎีแม็กโครนิค (McComick) ได้เสนอทฤษฎีความคาดหมายซึ่ง ได้อธิบายถึงความพึง
พอใจในแง่ท่ีว่าบุคคลจะเกิดความพึงพอใจได้ก็เม่ือเขาประเมินแล้วว่าการบริการเมื่อเปรียบกับผลลัพธ์
ต่างๆ  ที่ได้มาบุคคลจะได้รับความพึงพอใจที่เกิดขึ้นมากและผลการวิจัยก็สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
พันตรีสมหมาย  บัวจันทร์  ที่ได้ท าการวิจัย เรื่อง “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการประชาชนตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร”  ซึ่งพบว่า
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนตาม  หลักสังคหวัตถุ  ๔  ในภาพรวมอยู่ในระดับมากและยัง
สอดคล้องกับการวิจัยของ  พันโทราชันย์  ธงชัย  ที่ได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว สังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมือง
จังหวัดระยอง”  ซึ่งพบว่าความพึงพอใจของประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากแสดงให้เห็นว่าการบริการของเจ้าหน้าที่   ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอ
หนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น อยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณารายด้านมีประเด็นที่จะน ามาอภิปราย 
ดังนี้ 
 ๑) ด้านทาน จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกข้อค้นพบดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองไผ่ล้อม   อ าเภอหนองสองห้อง   จังหวัดขอนแก่น  ให้ความรู้ความเข้าใจกับประชาชนผู้
มารับบริการซึ่งสอดคล้องกับบทสัมภาษณ์เชิงลึกของ  นายสิทธิศักดิ์  แก้วหาวงศ์  ต าแหน่งนายก
องค์การบริการส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมที่กล่าวว่าต้องการให้เจ้าหน้าที่ในการให้บริการประชาชน  ควร
มีการยึดหลักสังคหวัตถุ ๔  ซึ่งได้แก่  การให้ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่  เสียสละ  ช่วยเหลือ แบ่งปันให้
ความรู้ ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อประชาชนผู้มารับบริการ  และสอดคล้องกับค าอธิบายของ  พระ
พรหม คุณาภรณ์  (ป.อ.ปยุตฺโต) ให้ความหมายของค าว่าทาน  คือให้ปันคือเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่เสียสละ
แบ่งปันช่วยเหลือสงเคราะห์ด้วยปัจจัยสี่ทุนหรือทรัพย์สินสิ่งของตลอดจนให้ความรู้ความเข้าใจและ
ศิลปวิทยาและยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของของพันตรีสมหมาย  บัวจันทร์  ที่ได้ท าการวิจัยเรื่อง 
“การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ   ๔  ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ซึ่งพบว่าความพึง
พอใจในการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
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 ๒)  ด้านปิยวาจา จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น
ด้านปิยวาจา  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาในแต่ละรายการพบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ
ข้อค้นพบดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ฝุายทะเบียนที่ให้บริการด้านค าพูดที่
ไพเราะแสดงความเป็นมิตรอ่อนโยนต่อผู้มารับบริการมีส่วนท าให้เกิดความพึงพอใจในระดับมากซึ่ง
สอดคล้องกับบทสัมภาษณ์เชิงลึกของ นายชัยรัตน์  รัตนวงศ์ ต าแหน่งปลัดองค์การบริการส่วนต าบล
หนองไผ่ล้อม  ที่กล่าวว่าส าหรับเจ้าหน้าที่เจรจาด้วยถ้อยค าน่ารักไพเราะอ่อนหวานย่อมเป็นที่รักต่อ
ประชาชนผู้มารับบริการ และยังสอดคล้องกับค าอธิบายของ  พระพรหม คุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต)ให้
ความหมายของค าว่า ปิยวาจาพูดอย่างรักกันคือกล่าวค าสุภาพไพเราะน่าฟังชี้แจงแนะน าสิ่งที่เป็น
ประโยชน์มีเหตุผลเป็นหลักฐานและยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของ  พันโทราชันย์  ธงชัย  ที่ได้ท า
การวิจัย เรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว
สังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมืองจังหวัดระยอง” ซึ่งพบว่าความพึงพอใจของประชาชน
ตามหลักสังคหวัตถ ุ ๔  ในด้านปิยวาจาอยู่ในระดับมาก 
 ๓)  ด้านอัตถจริยา  จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง   จังหวัด
ขอนแก่น  ด้านอัตถจริยา โดยรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาในแต่ละรายการพบว่าอยู่ในระดับมาก
ทุกข้อข้อค้นพบดังกล่าวแสดง  ให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่คอยดูแลเอาใจใส่ต่อการให้การบริการประชาชน
ตลอดเวลาเจ้าหน้าที่มีน้ าใจไม่นิ่งดูดายเมื่อประชาชนต้องการความช่วยเหลือตามล าดับซึ่งสอดคล้อง
กับบทสัมภาษณ์เชิงลึกของ นายวิเชียร  เทพสากล  ต าแหน่งรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล
หนองไผ่ล้อมที่กล่าวว่าต้องการให้เจ้าหน้าที่ในการท าประโยชน์  ช่วยเหลือด้วยแรงกาย มีน้ าใจไม่นิ่งดู
ดายและขวนขวายช่วยเหลือกิจการต่างๆ ต่อประชาชนผู้มารับบริการ และยังสอดคล้องกับค าอธิบาย
ของ พระพรหม คุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต) ให้ความหมายของค าว่า อัตถจริยาท าประโยชน์แก่คือ 
ช่วยเหลือด้วยแรงกายและขวนขวายช่วยเหลือกิจการต่างๆ  บ าเพ็ญประโยชน์รวมทั้งช่วยแก้ไขปัญหา
และช่วยปรับปรุงส่งเสริมในด้านจริยธรรมและยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของพันตรีสมหมายบัวจันทร์
ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานครซึ่งพบว่าความพึงพอใจในการให้บริการ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในด้านอัตถจริยาอยู่ในระดับมาก 
 ๔) ด้านสมานัตตตา  จากการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้องจังหวัด
ขอนแก่น  ด้านสมานัตตตา โดยรวมมีคะแนนการเห็นด้วยอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณาในแต่ละ
รายการพบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ ข้อค้นพบดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าการบริการประชาชนของฝุาย
ทะเบียนเจ้าหน้าที่ปฏิบัติตัวกับประชาชนที่มาติดต่อราชการทุกคนอย่างเหมาะสมท าให้ไม่รู้สึกอึดอัด
และเต็มใจช่วยเหลือตามล าดับซึ่งสอดคล้องกับบทสัมภาษณ์เชิงลึกของ  นายถวิล  พลเสน  ต าแหน่ง
รองนายกองค์การบริการส่วนต าบลหนองสองไผ่ล้อมที่กล่าวว่าต้องการให้เจ้าหน้าที่เป็นคนเสมอต้น
เสมอปลาย  ปฏิบัติตัวกับประชาชนที่มาติดต่อราชการทุกคนอย่างเหมาะสม  ท าให้ไม่รู้สึกอึดอัดและ
เต็มใจช่วยเหลือ  คือมีจิตใจที่ดีงามต่อคนทั่วไปท่ีมารับบริการ  การวางตัวอย่างนี้ย่อมเป็นที่รักใคร่ของ

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๐๐ 

คนทั่วไป    และยังสอดคล้องกับค าอธิบายของระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต) ให้ความหมายของค า
ว่าสมานัตตตา เอาตัวเข้าสมานคือท าตัวให้เข้ากับเขาได้วางตนเสมอต้นเสมอปลายให้ความเสมอ
ภาคปฏิบัติสม่ าเสมอกันต่อคนทั้งหลายไม่เอาเปรียบและเสมอในสุขทุกข์คือร่วมสุขร่วมทุกข์ร่วมรับรู้
ร่วมแก้ไขปัญหาเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขร่วมกันและยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของ  พันโทราชันย์
ธงชัยได้ท าการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกิน
ตามแนวสังคหวัตถุ  ๔  ของหน่วยงานสัสดีอ าเภอเมืองจังหวัดระยอง”  ซึ่งพบว่าความพึงพอใจของ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  ใน ด้านสมานัตตตาอยู่ในระดับมาก 
   เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  จ าแนกตาม
สถานภาพของบุคคลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถ ุ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม จังหวัดขอนแก่นจ าแนกตามสถานภาพของบุคคล
ได้แก่  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  พบว่าพบว่าประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความ
พึงพอใจต่อการให้การบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  
อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .๐๕  ซึ่ง
เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้การ
บริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม   อ าเภอหนองสองห้อง  
จังหวัดขอนแก่น  แตกต่างกันใน ด้านทาน  ด้านปิยวาจา  ด้านสมานัตตา  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
.๐๕ จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ส่วน ด้านอัตถจริยาประชาชนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันเมื่อ
พิจารณาแต่ละส่วนอภิปราย ดังนี้ 
 เพศ  ที่แตกต่างมีระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ  
๔  ไมแ่ตกต่างที่เป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอ
หนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น ให้บริการต่อประชาชนผู้มารับบริการที่มีเพศแตกต่างกันและให้ความ
เสมอภาคอย่างเท่าเทียมกัน  ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้  ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของถวัลย์
เทียนทองได้ศึกษา  เรื่อง  “ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการบริการของ  บริษัท  ไทย
แอร์พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิสเซส  จ ากัด” พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีเพศระดับการศึกษาสถานภาพสมรส
และรายได้ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ  บริษัทไทยแอร์พอร์ตส์กราวด์
เซอร์วิสเซส  จ ากัด  ไม่แตกต่างกันส่วนกลุ่มตัวอย่างที่มี  อายุและอาชีพ  ที่แตกต่างกันมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ  บริษัท  ไทยแอร์พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิสเซส จ ากัด แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .๐๕ 
 อายุ  ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ไม่
แตกต่างกันเนื่องจากการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอ
หนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น  ให้บริการกับประชาชนที่มารับบริการไม่ว่าจะช่วงอายุของแต่ละคน
ที่มาใช้บริการจึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่
ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง   จังหวัดขอนแก่น  ซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันซึ่งจะ
สอดคล้องกับผลงานวิจัยของกนกอรชื่นสระน้อยได้ท าการศึกษา  เรื่อง  “ทรรศนะของผู้ใช้บริการต่อ
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การบริการจัดหางานของส านักจัดหางานกรุงเทพ”  ผลการวิจัยพบว่าทรรศนะของผู้ใช้บริการจัดหา
งานกรุงเทพจ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการด้านอายุพบว่าในภาพรวม
และรายด้านไม่แตกต่าง 
 ระดับการศึกษา  จากผลการวิจัยพบว่าประชาชนที่มาใช้ บริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง   จังหวัดขอนแก่นที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึง
พอใจต่อการให้บริการต่อการบริการตาม หลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่
ล้อมอ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่นแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ซึ่ง
สอดคล้องกับผลงานวิจัยของจักรภัณฑ์แข่งขันได้ท าการวิจัย เรื่อง  “ความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของประชาชนเกี่ยวกับการด าเนินงานด้านมวลชนสัมพันธ์ของการไฟฟูาฝุายผลิตแห่งประเทศไทย  
(กฟผ.) : กรณีศึกษาเขื่อนสิริกิติ์”   ผลการวิจัยพบว่าการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน
อ าเภอท่าปลา   จังหวัดอุตรดิตถ์  ต่อการด าเนินงานมวลชนสัมพันธ์จ าแนกตามระดับการศึกษา
แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการด าเนินงานมวลชนสัมพันธ์แตกต่างกันที่นัยส าคัญ   ทางสถิติที่ระดับ 
.๐๕  และยังสอดคล้องกับผลการวิจัย  รภัสสา พานิกุล  ได้ท าการวิจัย เรื่อง “ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางาน
กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน”  ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
จัดหางานของรัฐตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางานกรมการจัดหางานกระทรวง
แรงงานพบว่าระดับการศึกษาและรายได้ที่ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดหางานของศูนย์
จัดหางานกรมการจัดหางานกระทรวงแรงงานตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมแตกต่างกันจึง
ยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ .๐๑ และ .๐๕ 
 อาชีพ  ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม 
หลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมอ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัด
ขอนแก่นไม่แตกต่างกันจึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการของฝุายทะเบียนซึ่งประชาชนจึง
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันซึ่งไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของ
พันตรีสมหมายบัวจันทร์ที่ได้ท าการวิจัย เรื่อง  “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการ
ให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  ของส านักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร” ซึ่งพบว่า
ความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ   ๔  พบว่าค่าเฉลี่ยจากระดับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ   ๔  ในภาพรวมเมื่อจ าแนกตามอาชีพของ
กลุ่มตัวอย่างพบว่าไม่แตกต่างกันแต่ไม่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของถวัลย์เทียนทองได้ศึกษา เรื่อง 
“ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการบริการของ  บริษัท  ไทยแอร์พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิส
เซส  จ ากัด”  พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุและอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของ  บริษัท  ไทยแอร์พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิสเซส  จ ากัด  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .๐๕  เพ่ือศึกษาปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไขการให้การบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง   จังหวัด
ขอนแก่น  จากการศึกษาพบว่าประชาชนที่มารับบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่นมีปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข 
ดังนี้ 
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 ด้านทาน  ประชาชนไม่ได้รับความสะดวกแก่ประชาชนที่ไปติดต่อราชการ  เช่น  ที่จอด
รถเจ้าหน้าที่ไม่ได้ให้ค าแนะน าให้ตรวจสอบเอกสารก่อนกลับและไม่มีการจัดบริการส าหรับคนสูงอายุ
และคนพิการให้เป็นพิเศษควรใช้สถานที่  ที่มีอยู่จัดเป็นที่จอดรถเพ่ือเป็นการบริการประชาชนมารับ
บริการ  โดยมีเจ้าหน้าที่มาคอยให้บริการด้านการจอดรถส่วนเจ้าหน้าที่   ที่ต้องเอาใจใส่ในการตรวจ
เอกสารให้กับประชาชนที่มารับบริการเพ่ือความถูกต้องให้ดูแลตั้งแต่เริ่มรับบริการจนกระทั่งจะกลับ
โดยตรวจสอบเอกสารหลักฐานให้ครบถ้วนและเจ้าหน้าที่   มีการจัดสถานที่ในการบริการส าหรับ
ผู้สูงอายุและคนพิการเพ่ือสะดวกในการมาติดต่อขอรับบริการด้านปิยวาจา  เจ้าหน้าที่พูดจาทักทาย
ด้วยถ้อยค าที่ไม่ไพเราะน่าฟัง เจ้าหน้าที่พูดจาไม่มีความเต็มใจและพูดให้ค าแนะน าไม่เป็นกันเองใน
การให้บริการประชาชนที่มาขอรับบริการเจ้าหน้าที่ควรต้องมีวาจาที่ไพเราะโดยน าหลักธรรมเข้ามา
ช่วยในการให้บริการประชาชนตลอดจนเอาใจใส่และเต็มใจปรับเปลี่ยนการพูดจาให้เป็นกัลยาณมิตรที่
ดีกับประชาชนที่มารับบริการ  ด้านอัตถจริยาเจ้าหน้าที่ไม่ได้ให้ความช่วยเหลือประชาชนที่มารับ
บริการสมกับการเป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐตามความคาดหวังและขณะที่มารับบริการเจ้าหน้าที่ต้องปฏิบัติ
หน้าที่ให้ความช่วยเหลือประชาชนทุกคนที่มารับบริการจะท าให้ประชาชนมีความรู้สึกพอใจในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐดังนั้น  เจ้าหน้าที่ต้องขวนขวายในการที่จะให้ความช่วยเหลืออย่างเต็ม
ใจในการให้บริการ  ด้านสมานัตตตา เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการโดยมีการเลือก
ปฏิบัติตลอดจนแต่งกายด้วยเครื่องแบบไม่เรียบร้อยไม่เหมาะสมเจ้าหน้าที่ต้องวางตัวให้เหมาะสม  
โดยไม่เลือกปฏิบัติกับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการและต้องแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อย  และ
เหมาะสมกับเป็นเจ้าหน้าที่รัฐและจะเป็นที่ชื่นชมกับประชาชน  ที่มาขอรับบริการเมื่อมีการแก้ไข
ปรับปรุงตามข้อมูลข้างต้นแล้วย่อมก่อให้เกิดการพัฒนาการบริการประชาชนด้วยประสิทธิภาพและ
เกิดประสิทธิผลนอกจากนี้ย่อมก่อให้เกิดการพัฒนาการบริการประชาชนซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัย
ของสมหมายบัวจันทร์ได้ท าการวิจัยเรื่อง “การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้บริการ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  ของส านักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร”  พบว่าเครื่องมือ
เครื่องใช้มีไม่เพียงพอต่อการให้บริการของเขตบางแคท าให้ประชาชนต้องเสียเวลารอนานการ
ฝึกอบรมด้านคุณธรรมและจริยธรรมในการพัฒนาก าลังคนภาครัฐยังไม่เป็นที่ยอมรับว่ามีความส าคัญ
เจ้าหน้าที่จึงปฏิบัติงานตามหน้าที่แต่ปราศจากคุณธรรมอยู่ภายในจึงมีข้อเสนอแนะว่าควรมีความเป็น
กัลยาณมิตรพูดจาทักทายด้วยน้ าเสียงที่จริงใจและให้บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมเป็นธรรมให้บริการ
โดยยึดผลของงานมากกว่าการยึดติดกับกฎระเบียบโดยยึดคุณธรรมประจ าใจในการปฏิบัติงาน 
 
๕.๓  ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาวิจัยสามารถน าข้อมูลไปใช้เพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการท างานในองค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมด้วยหลักสังคหวัตถุ  ๔  เพ่ือให้การท างานประสบผลส าเร็จและมี
ประสิทธิภาพดังนี้ 

 ๕.๓.๑  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย  
 จากผลการวิจัยผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 
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  ๑. ควรมีการยึดแนวสังคหวัตถุ ๔ ในการให้บริการด้านทาน  โดยการเสียสละประโยชน์
สุขส่วนตนและยึดประโยชน์สุขส่วนรวมของประชาชนที่มาใช้บริการ  
  ๒. ควรมีการยึดแนวสังคหวัตถุ ๔ ในการให้บริการด้านปิยวาจา  โดยการพูดจาไพเราะ 
อ่อนหวาน สุภาพอ่อนโยน  
  ๓. ควรมีการยึดแนวสังคหวัตถุ ๔ ในการให้บริการด้านอัตถจริยา  โดยท าตนให้เป็น
ประโยชน์ ท าสิ่งที่มีประโยชน์ และสร้างสรรค์แต่สิ่งที่มีประโยชน์ให้แก่ประชาชน  
  ๔. ควรมีการยึดแนวสังคหวัตถุ ๔ ในการให้บริการด้านสมานัตตตา  โดยมีความเสมอต้น
เสมอปลายและวางตนให้เหมาะสมในการปฏิบัติงาน  

 ๕.๓.๒ ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 ๑. ควรมีการพัฒนาระบบการให้บริการประชาชนอย่างไม่หยุดยั้งในเชิงรุก  เพ่ือเป็นการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น 

  ๕.๓.๓ ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  
  จากการวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
   ส าหรับการวิจัยครั้งต่อไปควรท าการศึกษาดังนี้  
  ๑. ควรมีการศึกษาการให้บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ  ๔  ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น   โดยใช้หลักธรรมอ่ืนนอกจาก
หลักธรรมนี้ เช่น พรหมวิหาร ๔ อิทธิบาท ๔ เป็นต้น   เพ่ือเปรียบเทียบว่า ผลการวิจัยเหมือนหรือ
แตกต่างจากการวิจัยครั้งนี้  
  ๒. ควรขยายขอบเขตการวิจัยการให้บริการประชาชน ขององค์การบริหารส่วนต าบล  ทั้ง
ในส่วนกลาง และส่วนภูมิภาคทั่วประเทศ เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างท่ีกว้างขวางขึ้น  
  ๓. ควรมีการเพ่ิมเครื่องมือในการวิจัยให้กว้างมากขึ้นนอกเหนือจากการเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถาม เช่น การสังเกตพฤติกรรม การสัมภาษณ์เชิงลึก  เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ให้ได้ผล
ตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 
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ฝ่ายทะเบียน, สรุปข้อมูลการปฏิบัติงานฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์, 

กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย 
พิทยา บวรวัฒนา. รัฐประศาสนศาสตร์ ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ. ๑๘๘๗ – ๑๙๗๐). พิมพ์ 

ครั้งที่ ๑๒,  กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย,  ๒๕๔๘. 
ไพโรจน์ ตีรณธนากุล รศ. “การวิจัยสู่การเขียนบทความและรายงาน”. กรุงเทพมหานคร : ศูนย์สื่อ 

เสริมกรุงเทพ, ๒๕๒๑. 
วิรัช วิรัชนิภาวรรณ รศ.ดร. การบริหารเมืองหลวงและการบริหารท้องถิ่น : สหรัฐอเมริกา อังกฤษ 
ฝรั่งเศส ญี่ปุ่น และไทย. กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์โฟร์เพช, ๒๕๔๕. 
ส านักทะเบียน. “ที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์”. เอกสารประกอบการตรวจประเมินผลโครงการ 

จัดอันดับมาตรฐานส านักทะเบียน พ.ศ. ๒๕๔๙. 
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ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐. 
กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์คณะรัฐมนตรี, ๒๕๔๘. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ รศ. การบริหารการตลาดยุคใหม่. กรุงเทพมหานคร : ธรรมสาร, ๒๕๓๘. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ รศ. และคณะ. องค์การและการจัดการ. กรุงเทพมหานคร : บริษัทวิสิทธิ์พัฒนา 

จ ากัด, ๒๕๓๙. 
ศุภนิตย์ โชครัตนชัย. การบริหารการบริการสู่ความเป็นเลิศ. หนังสือที่ระลึกประจ าปี เล่มที่ ๑๐, 

กรุงเทพมหานคร : สถาบันข้าราชการพลเรือน, ๒๕๓๖. 
สมชาติ กิจยรรยง. ยุทธวิธีครองใจลูกค้า. กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอร์เน็ท, ๒๕๔๓. 
สมิต สัชฌุกร. การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ. กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓. 
สมยศ นาวีการ.การพัฒนาองค์การและการจูงใจ.กรุงเทพมหานคร : ส านักพิมพ์ดวงกมล, ๒๕๒๙. 
สมวงศ ์พงศ์สถาพร. การตลาดบริการ. กรุงเทพมหานคร : เลฟแอนด์ลีฟ, ๒๕๔๗. 
สุภางค์ จันทวานิช. การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ. พิมพ์ครั้งที่ ๖, กรุงเทพมหานคร : 

ส านักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, ๒๕๔๗. 
สุพานี สฤษฎ์วานิช รศ. พฤติกรรมองค์การสมัยใหม่ : แนวคิด และทฤษฎี. กรุงเทพมหานคร : 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๔๙. 
สุวรีย ์ศิริโภคารภิรมย์. การวิจัยทางการศึกษา. ลพบุรี: ฝ่ายเอกสารการพิมพ์สถาบัน 

ราชภัฏเทพสตรี, ๒๕๔๖. 
สุวนัย ดีทองอ่อน, “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสานักงานจัดหางาน  
  จังหวัดนนทบุรี”, วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (สาขาวิชาสังคมศาสตร์เพ่ือการ 
 พัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนคร,๒๕๔๗), หน้า ก   
หลุย จ าปาเทศ. จิตวิทยาการจูงใจ. กรุงเทพมหานคร : บริษัทสามัคคีสาส์น จ ากัด, ๒๕๓๓. 
อ านวย เลิศชยันตี รศ.ดร. “สถิติวิจัย”. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ศิลปะสนองการพิมพ์, ๒๕๓๙. 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร : บริษัท 

เพรส แอนด์ ดีไซน์ จ ากัด, ๒๕๔๘. 
อมร รักษาสัตย์. บทบาทของผู้บังคบบัญชาในการส่งเสริมประสิทธิภาพ. วารสารรัฐ   ประศาสนตร์ 

๖ ,  เมษายน,  ๒๕๒๒. 
 
(๒) วิทยานิพนธ์ : 
ก าพล เกียรติปฐมชัย. “ ความพึงพอใจของประชนต่อการบริการของส านักงานทะเบียนอ าเภอ : 

ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดสกลนคร ”  วิทยานิพนธ์ปริญญาโท.  สถาบันบัณฑิตพัฒนา 
บริหารศาสตร์, ๒๕๓๘. 

กนกอร ชื่นสระน้อย. “ ทรรศนะของผู้ใช้บริการต่อการบริการจัดหางาน ของส านักจัดหางาน 
กรุงเทพ”.  วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต.  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๑. 

กันยารัตน์  พฤกษ์อุดม. “ ความพึงพอใจของนักบินบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)  ต่อการ 
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ให้บริการด้านควบคุมจราจรทางอากาศของบริษัทวิทยุการบินแห่งประเทศไทยจ ากัด”. 
วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐศาสตร์). บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, 
๒๕๔๘ . 

กรุงเทพมหานคร, ส านักนโยบายและแผน.  ความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการ 
ให้บริการของกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีส านักงานเขต.กรุงเทพมหานคร : สถาบัน 
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๘. 

เกศินี วัจนะพุกกะร้อยโทหญิง. “ความพึงพอใจในการท างานของนายทหารประทวน : ศึกษา 
เฉพาะกรณีกรมพลาธิการทหารบก”. วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
(รัฐศาสตร์). บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๗. 

กษิรา เทียนส่องใจ. “การศึกษาวิเคราะห์อภัยทานเพื่อจัดการความขัดแย้งในสังคมไทยปัจจุบัน”. 
วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาพระพุทธศาสนา. บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๐. 

จักรภัณฑ์ แข่งขัน .ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับการด าเนินงานด้าน 
มวลชนสัมพันธ์ ของการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (กฟผ.) : กรณีศึกษาเขื่อน 
สิริกิติ์.วิทยานิพนธ์ พุทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา รัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒. 

จิรศักดิ์ สุคนธชาติ. “ ความคิดเห็นของข้าราชการผู้มีหน้าที่ในการปฏิบัติเกี่ยวกับบริการประชาชน 
:    ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดนนทบุรี”.วิทยานิพนธ์ปริญญาโท.มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, 
๒๕๓๐. 

จีราพร วีระหงส์. “ความพึงพอใจของประชาชนตามระบบและกระบวนการการให้บริการของ 
กรุงเทพมหานคร เขตราษฏร์บูรณะ ”. ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต. สถาบันบัณฑิต 
พัฒนบริหารศาสตร์,  ๒๕๓๘. 

ชริณี เดชจินดา. “ความพึงพอใจของผู้ประกอบการต่อศูนย์บริการก าจัดกากอุตสาหกรรมแขวง 
แสมด า เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร”. วิทยานิพนธ์ปริญญาสังคมศาสตรมหา 
บัณฑิต, บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล,  ๒๕๓๖. 

ด.ต. โสภณ สวาขาโต. “ความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณ์ต่อการบริหารจัดการสหกรณ์ออมทรัพย์ 
ต ารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔”. วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต. 
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๓. 

ถวัลย์ เทียนทอง. “ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ บริษัท ไทย แอร์ 
พอร์ตส์กราวด์เซอร์วิสเซส จ ากัด”. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขา 
บริหารธุรกิจ). บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ วไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูถัมภ์, 
๒๕๔๘. 

ธนียา  ปัญญาแก้ว.   “ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงานของข้าราชการครูในจังหวัด
เชียงใหม่”.  วิทยานิพนธ์รัฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาการเมืองและการปกครอง.  บัณฑิต
วิทยาลัยมหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๑. 
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ถาวร โพธิสมบัติ. “ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการให้บริการประชาชน : ศึกษาเฉพาะกรณีการให้ 
บริการในเขตจังหวัดกาญจนบุรี”.  วิทยานิพนธ์ปริญญาโท.  บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๓๕. 

ทิพย์รัตน์ อุนการุณวงษ์. “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลบางคูหลวง อ าเภอลาดหลุมแก้ว จังหวัดปทุมธานี”.  ภาคนิพนธ์ปริญญา 
มหาบัณฑิต. สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์,  ๒๕๔๖. 

เทพวัลย์ สุชาติ. ปัจจัยท่ีสัมพันธ์กับความเครียดของนักสังคมสงเคราะห์ทางการแพทย์.วิทยานิพนธ์ 
มหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร์และมนุษย์ศาสตร์.บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยมหิดล,๒๕๓๐. 

เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์. ปัจจัยท่ีมีผลต่อการสร้างประสิทธิผลของการน านโยบายการให้บริการแก่ 
ประชาชนไปปฏิบัติ : กรณีศึกษาส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธ์ 
ปริญญาพัฒนบริหารศาสตร์ดุษฎีบัณฑิต. สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์,  ๒๕๓๖. 

ทวีพงษ์  หินค า.  “ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานสุขาภิบาลริมใต้  จังหวัด 
เชียงใหม่”.วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการเมืองและการปกครอง. 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๔๑. 

นงลักษณ์ สุรศร . “ความพึงพอใจของผู้ป่วยท่ีมารับบริการให้ยาระงับความรู้สึกในโรงพยาบาล 
สุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์”. วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต. สถาบันบัณฑิต 
พัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๓. 

นิติยา พงษ์พานิช. “การวิเคราะห์พฤติกรรมการให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐ : ศึกษาเปรียบเทียบ 
กรณีอ าเภอเมืองและอ าเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม่”. วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐศาสตร
มหาบัณฑิต. บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๓๗. 

ปัณณธร เธียรชัยพฤกษ์.”การประยุกต์ใช้หลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์การ: 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”.  วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต.   สาขาวิชารัฐ
ประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๒ 

พันโทราชันย์ ธงชัย. “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในการลงบัญชีทหารกองเกิน 
ตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหน่วยงานสัสดี อ าเภอเมือง จังหวัดระยอง”.วิทยานิพนธ์ 
พุทธศาสตรมหาบัณฑิต. สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๑. 

พฤกษา พุทธรักษ์. “การบริหารจัดการสหกรณ์การเกษตรตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษา 
สหกรณ์การเกษตรในเขตจังหวัดนครนายก”. วิทยานิพนธ์พุทธศาสตรมหาบัณฑิต 
(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์).บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, 
๒๕๕๐. 

มณีนุช ไพรดี. “การน าหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกต์ใช้เพื่อสร้างความผูกพันต่อองค์กรของ 
พนักงานบริษัท พรอพเพอร์ตี้ แคร ์เซอร์วิสเซส(ประเทศไทย)”.  วิทยานิพนธ์พุทธ 
ศาสตรมหาบัณฑิต.สาขาวิชารฐัประศาสนศาสตร์   มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๓. 
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รภัสสา พานิกุล. “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดหางานของรัฐตามหลักสังคห 
วัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนย์จัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน”. วิทยานิพนธ์ 
พุทธศาสตรมหาบัณฑิต.สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย, ๒๕๕๓. 

นุสรา สินสุข. “ความพึงพอใจในงานของข้าราชการนักวิชาการที่มีต่อการปรับเปลี่ยนโครงสร้าง 
องค์การจากส านักงานปลัดทบวงมหาวิทยาลัยเป็นส านักงานคณะกรรมการการ 
อุดมศึกษา”. สารนิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาวิชาการบริหารองค์การ).  บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกริก, ๒๕๔๗. 

ปานจิต บูรณสมภพ. “ความพึงพอใจของนิสิตต่อการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์”. วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (พัฒนาสังคม).  บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, ๒๕๔๘. 

ภัทริน โหลสกุล. “ ความพึงพอใจต่อสภาพการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ 
โรงพยาบาลรามาธิบดี”. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  (สาขาการจัดการทั่วไป). 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร, ๒๕๔๘. 

วิโรจน ์สัตย์สัณห์สกุล. “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภายหลัง 
จากปรับโครงสร้างองค์กรใหม่ : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา”. ภาคนิพนธ์
ปริญญามหาบัณฑิต.  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๓๘. 

วุฒิศักดิ์ สิงหเดโช . “ ความพึงพอใจของประชาชนต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของส านัก 
ทะเบียนอ าเภอ”. วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐศาสตร์มหาบัณฑิต.บัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย,  ๒๕๓๘. 

วรพงษ์  ภวเวส. “ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมือง 
ศรีษะเกษ ภายใต้โครงการโรงพักของเรา”.  ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต.  สถาบัน 
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๐. 

สกล วรรณพงษ์. “ ความพึงพอใจในการท างานของครูพลศึกษาในโรงเรียนประถมศึกษา. 
วิทยานิพนธ์  ปริญญามหาบัณฑิตภาควิชาพลศึกษา .  บัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย, ๒๕๒๖. 

สุชาติ ดิชวงศ์. “ทัศนคติของประชาชนต่อการให้บริการในหน้าที่ของฝ่ายปกครอง : ศึกษาเฉพาะ 
กรณีอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์”.วิทยานิพนธ์ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต. บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ๒๕๓๗. 

สมหมาย บัวจันทร์.”การวิเคราะห์และยกระดับความพึงพอใจในการให้การบริการประชาชนตาม 
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร”.วิทยานิพนธ์พุทธ 
ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, 
๒๕๕๑. 

สุรเชษฐ ปิตะวาสนา. “ ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล ศรีดอนไผ่”. 
ภาคนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต.  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์, ๒๕๔๔. 
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อมร วรสุข . “ปัญหาการปฏิบัติตามระเบียบงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจ าตัวประชาชน 
ของส านักทะเบียนอ าเภอเมืองขอนแก่น”.  วิทยานิพนธ์ปริญญาศิลปะศาสตร์มหาบัณฑิต.
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, ๒๕๔๑. 
 

(๓) สัมภาษณ์: 
สัมภาษณ์ นายสิทธิศักดิ์   แก้วหาวงศ์  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม   
  วันที่ ๑๔ พฤศจิกายน ๒๕๕๖ 
สัมภาษณ์  นายวิเชียร  เทพสากล  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม     
  วันที่ ๑๔ พฤศจิกายน ๒๕๕๖ 
สัมภาษณ์  นายถวิล  พลเสน   รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม     
  วันที่ ๑๔ พฤศจิกายน ๒๕๕๖ 
สัมภาษณ์  นายชัยรัตน์   รัตนวงศ์   ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม     
  วันที่ ๑๘  พฤศจิกายน ๒๕๕๖ 
สัมภาษณ์  นายจักรกฤษ   เศษก าบัง    หัวหน้าส่วนโยธาองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม 
วันที่ ๑๔ พฤศจิกายน ๒๕๕๖ 
 
๒. ภาษาอังกฤษ : 
( I ) Books :  
Campbell, A. Subjective measure if well – being.American Paychologist , 1976. 
Dalton, Farland E.MC. Personal Management : Theory and Practice, New York : 

The Macmillan Company, 1968. 
Donabedian, A. The Definition of Quality and APProach to Its Measurement.Ann 
Arbor,Michigan : Health Administration press. 1980. 
Fitzgerald, Michael R. and Dunrant, Robert F. “Citizen Evaluations and Urban 

Management : Service Delivery in a Era of Protest” Public Administration 
Review, November – December, 1980. 

Groonroos, C. Service Management and Marketing : Managing the Moment of 
Truth in Service Competition.Lexington : Lexington Books, 1990. 

Herzberg, F.B. Mansner and B.B. Snyderman, The Motivation to work, New York : 
John Wiley Andersons Inc, 1959. 

John D.Millett. Management in the public service : The quest for effective 
performance.New York : Free, 1954. 

Katz, E. and D. Brenda. Bureaucracy and the Public.New York : Basic Books, 1973. 
Kotler, Phillip. Marketing Management : Analysis planning Implementation and 

Control. 8th edition, Englewood Cliffs, (New Jersey : Prentice – Hall 
Inc.,1997. 
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Maslow. A . A theory of human motivation Psychological Review 50. N.Y. McGraw 
– Hill , 1943. 

Millett, J.D. Management in the public service, New York : McGraw – Hill Book 
Company, 1954. 

Hinshaw, A.S. and J.R. Atwood. A patient satisfaction instrument : Precision try 
Replication.Nursing Research, 1982. 

Morse, Nancy C. Satisfactions in the White Collar Job, Michigan : University Of 
Michigan, 1958. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, 
Vol.49, 1985. 

Risser, N.L. Development of an instrument to measure patient Satisfaction with 
Nurses and Nursing care in primary care settings. Nursing Pesearch, 
1975. 

Ryan and Smith.Managemen.New York : Fee, 1954. 
Simon Herbert A. Administrative behavior. New York : Fee, 1976. 
Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi. Delivery of public services in Asian Countries : 

Cases in development administration. Vroom,W.H.. Working and 
Motivation.New York : John Wiley and Sons, Inc..1964. 
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ภาคผนวก  ก 

รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  
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รายชื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ๑ )พระมหาประมวล  ฐานทตฺโต ดร Ph.D.(Buddhism ) 
 ต าแหน่งหน้าที่การงาน  อาจารย์ประจ าสาขาวิชาพระพุทธศาสนา 
      มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น 
 ๒)  ผศ.ดร.สุวิน  ทองปั้น  Ph.D.( Philosophy ) 
 ต าแหน่งหน้าที่การงาน  อาจารย์ประจ า 

     มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น 
 ๓) ผศ.ดร. สุรเดช ไสยกิจ           DBA. 
 ต าแหน่งหน้าที่การงาน  อาจารย์ประจ าสาขาวิชาการจัดการ  
      มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 ๔) ดร. พุทธชาติ    ค าส าโรง      Ph.D.( Philosophy ) 
 ต าแหน่งหน้าที่การงาน  อาจารย์ประจ าสาขาวิชาปรัชญามหาวิทยาลัย 
      มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น 
 ๕. ดร.จิระ ศรเสนา                    Ph.D 
 ต าแหน่งหน้าที่การงาน  อาจารย์ประจ าสาขาวิชาพระพุทธศาสนา   
      มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย  
      วิทยาเขตขอนแก่น  
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ของเก็บข้อมูลเพื่อการวิจัย 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองไผ่ล้อมอ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 

ค าชี้แจง 
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมอ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่นเป็นการวิจัยระดับมหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตขอนแก่น 

แบบสอบถามฉบับนี้ใช้ส าหรับเก็บข้อมูลในการศึกษาวิจัยเท่านั้นและการตอบแบบสอบถาม 
จะไม่มีผลกระทบใดๆต่อผู้ตอบโปรดตอบค าถามทุกข้อตามความเป็นจริง 

ผลการวิจัยครั้งนี้จะเป็นประโยชน์โดยตรงต่อองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมที่จะ
น าไปใช้ในการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนาองค์การเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น
แบบสอบถามฉบับนี้ม๓ีตอนคือ 

ตอนที่๑ แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่๒ แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความถึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 

ตามหลักสังคหวัตถุ๔ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมอ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่น 

๕ หมายถึงประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดับดีมากท่ีสุด 
๔ หมายถึงประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดับดีมาก 
๓ หมายถึงประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดับปานกลาง 
๒ หมายถึงประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดับน้อย 
๑ หมายถึงประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดับน้อยที่สุด 
ตอนที่๓ แบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะซึ่งเป็นค าถามท่ีเปิดโอกาส 

ให้ผู้ตอบได้แสดงความคิดเห็นอย่างอิสระ 
 
    ขอขอบคุณท่ีให้ความร่วมมือ 

พระอธิการปณิธิ  อธิปุญโญ 
นิสิตปริญญาโทสาขารัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

วิทยาเขตขอนแก่น 
 
 
 
 
 
 

 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๒๔ 
 

 
 

 
ตอนที่ ๑ แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจงโปรดเขียนเครื่องหมายลงในช่อง (  ) หน้าข้อความท่ีเป็นจริง 
 
๑. เพศ   ( ) ชาย    ( ) หญิง 
 
๒. อายุ   ( ) ต่ ากว่า๒๑ปี            ( ) อายุ๒๑ – ๓๕ป ี

( ) อายุ๓๖ – ๕๐ป ี  ( ) มากกว่า๕๐ปีขึ้นไป 
 
๓. ระดับการศึกษา 

( ) ประถมศึกษา   ( ) มัธยมศึกษาหรือปวช. 
( ) อนุปริญญา(ปวส.),ปริญญาตรี ( ) สูงกว่าปริญญาตรี 

 
๔. อาชีพ 

( ) รับจ้าง   ( ) เกษตรกร 
( ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ( ) ค้าขาย/ธุรกิจเอกชน 
( ) อ่ืนๆระบุ........................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๒๕ 
 

 
 

 
ตอนที่ ๒ แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ           
บริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมอ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 

 
ด้านทาน: การให้ความเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่เสียสละช่วยเหลือแบ่งปันให้ความรู้และค าแนะน า 
โปรดกรอกแบบสอบถามและใส่เครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุดเพียง
ข้อเดียว 
 

ข้อที่ รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
๑ เจ้าหน้าได้จัดสิ่งอ านวยความสะดวกแก่

ประชาชนที่ไปติดต่อราชการเป็นอย่างดีเช่นที่นั่ง
พักรอที่จอดรถห้องน้ า 

     

๒ จัดเจ้าหน้าที่ไว้คอยช่วยเหลือให้ค าปรึกษา
แนะน าประชาชนผู้มารับบริการอย่างท่ัวถึง 

     

๓ มีป้ายแสดงขั้นตอนระยะเวลาการให้บริการและ 
อัตราค่าธรรมเนียมไว้ชัดเจน 

     

๔ เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ให้บริการด้วยความถูกต้อง 
รวดเร็วทันต่อเวลา 

     

๕ เจ้าหน้าที่มีความตั้งใจในการให้บริการประชาชน      
๖ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม ได้จัด

ช่องทางด่วนส าหรับผู้สูงอายุและคนพิการ 
     

๗ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม มีน้ าดื่ม
ให้แก่ประชาชนที่มาใช้บริการ 

     

๘ เจ้าหน้าที่ได้ตรวจสอบเอกสารเมื่อด าเนินการ
เสร็จเรียบร้อยและแนะน าให้ประชาชนได้
ตรวจสอบเอกสารซ้ าอีกครั้งหลังเสร็จสิ้นการ
ติดต่อราชการก่อนกลับทุกครั้ง 

     

 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๒๖ 
 

 
 

ด้านปิยวาจา : พูดค าสุภาพไพเราะน่าฟัง 
 

ข้อที่ รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
๑ เจ้าหน้าที่พูดจาทักทายกับประชาชนด้วย 

ถ้อยค าที่ไพเราะอ่อนหวานน่าฟัง 
     

๒ เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส่และพูดจาด้วยความ 
เต็มใจและจริงใจ 

     

๓ เจ้าหน้าที่พูดให้ค าแนะน าด้วยถ้อยค า 
นุ่มนวลเป็นประโยชน์และเป็นกันเอง 

     

๔ ถ้าประชาชนไม่พอใจในการให้บริการ 
เจ้าหน้าที่ได้พูดชี้แจงให้เข้าใจด้วยความ 
สุภาพอ่อนน้อม 

     

๕ เจ้าหน้าที่ไม่แสดงอาการไม่พอใจหรือพูดจา 
ไม่สุภาพต่อประชาชน 

     

๖ ท่านรู้สึกไม่ชอบใจกิริยาท่าทางและค าพูด 
ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 

     

๗ เจ้าหน้าที่รับฟังความคิดเห็นของประชาชนผู้ 
มารับบริการอย่างสุภาพ 

     

๘ เจ้าหน้าที่ตอบค าถามของประชาชนที่มารับ 
บริการอย่างตรงไปตรงมาและนุ่มนวล 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๒๗ 
 

 
 

ด้านอัตถจริยา : การท าประโยชน์ขวนขวายช่วยเหลือแก้ไขปัญหาต่างๆให้ด้วยแรงกาย 
 

ข้อที่ รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
๑ เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือประชาชนทุกคน 

ด้วยความเอื้อเฟ้ือเหมาะสมกับการเป็น 
เจ้าหน้าที่ของรัฐตามความคาดหวัง 

     

๒ เจ้าหน้าที่มีน้ าใจไม่นิ่งดูดายเมื่อประชาชน 
ต้องการความช่วยเหลือ 

     

๓ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจที่จะให้บริการแก่ 
ประชาชนอย่างสุดความสามารถ 

     

๔ เจ้าหน้าที่คอยดูแลเอาใจใส่ต่อการให้การ 
บริการประชาชนตลอดเวลา 

     

๕ เจ้าหน้าที่มีความพึงพอใจเมื่อได้ช่วยเหลือ 
หรือให้การบริการแก่ประชาชน 

     

๖ เจ้าหน้าที่มีความเสียสละในการให้บริการแก่ 
ประชาชนผู้รับบริการ 

     

๗ เวลาที่ท่านได้รับบริการเป็นไปตาม 
ก าหนดเวลาราชการ 

     

๘ เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนที่มาใช้ 
บริการโดยไม่หวังสิ่งตอบแทนจาก 
ประชาชน 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๒๘ 
 

 
 

ด้านสมานัตตตา :การวางตัวเหมาะสมในการปฏิบัติและปฏิบัติหน้าที่ต่อคนทั้งหลายอย่างเท่าเทียมกัน 
 

ข้อที่ รายการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
๑ เจ้าหน้าที่แต่งกายด้วยเครื่องแบบที่สุภาพสะอาด 

เรียบร้อยและเหมาะสม 
     

๒ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติตัวกับประชาชนที่มาติดต่อ
ราชการทุกคนอย่างเหมาะสมท าให้ไม่รู้สึกอึดอัด 

     

๓ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเป็นกันเองมี
อัธยาศัยไมตรีท าให้ให้เกิดความเลื่อมใสศรัทธา 

     

๔ เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการทุก
คนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันโดยไม่มีการ
เลือกปฏิบัติ 

     

๕ จัดระบบบัตรคิวให้ประชาชนได้รับความสะดวก
รวดเร็วและเป็นธรรม 

     

๖ เจ้าหน้าที่บริการท่านด้วยความเสมอต้น 
เสมอปลาย 

     

๗ เจ้าหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชนด้วยความ
ยืดหยุ่นเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนผู้มารับบริการ 

     

๘ ท่านได้รับความสะดวกในการรับบริการจาก 
เจ้าหน้าที่เป็นอย่างดี 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๒๙ 
 

 
 

ตอนที ่๓  แบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการประชาชน 
ตามหลักสังคหวัตถุ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม  อ าเภอหนองสองห้องจังหวัด
ขอนแก่น 
 

ค าชี้แจง : โปรดให้ข้อเสนอแนะในการบริการประชาชนองค์การบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อมในด้าน
ต่างๆดังนี ้

 

๓.๑ ข้อเสนอแนะในการให้บริการด้านทาน : การให้ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละ 
ช่วยเหลือแบ่งปันให้ความรู้และค าแนะน า 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

๓.๒ ข้อเสนอแนะในการให้บริการด้านด้านปิยวาจา : พูดค าสุภาพไพเราะน่าฟัง 
…………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

๓.๓ ข้อเสนอแนะในการให้บริการด้านอัตถจริยา : การท าประโยชน์ขวนขวายช่วยเหลือ
แก้ไขปัญหาต่างๆให้ด้วยแรงกาย 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 

 
 
๓.๔ ข้อเสนอแนะในการให้บริการด้านสมานัตตตา : การวางตัวเหมาะสมในการปฏิบัติและ

ปฏิบัติหน้าที่ต่อคนทั้งหลายอย่างเท่าเทียมกัน 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบคุณทุกท่านมา ณ โอกาสนี้ 
 

 
 

 

                   พระอธิการปณิธิ  อธิปุญโญ 
               สาขารัฐประศาสนศาสตร์ 

 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๓๐ 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 

 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๓๑ 
 

 
 

แบบสัมภาษณ์เชิงลึกการค้นคว้าอิสระ 
แบบสัมภาษณ์ 

   เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุขององการบริหาร 
ส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัดขอนแก่น 

 
   ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์......................................................ต าแหน่ง......................................... ................... 
   สถานที่สัมภาษณ์.................................................วัน..........เดือน.............พ.ศ. ..........เวลา............... 

 
 ปัญหาและข้อเสนอแนะ และแนวทางในพัฒนาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการตามหลักสังคหวัตถ ุขององการบริหารส่วนต าบลหนองไผ่ล้อม อ าเภอหนองสองห้อง จังหวัด
ขอนแก่น 
  ๑. องค์กรของท่าน บุคลากรให้ความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ เสียสละช่วยเหลือแบ่งปันให้ความรู้
และค าแนะน าต่อประชาชนผู้มารับบริการ อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 ๒. องค์กรของท่าน บุคลากรพูดค าสุภาพไพเราะน่าฟัง ต่อประชาชนผู้มารับบริการ 
อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 ๓. องค์กรของท่าน บุคลากรในการท าประโยชน์ ขวนขวายช่วยเหลือ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ
ด้วยแรงกาย ต่อประชาชนผู้มารับบริการ อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 ๔. องค์กรของท่าน บุคลากรวางตัวเหมาะสมในการปฏิบัติ และปฏิบัติหน้าที่ต่อประชาชน
ผู้มารับบริการ อย่างเท่าเทียมกัน อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๓๒ 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก  จ 
ตารางการหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (IOC) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัมหาจุฬาลงกรณราชวทิยาลยั



๑๓๓ 
 

 
 

ตารางสรุปค่าความเชื่อมั่น  ( Reliability ) ของแบบสอบถาม 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
Item-total Statistics 

Scale           Scale  Corrected 
Mean          Variance        Item-             Alpha 
if Item         if Item        Total            if Item 

Deleted         Deleted Correlation       Deleted 
A1             65.4000        149.1448        .6027            .9409 
A2             65.3667        147.0678        .7235            .9391 
A3            65.6667        150.6437        .5724            .9414 
A4            65.5333        146.0506         .6320            .9405 
A5             65.4000        145.8345         .6703            .9398 
B1             65.5333        148.8092         .6540           .9402 
B2             65.6667        149.6092         .6290            .9406 
B3             65.7667        141.3575         .8237            .9370 
B4             65.8667        148.1885         .6379            .9404 
B5             65.7000        141.1138        .8674            .9363 
C1             66.2000        146.8552         .6403            .9403 
C2             66.1333        148.3954         .5475            .9419 
C3             66.2667        151.7885         .5169            .9421 
C4             65.7000        150.5621         .5122            .9423 
C5             65.3667        146.1713        .6958            .9394 

D1             65.8000        145.6828        .6605            .9400 
D2            65.9333        144.1333        .7468            .9385 
D3             66.0000        140.2759        .7643            .9381 
D4             66.1000        149.5414        .4885            .9430 
D5             66.0333        143.7575        .6755            .9398 

Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 20 

Alpha =    .9429 
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      ภาคผนวก ฉ    
ภาพบทสัมภาษณ์เชิงลึก 
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ประวัติผู้วิจัย 
  
               ชื่อ  สกุล               :  พระอธิการปณิธิ  ฉายา อธิปุญฺโญ นามสกุลแก้วบุดดี 
  เกิด                     :  วันอาทิตย์ ที่ ๒๘ มิถุนายน  พ.ศ. ๒๕๐๒ 

                สถานที่เกิด           :   บ้านเลขที่ ๓๕/๑ ซ.สมานมิตร ถ.เสริมสวาดิ์ อ าเภอพล 
                                            จังหวัดขอนแก่น   
  การศึกษา             :  จบการศึกษาระดับปริญญาตรี พุทธศาสตรบัณฑิต             
                                             สาขาวิชาเอกปรัชญา รุ่นที่ ๕๗ 
                                            มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรราชวิทยาลัยวิทยาเขตขอนแก่น 
  ปัจจุบัน               :  ก าลังศึกษาปริญญาพุทธศาสตรมหาบัณฑิต  

                                         สาขารัฐประศาสนศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช   
วิทยาลัย  วิทยาเขตขอนแก่น 

  อุปสมบท             :   วันที่ ๑๗ พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๔๖ 
  ที่อยู่ปัจจุบัน          :  วัดปา่คัมภีรพงษ์ บ้านหนองกุงสว่าง ต าบลหนองไผ่ล้อม 
                                          อ าเภอหนองสองห้อง  จังหวัดขอนแก่น 
              โทรศัพท์              :   ๐๘๗-๙๔๔๒๙๐๘ 
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