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คํานํา  

 
การประเมินความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงาน สํานักงาน

เขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 จัดทําขึ้นเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมี
สวนไดสวนเสีย วามีความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงานมากนอยเพียงใด 
เพื่อนําผลการประเมินไปปรับปรุงการใหบริการแกผูรับบริการ ใหดีย่ิงข้ึนตามหลักการบริหารกิจการบานเมือง
ที่ด ีโดยผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียไดรับการบริการท่ีพึงพอใจสูงสดุ  

ผลการประเมินไดนําเสนอเกี่ยวกับประเด็นของการบริหารจัดการดานวิชาการ ดานการบริหาร
งบประมาณ ดานการบริหารงานบุคคล และดานการบริหารงานทั่วไป ตลอดจนประเด็นการใหบริการ            
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคารสถานที่ ดานสวัสดิการ และดานขอมูลขาวสาร โดยจะไดนําผลการ
ประเมินไปปรับปรุงการใหบริการแกผูมีสวนไดสวนเสีย ไดรับความพึงพอใจสูงสุดตอไป  
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บทนํา  

๑. ความเปนมาและความสําคัญของการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ  

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
มาตรา 11 ความวา “สวนราชการมีหนาท่ีพัฒนาความรูในสวนราชการ เพื่อใหมีลักษณะเปนองคกร        
แหงการเรียนรูอยางสมํ่าเสมอ โดยตองรับรูขอมูลขาวสารและสามารถประมวลผลความรูในดานตางๆ                      
เพื่อนํามาประยุกตใชในการปฏิบัติราชการไดอยางถูกตอง รวดเร็วและเหมาะสมตอสถานการณรวมทั้ง      
ตองสงเสริมและพัฒนาความรูความสามารถสรางวิสัยทัศน และปรับเปลี่ยนทัศนคติของขาราชการในสังกัด                    
ใหเปนบุคลากรที่มีประสิทธิภาพและมีการเรียนรูรวมกัน...” ดัง น้ัน การใหบริการประชาชนใหไดรับ                   
ความพึงพอใจสูงสุด เปนเปาหมายสูงสุดขององคกรทุกแหงทั้งภาครัฐและเอกชน ทุกหนวยงานตางแขงขัน      
การบริการเพื่อสรางความพึงพอใจแกประชาชนหรือผูรับบริการใหไดรับความพึงพอใจในการใหบริการสูงสุด 
เริ่มตั้งแตรัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการใน ป 2545 เปนตนมา รัฐบาลไดดําเนินการเรงรัดใหหนวยงาน   
ของรัฐทุกองคกรมีการปรับปรุงคุณภาพ การใหบริการแกประชาชนใหไดรับการบริการที่ดี จะเห็นไดจากการที่
หนวยงานภาครัฐ เริ่มดําเนินการปรับปรุงระบบการใหบริการแกประชาชนตางๆ ดานความสะดวก                 
ความรวดเร็ว และความยุติธรรมตางๆ โดยการลดข้ันตอนในการทํางาน เนนการอํานวยความสะดวกใหแก
ผูรับบริการ เพื่อใหผูรับบริการไดรับการบริการที่พึงพอใจตอหนวยงานภาครัฐอยางสูงสุด  

การบริการประชาชนของหนวยงานภาครัฐน้ัน มีกฎหมายบังคับใหหนวยงานของรัฐ บริการอยางมี 
ประสิทธิภาพ มีขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีดีขึ้น สะดวก รวดเร็วและชัดเจน ใชเวลาดําเนินการพิจารณาไมมาก 
เมื่อประชาชนมาติดตอ สามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว หากระบบราชการ
โดยเฉพาะการบริการที่ไมชัดเจน ซึ่งผูรับบริการก็คาดหวังวาจะไดรับการการบริการที่จัดใหอยางมี
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล เสียคาใชจายต่ํา คุมคาตอเงินภาษีของราษฎรที่เสียภาษี และมีการแขงขันการ
ใหบริการของภาครัฐทุกดาน โดยมีการปรับปรุงระบบการใหบริการ การอํานวยความสะดวกแกประชาชน  
การสรางจิตสํานึกตอการบริการสาธารณะ เพื่อเพิ่มคุณภาพการใหบริการแกผูรับบริการและ                        
ความเปนนักวิชาชีพของขาราชการตอไป 

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 เปนหนวยงานทางการศึกษา                
ที่อยูภายใตการกํากับดูแลของสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพื้นฐาน (สพฐ.) กระทรวงศึกษาธิการ             
มีหนาที่ในการใหบริการประชาชนตามบทบาทภารกิจของรัฐบาล ภารกิจของกระทรวงศึกษาธิการ                    
อยางบูรณาการ จึงไดมีการดําเนินงานตามภารกิจของการทํางานแนวใหม ที่มีการปรับปรุงระบบการทํางาน
ตางๆ เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ ใหไดรับการบริการที่ดีและมีประโยชนสูงสุด                  
จึงไดมีการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในการบริหารและจัดการศึกษาตาม
กระบวนการบริหารงาน สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ทั้งนี้เพื่อเปนขอมูลในการ
ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหดียิ่งข้ึน 

๒. วัตถุประสงคของการประเมินความพึงพอใจ 
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 ๒.๑ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอการใหบริการของ
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 
 ๒.๒ เพื่อนําผลการศึกษาไปปรับปรุงการปฏิบัติงาน และการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษาประถมศกึษาเชียงใหม เขต 6 

๓. ขอบเขตของการประเมินความพึงพอใจ  
๓.1 ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ที่มาติดตอขอรับการบริการของ

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6  
๓.2 การประเมินผลความพึงพอใจครั้งนี้ เปนการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและ               

ผูมีสวนไดสวนเสีย ในปงบประมาณ 2565 ระหวางเดือน ตุลาคม 2564 ถึง เดือนกันยายน 2565 

๔. วิธีดําเนินการประเมินความพึงพอใจ 
 ในการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตอการใหบริการของ

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ครั้งนี้ เปนการประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการจัดเก็บขอมูล         

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก  ผูมารับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ในปงบประมาณ 2565 จํานวน 515 คน 
โดยการเก็บขอมูลจากการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากเว็บไซตสํานักงานคณะกรรมการการศึกษา
ขั้นพื้นฐาน ซึ่งสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 รวมประชาสัมพันธใหผูรับบริการ
ดําเนินการตอบแบบสอบถามออนไลน 

๕. ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  
 ๕.1 ผลการประเมินความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงาน 
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 สามารถใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการทํางาน
การบริการประชาชนใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น  
 ๕.2 ผลของการประเมิน เกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษาตาม
กระบวนการบริหารงาน สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 จะบงชี้ถึงความสามารถ
ของหนวยงานในการสนองตอบตอปญหา และความตองการของผูมารับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย                  
เพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศกึษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 

๖. นิยามศัพท  
๖.๑ สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 หมายถึง สํานักงานเขตพื้นท่ี

การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 สังกัดสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (สพฐ.) 
กระทรวงศึกษาธิการ มีหนาท่ีการใหบริการประชาชนตามบทบาทภารกิจของรัฐบาล และภารกิจของ
กระทรวงศกึษาธิการ 

๖.๒ ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูมารับบริการที่มาติดตอขอรับบริการ                 
ณ สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 และผูมีสวนไดสวนเสียที่เก่ียวของกับ          
การดําเนินงานของสํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6  ปงบประมาณ 2565 
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๖.๓ เจาหนาที่ หมายถึง ขาราชการ พนักงานราชการ และลูกจางในสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ท่ีทําหนาท่ีในการใหบริการ  

๖.4 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของผูมารับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย   
ที่มารับบริการ ณ สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6  ซึ่งระดับความพึงพอใจ        
ของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ  
ในการประเมินความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงาน 

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ไดนําแนวคิดและทฤษฎีมาประกอบใชในการประเมิน 
ดังน้ี  
 1. ขอมูลพื้นฐานของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 
 2. แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ  
 3. แนวคิดเก่ียวกับหลักการบริการที่ดี 
 4. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการใหบริการ 
 5. แนวคิดกระบวนการบริหารและพัฒนาขั้นพื้นฐานบริการสาธารณะ 

6. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ  
7. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
8. เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ  

ขอมูลพื้นฐานของสํานักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต ๖  ตั้งอยู เลขท่ี ๑๙๐  หมูที่ ๑๕      
ตําบลขวงเปา  อําเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม  รหัสไปรษณีย  ๕๐๑๖๐ จัด ต้ังขึ้นตามประกาศ
กระทรวงศึกษาธิการเรื่อง ปรับปรุงแกไขกําหนดเขตพื้นที่การศึกษาและกําหนดเขตพื้นที่การศึกษาเพิ่มเติม 
พ.ศ.๒๕๕๑ เมื่อวันท่ี ๑๘ มกราคม  ๒๕๕๑  เพ่ือใหมีความสอดคลองกับแนวทางการบริหารและจัดการศึกษา
ใหมีประสิทธิภาพ สงเสริมคุณภาพการศึกษา สามารถยกระดับคุณภาพผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนของผูเรียนให
ไดตามมาตรฐานการศึกษา ตั้งอยูหางจากตัวจังหวัดเชียงใหม ไปทางทิศใตบนทางหลวงแผนดินหมายเลข ๑๐๘ 
ระยะทาง ๕๕ กิโลเมตร แยกเขาถนนสาย ๑๐๐๙ จอมทอง - ดอยอินทนนท ระยะทาง ๓.๕๐ กิโลเมตร 
  อาณาเขตติดตอ 
  มีอาณาเขตติดตอกับอําเภอตาง ๆ ดังน้ี   
  ทิศเหนือ    ติดตอกับอําเภอดอยหลอ จังหวัดเชียงใหม   
  ทิศใต      ติดตอกับอําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม 
                    ทิศตะวันออก ติดตอกับอําเภอบานโฮง และอําเภอเวียงหนองลอง จังหวัดลําพูน 
  ทิศตะวันตก ติดตอกับอําเภอแมแจม จังหวัดเชียงใหม  

 สภาพภูมิประเทศและพื้นท่ี 

พื้นที่สวนใหญเปนพื้นท่ีสูงบนเทือกเขาถนนธงชัย ซึ่งมีดอยอินทนนทที่เปนยอดเขาสูงท่ีสุด             
ในประเทศไทยอยูในพื้นที่ โดยเทือกเขาถนนธงชัยทอดยาวจากอําเภอกัลยาณิวัฒนา (จัดตั้งตามพระราช-
กฤษฎีกาตั้ งอําเภอกัลยาณิวัฒนา พ.ศ.๒๕๕๒) ทอดยาวผานอํา เภอแมแจม และอํา เภอจอมทอง                     
สภาพภูมิประเทศโดยรวมเปนท่ีราบลุมเชิงเขาริมฝงแมน้ําปง แมน้ําแมกลาง และแมน้ําแมแจม ที่เปนแหลง
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ประกอบอาชีพเกษตรกรรมปลูกพืชไร ไดแก ไรผักตามฤดูกาล พืชสวน ไดแก ลําไย และไมเมืองหนาว               
ในพื้นท่ีสูง และเลี้ยงสัตว รวมทั้งเปนบรเิวณที่อยูอาศยัของประชากรสวนใหญของพ้ืนท่ี 
แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ (Public Service Delivery)  

กุลธน ธนาพงศธร (อางใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 13-14) กลาววา หลักการใหบริการ ไดแก  
1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ บริการที่

องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองตอความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือท้ังหมด มิใชเปนการจัดใหแก
บุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  

2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง สม่ําเสมอ                      
มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน  

3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา               
และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆ                       
อยางเห็นไดชัด  

4. หลักความปลอดภัย คาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลท่ีจะไดรบั  
5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติไดงาย

สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการ
มากจนเกินไป 

มิลเลทท (Millet 1954, 397 อางใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) ไดชี้ใหเห็นวา 
คุณคาประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมด เปนการปฏิบัติงานดานการใหบริการที่ กอใหเกิดความพึง
พอใจ ซึ่งมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ  

1. การใหบริการที่เสมอภาคกัน (Equitable Service) มีหลักเกณฑวาบุคคลยอมเกิดมา อยาง
เสมอภาคเทาเทียมกัน ความเสมอภาคกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกัน ในดาน กฎหมายและ
การเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทาง เศรษฐกิจ ตลอดจน
สถานภาพทางสังคม  

2. การใหบริการดวยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลสําเร็จของการบริการนั้นไมได ขึ้นอยูกับ
ผลสําเร็จของงานหรือประสิทธิผลแตเพียงอยางเดียว หากจะตองมีประสิทธิภาพดวยคือ ตองทันเวลาหรือทัน
เหตุการณ ตามที่ตองการดวย เชน รถดับเพลิงมาภายหลังไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมบรรลุ
ประสิทธิภาพตามท่ีตองการ  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) นอกจากใหบรกิารอยางเทาเทียม เสมอภาคกัน
และใหอยางรวดเร็วแลว ยังตองพิจารณาถึงปริมาณคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการในสถานที่ที่เพียงพอ
ในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย  

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) เปนการใหบริการตลอดเวลาจะตองมี
ความพรอมและการเตรียมตัวในการใหบริการสาธารณชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา เชน การทํางาน
ของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ชั่วโมง  

5. การบริการอัตรากาวหนา (Progressive Service) เปนการบริการที่เติบโตพัฒนาไปทั้ง 
ทางดานผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย แนวคิดเชิงปทัสถาน (Normative Concepts)                    
แนวคิดเชิงประจักษ (Empirical Concepts)  

การใหบริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษวา Public Service Deliberly และไดมีวิวัฒนาการ 
ต้ังแตมนุษยมารวมกันอยูเปนประเทศแตละประเทศมีลักษณะของบริการสาธารณะท่ีแตกตางกันตามความเหมาะสม 
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ซ่ึงบริการสาธารณะท่ีจัดทําข้ึนสวนใหญจะมาจากฝายปกครองและอาจจะถือไดวาเปนหนาท่ีท่ีสําคัญย่ิงในการบริหาร  
งานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนโดยตรง    โดยหนวยงานและ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเก่ียวกับการ
ใหบริการที่ขอนํามากลาวพอสังเขป ดังนี้ 

เทพศักดิ์  บุญยรัตพันธ (2536, 13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา หมายถึง 
การที่บุคคลกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจะเปนของ
รัฐหรือเอกชน มีหนาที่การสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความ
ตองการของประชาชน โดยสวนรวมการใหบริการสาธารณะที่เปนระบบ “ระบบ” มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 
สวน คือ 1) สถานท่ีและบุคคลที่ใหบริการ 2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและกิจกรรม 4) 
ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ชองทางการใหบริการและ 6) ผลกระทบที่มีตอผูรบับริการ 

ปฐม  มณีโรจน (อางถึงใน Suchitra 1986,21) ไดพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เห็นหนาที่ 
ของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําเพ่ือตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจดังกลาว จะเห ็นไดวาเปน
การพิจารณาระบบใหการใหบรกิารประกอบไปดวย 2 ฝาย คือ ผูรับบริการ และผูรับบรกิาร ฝายแรก มีหนาที่ 
ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

ประยูร  การญจนดุล (2491,199-121๗) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะวามีอยู 
5 ประการ ที่สําคัญ คือ 

1. บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของฝายปกครอง 
2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบ และวิธีดําเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงไดเสมอเพื่อให

เหมาะสามแกความจําเปนแหงกาลสมัย 
4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงักถาบริการ

สาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใดๆ ประชาชนยอมไดรับความเดอืนรอนหรือไดรับความเสียหาย 
5. เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน จากแนวคิดดังกลาว

ขางตนถึงแมวาจะมองแนวคิดของการใหบริการสาธารณะจํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของฝายปกครองซึ่งเปน
หนวยงานของรัฐเทานั้นแตเมื่อ พิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาวไดวาคอนขางจะครอบคลุม 
กลาวคือ เปนการมองวาการใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการสวนรวมของ
ประชาชนมิใชเพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้คุณคาท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ      
การเนนหลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่องและความยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ 
ซึ่งหลักการทั้งสองน้ีไดถูกนําไปใชในการวัดความพึงพอใจของผูรับบรกิารดวยเชนกัน 

บี เอ็ม เวอรมา (Verma, quoted in Suchitra Punyaratabandhu-Bhakdi,1986,21) 
พิจารณาระบบการใหบริการวา หมายถึง กระบวนการการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร                      
โดยระบบการใหบริการท่ีดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไป
ตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการ จากความหมายถึงดังกลาว จะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใช
แนวคิด เชิ ง ระบบ (Sys tem Approach)  ที่ มี หน วย งานที่ ให บ ริการ ใชป จจั ยนํ า เข า  ( Input ) 
เ ข า สู ก ร ะ บ ว น กา ร ก า ร ผ ลิ ต  ( P r o ce s s )  แ ล ะ ออ ก ม า เ ป น ผ ลผ ลิ ต ก า ร บ ริ ก า ร  ( O u t p u t ) 
โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต 
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ที่ เ กิดขึ้นวามีลักษณะเปน เชนไร ซึ่ งจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback)  เปนปจจัยนํ าเข าตอไป 
ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

อิน จุง วัง (In-Joung Wang,quoted in Suchitra Punyaratabandhu-Bhakdi,1986,104-
105) มองระบบการใหบริการวา เปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ ใหบริการจากชุดหนึ่ ง ไปยังอีกชุดหนึ่ ง 
เพื่อใหเปนไปตามท่ีตองการ ดวยเหตุมทีําใหเขามองการบริการวา มี 4 ปจจัยที่สําคัญ คือ  

1) ตัวบริการ (Service)  
๒) แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources)  
๓) ชองทางในการใหบรกิาร (Chanels) และ  
๔) ผูรับบริการ (Client groups) จากปจจัยทั้งหมดดังกลาวเขาจึงใหความหมายของระบบการ

ใหบริการวาเปนระบบทึ่ม การเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม มาจากแหลงใหบริการ
ที่มีคุณภาพไปยังผูรบับริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว 
 กิล เบิ รต  และเบอรก เฮด (G i l lber t  and B i rkhead อา งถึ ง ในสํ านักงานนโยบาย 
และแผนกรุงเทพมหานคร 2538,76) ไดมองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องค ประกอบที่สําคัญ คือ  

1) ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณและสิ่งอํานวย
ความสะดวก  

๒) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึง วิธีการท่ีจะใชทรัพยากร  
๓) ผล (Reaults) หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งหมายถึงสิ่งท่ีเกิดขึ้นหลังจากมีการใชทรัพยากร  
๔) คว า มคิ ด เ ห็ น  ( Op in i on s )  ต อ ผลกร ะทบ  ( Impa c t s )  ซึ่ ง หมาย ถึ ง 

ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการท่ีไดรับจาก ความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใช
แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวา หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขาเขาสูกระบวนการผลิตและออกมา
เปนผลผลิตหรือการบริการ เชนเสียวกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอรมา จากความหมายที่กลาวมามีประเด็นสําคัญ 
คือ การมองในแงของผลกระทบท่ีเกิดขึ้นหลังการใหบริการ ซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของ
ผูรับบริการที่มีตอระบบการใหบริการ 
 ในประเทศไทยคณะรัฐมนตรีไดมีมติ เมื่อวันที่ 31 มีนาคม 2541 กําหนดใหป พ.ศ. 2542-
2544 เปนปแหงการสงเสริมการบริการประชาชนของรัฐ อีกทั้งขอกําหนดในรัฐธรรมนูญ ฉบับป พ.ศ. 2540 
และนโยบายของรัฐบาลที่ประกาศใหมีการปฏิรูประบบราชการและระบบการทํางานของหนวยงานของรัฐ              
มีเปาหมายใหประชาชนเขามามีสวนรวมใหมากที่สุด ดังนั้นเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามนโยบาย จึงตอง
ปรับเปลี่ยนบทบาทของผูปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการของรัฐในทุกดาน เพื่อใหประชาชนไดรบับริการ
อยางรวดเร็ว ถูกตองเปนประโยชน โดยการปรับปรุงขั้นตอนการบริการ มีระบบการบริหารงานท่ีโปรงใสและ
ตรวจสอบไดในทุกสาขาอาชีพ ดังน้ันการประเมินประสิทธิภาพการใหบริการสาธารณะ จึงเปนสิ่งจําเปนเพื่อ
เปนขอมูลในการปรับปรงุระบบการทํางานและเพิ่มคณุภาพการใหบริการของรัฐใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

(พงศสัณห  ศรสีมทรัพย และปยะนุช  เงินคลาย ,2545:361-362)  

แนวคิดเก่ียวกับหลกัการบริการที่ดี กลาวถึงหลักการบริการท่ีดีมีดังนี้ 

 1. หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบริการที่ไดผลลัพธสูง แตใชทรพัยากรนอยและคุมคา 

 2. หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การใหบริการไดครบตามขอบขายของอํานาจหนาที่ 
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 3. หลักการตอบสนอง หมายถึง การที่ประชาชนสามารถเขาถึงการใหบริการของรัฐไดอยางไมจํากัด 
สามารถเลือกรับบริการไดสอดคลองกับความพอใจ ไมสามารถหลีกเลี่ยงหรือปฏิเสธการใหบริการที่ประชาชน
รองขอ อีกทั้งควรหาชองทางหรือเพิ่มโอกาสในการใหบริการประชาชนใหมากที่สุด 

 4. หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนใหนอยที่สุด งานใดท่ีทําไดทันทีควรจะทํา        
ถาไมสามารถทําไดทันทีควรกําหนดระยะเวลาและควรทําใหเร็วที่สุด 

 5. หลักความสอดคลอง หมายถึง การจัดบริการใหสอดคลองกับความตองการของปจเจกบุคคล
และสภาพสังคม 

 6. หลักความเชื่อถือไววางใจ หมายถึงการทําใหประชาชนมีความศรัทธาในหนวยงานของรัฐ
ไดรับความพึงพอใจในบริการ 

 7. หลักมนุษยสัมพันธ หมายถึง การใหบริการดวยความยิ้มแยม แจมใสเปนมิตร เอ้ืออาทรตอ
ผูรับบริการ มีความใสใจ สนใจเขาใจปญหาและใหความประทับใจมีความสุขหลังจากรับบริการ 

 8. หลักการใหเกียรติการยอมรับ หมายถึง การใหความสําคัญ ไมเลือกปฏิบัติ ตอนรับดวยความสุภาพ 
ไมดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไมใชอํานาจขมขู 

 9. หลักความเต็มใจ หมายถงึ ทําทุกอยางดวยใจ ไมแนใจหรือเสแสรง พยายามสรางจิตใจในการบริการ 

 10. หลักการแขงขัน หมายถึง การพัฒนาหนวยงานท่ีทําใหมีการบริการท่ีดีกวา หนวยงานอื่น    
ในประเภทเดียวกัน และใหประชาชนอยากมาใชบริการอีก 

 11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตื่นตัวในการทํางานมีความกระตือรือรน  

 12. หลักภาพพจนที่ดี หมายถึง การที่ประชาชนมีความมั่นใจในการรับบริการ ยอมรับการบริการและ
รับรูหนวยงานในทางที่ดี  

เปาหมายของการใหบริการ 

 1. ความสะดวกในการรับบริการ 
 2. ความรวดเร็ว 
 3. ความถูกตอง 
 4. ความครบถวน 
 5. ความเสมอภาค 
 6. ความเปนธรรม 

 7. ความทั่วถึง 

 8. การประหยัดทั้งเวลาและคาใชจาย 
 9. ความพอใจ 
 10.ปริมาณเพียงพอ 
 11.โปรงใส 
 12.ตรวจสอบได 
 13.บริการหลากหลายใหเลือก 
 14.เปนกันเอง 
 15.ไมซับซอนไมยุงยาก 
 16.เปนประโยชนตอการพัฒนาประเทศและทองถ่ิน  
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  (พงศสัณห  ศรีสมทรพัย และปยะนุชเงินคลาย,2545:365) 

 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการ 

 แนวทางการปรับปรุงการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐมีดังนี้ 
 1.การปรับปรุงบทบาทภารกิจและขนาดของหนวยงานของรัฐ 
 2.  การปรับปรุงระบบการทาํงานดวยวิธีตางๆดังนี้ 
 -ปรับปรุงการทํางานใหงาย 
 -การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ําซอนยุงยาก 
 - กําหนดหลักเกณฑ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบคาธรรมเนียม วิธีดาํเนินการใหชัดเจน 
เปนลายลักษณอักษร 
 -ปรับปรุงการบริการใหเบ็ดเสร็จที่จุดเดียว 
 -เผยแพรประชาสัมพันธการบริการ 
 -มีระบบการประเมินผลแบบเปดเผย 
 -ใหรางวัลบุคคลหรือหนวยงานที่ไดพัฒนาการใหบริการ 
 3.  ปรบัปรุงสิ่งแวดลอมในสถานที่ทํางาน 
                -จัดสถานท่ีทํางานใหเปนระเบียบเรียบรอยเปนสัดสวน 
 -จัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอ 
 -จัดสถานที่น่ังรอรับบริการ 
 -จัดสถานที่ใหบริการใหสะอาด 
 -มีแผนปายบอกหองรับบริการ/จัดภูมิทัศนใหสวยงาม 
 -มีเจาหนาท่ีประชาสัมพันธ 
แนวคิดกระบวนการบริหารและพัฒนาข้ันพื้นฐานบริการสาธารณะ 

 การตอบสนองตอความจําเปนพื้นฐานตอประชาชน คือ เปาหมายการพัฒนาที่สําคัญที่ตองจัด
กระบวนการบริหารการพัฒนา โดยตองจัดแบบแผนความสัมพันธขององคการแบบแผนทางการเมืองและ
เศรษฐกิจในระดับทองถ่ิน ระดับประเทศ โดยการทําหนาที่ในการวางแผนนโยบายใหมๆ ดวยวิธีการระดม
ความคิดเห็นจากสาธารณะ เพื่อใหประชาชนมีสวนรวม ซึ่งเง่ือนไขแหงความสําเร็จขององคการคุณภาพขึ้นอยู
กับคุณภาพของผูนําท่ีเขามาทําหนาที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใชสารสนเทศ การเรียนรูองคการ 
โดยการเ ก้ือหนุนในระบบซึ่ งกันและกัน (กฤช เพิ่มทันจิตต ,2546 หนา  222-228; ทิพวรรณ  
หลอสุวรรณรัตน ,2546, หนา 184-186) 
 หลักการและแนวทางการบริหารงานแนวใหม การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม คานิยมของขาราชการ
และจาหนาที่ของรัฐ เนนระบบความรับผิดชอบตอสาธารณะเนนการมีจริยธรรม มีความโปรงใส และ
ตรวจสอบได (ชัยอนันต  สมุทวณิช,2546, หนา 178-82) 
 การสรางวิธีการในการวัดผลลัพธจากการบริการสาธารณะโดยการประเมินผลจากการรวมมือของ
ผูเช่ียวชาญดานการพัฒนากลยุทธการทํางานใหม โดยสรุปวาเปาหมายการใหบริการสาธารณะ คอื (Smith,2005) 

1. การกําหนดทิศทางใหชัดเจนดวยการสรางวิธีการวัดผลใหทําตามที่กําหนดไว 
2. การใหคําแนะนํา ปรึกษาระหวางการดําเนินการจะเปนประโยชนสูงสุด โดยใหผูชํานาญการ

สรางประเด็นให 

ก 
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3. เปดโอกาสใหผูรับบริการมีสวนรวมแสดงความคดิเห็น 
4. การสรางวิธีการวัดผล วิเคราะหผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ 
5. การเปลี่ยนแปลงทางดานคุณภาพและมิติการใหบริการ 

 จากความหมายและองคประกอบดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิด                
ทฤษฎีเชิงระบบที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขา เขาสูกระบวนการผลิต และออกมา
เปนผลผลิตหรือการบริการเชนเดียวกันกับแนวคิดของ B.M. Verma อยางไรก็ตามจาก ความหมายและ
องคประกอบดังกลาวมีประเด็นสําคัญหนึ่ง ก็คือการมองในแงของผลกระทบที่ เกิดขึ้นหลังการใหบริการ                          
ซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการ ซึ่งปจจุบันการปฏิรูประบบราชการไดมุงเนน  
การบริหารงานแบบมุงผลสัมฤทธ์ิ (Result Base Management) ผูรับผิดชอบเห็นวาการวัดผลกระทบ         
ที่เกิดขึ้นหลังจากการใหบริการ โดยวัดจากผูที่ไดรับผลกระทบโดยตรง คือผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย           
จะบงบอกถึงประสิทธิผล ประสิทธิภาพของการใหบริการไดในระดับหนึ่ง สอดคลองกับความตองการของ
บุคคลเปนสวนใหญ มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ หลักความสม่ําเสมอ                   
คือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง ตามหลักความเสมอภาค โดยการบริการที่จัดนั้นจะตอง
ใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกัน  

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทศันคติ  
ความหมายทัศนคติ  
คําวา ทัศนคติ ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Attitude” ซึ่งแปลวา ความรูสึก ความเห็น ดังนั้น                  

คําวาทัศนคติในความหมายรวมๆ จึงเปนไปในลักษณะของความเห็นหรือความรูสึกของแตละบุคคล                     
ซึ่งยอมแตกตางกันไปตามความรูและประสบการณที่สะสมของแตละบุคคลนั้นๆ ดวย ความหมายของทัศนคติ
ไดมีนักวิชาการใหความหมายไวตางๆ ดังน้ี  

Gordon Allport (อางใน ภิญโญ ประกอบผล, 2538 และไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 14) 
ทัศนคติ หมายถึง ความพรอมทางดานจิต ซึ่งเกิดจากประสบการณ สภาวะความพรอมนี้จะเปน ตัวกําหนด
ทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลที่มีตอบุคคล สิ่งของ หรือสถานการณท่ีเกี่ยวของ  

Chave (อางใน ภิญโญ ประกอบผล, 2538 และไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 14) ทัศนคติ 
หมายถึง ภาวะอันเกิดจากประสบการณของบุคคล เปนการแสดงความรูสึก ความตองการ ความกลา                
ความมั่นใจ ความรังเกียจ ตลอดจนแนวโนมที่จะทําใหบุคคลเกิดความพรอมในการกระทําตอสิ่งใด หรือบุคคล
ใด  

Kretch & Crutchfield (อางใน ภิญโญ ประกอบผล, 2538 และไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 
14) ทัศนคติ หมายถึง ผลรวมที่จะทําใหเกิดแรงจูงใจ อารมณ การยอมรับและการรูการคิด                              
ซึ่ง กระบวนการดังกลาวเปนสวนหนึ่งของประสบการณของแตละบุคคล  

ดวงเดือน พันธุมนาวิน (อางใน ภิญโญ ประกอบผล, 2538 และไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 
14) ทัศนคติ หมายถึง ความพรอมในการกระทําของบุคคลตอสิ่งใด บุคคลใด ความพรอม ดังกลาวของบุคคล
เห็นไดจากพฤติกรรมท่ีบุคคลใดแสดงตอสิ่งน้ันวา ชอบหรือไมชอบ เห็นดวย หรือไมเห็นดวย  
 
แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ (Public Service Delivery)  

ปฐม มณีโรจน (อางจาก Suchitra, 1966) ไดใหความหมายของการใหบริการ สาธารณะวา 
เปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานท่ีมีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอ ความตองการเพื่อใหเกิด
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ความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวา ประกอบดวยผูใหบริการ (Providers) และ
ผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ  

Verma (อางจาก Suchitra, 1986) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา เปน 
กระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้น ไดเมื่อ
หนวยงานท่ีรับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง การรับบริการ
จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ (System Approach) ที่มีการ
มองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Inputs) โดยทั้งหมดจะตอง เปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว 
ดังน้ันการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต หรือการ บริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซึ่งจะเปน
ขอมูลปอนกลับ (feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะท่ี
เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  

Wang (อางจาก Suchitra, 1986) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนการ 
เคลื่อนยาย เรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตุน้ีทํา ใหเขามอง
การบริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ (1) ตัวบริการ (Services) (2) แหลงหรือสถานที่ที่ ใหบริการ                    
(Client Groups) (3) ชองทางในการใหบริการ (Channels) และ (4) ผูรับบริการ (Client Groups)               
จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบที่มี การเคลื่อนยายบริการ
อยางคลองตัวผานชองทางท่ีเหมาะสมจากแหลง ใหบริการที่มีคณุภาพไปยัง ผูรับบริการตรงตามเวลาท่ีกําหนด
ไว  ซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา การใหบริการนั้น จะตองมีการเคลื่อนยายตัวบรกิารจากผูใหบริการ 
ไปยังผูรับบรกิารผานชองทางและตองตรงตาม เวลาที่กําหนด (พิทักษ ตรุษทิพย : อางแลว 2538 : 30-35)  

Macullong (1983) มีความเห็นวา การใหบริการสาธารณะจะตองประกอบไปดวย          
3 องคประกอบที่สําคัญ คือ หนวยงานที่ใหบริการ (Service Delivery Agency) บริการ (The Service)                             
ซึ่งเปนประโยชนที่หนวยงานท่ีใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (The Service Recipient)  โดยประโยชน
หรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ ซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติ
ก็ได  

Willium Gilbert และ Gutherie (1977) มองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบ
ที่สําคัญ คือ  
 1) ปจจัยนําเขา (Inputs) หรือทรัพยากรอันไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณและ           
สิ่งอํานวยความสะดวก 

2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช ทรัพยากร  
3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งหมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช 

ทรัพยากร  
4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของ 

ประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณา โดยใช แนวคิดเชิงระบบ
ที่มีการมองวาหนวยงานท่ีมีหนาท่ีใหบรกิารนําปจจัยนําเขา เขาสูกระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลิตหรือ
การบริการเชนเดียวกันกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอรมา อยางไรก็ตามจาก ความหมายดังกลาวมีประเด็นสําคัญ
ประเด็นหนึ่ง ก็คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้น หลังจากใหบริการซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็น
หรือทัศนคติของผูรับบริการที่มีตอระบบการ ใหบริการ  

ประยูร กาญจนดุล (2491) ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะ ดังน้ี  
1) บริการสาธารณะ เปนกิจกรรมท่ีอยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของรัฐ  

ก 
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2) บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน  
3) การจัดระเบียบและวิธีดําเนินบริการสาธารณะ ยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงได เสมอเพื่อให

เหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย  
4) บริการสาธารณะ จะตองจัดดําเนินการอยูเปนนจิและโดยสม่ําเสมอไมมีการหยุดชะงกั              

ถาบรกิารสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด  ๆประชาชนยอมไดรับความ เดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย  
5) เอกชนยอมมีสิทธิ ท่ีจะไดรบัประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน  
เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ (2536) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวา การ ท่ีบุคคล 

กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่ง อาจจะเปนของรัฐหรือ
เอกชนมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี จุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการ
ของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ  

1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ  
2) ปจจัยที่นําเขาหรือทรพัยากร  
3) กระบวนการและกิจกรรม  

 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5) ชองทางการใหบริการ  
6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ  
จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะขางตน แสดงใหเห็นวาเปาหมาย  

ของการใหบริการสาธารณะนั้น คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น การที่จะวัดวา          
การใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ     
เพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้        
เปนการตอบคําถามวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการมีความสามารถ สนองตอบตอความตองการของประชาชน   
ไดหรือไม เพียงใด อยางไร  

สวนปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจนั้น สามารถพิจารณาไดจากแนวคิด เกี่ยวกับหลักการ
ของการใหบริการสาธารณะ ดังนี้  

Millett (1954) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการคือการสรางความพึงพอใจ                  
ในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ  

1) การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรม               
ในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ   
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2) การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา                
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี  

3) การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ                 
ตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantityat the right 
geographical location) มิลเลทท เห็นวา ความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไมมี ความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานท่ีตั้งที่ใหบริการสรางความไม ยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ  
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4) การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการ สาธารณะ  
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการ
วาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
 5) การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ สาธารณะ   
ที่มีการปรับปรุงคณุภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ  

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

ขอบขายความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยทั่วไปแลวในการศึกษาเก่ียวกับความ พึงพอใจ   
มักนิยมศึกษากันในสองมิติคือ มิติแรกเปนความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมิติ    
ความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ในการประเมินผลครั้งนี้ใช มิติหลัง ซึ่งมีผูกลาวถึง
แนวคิดไวจํานวนมากในลักษณะใกลเคียง และสัมพันธกันกับเรื่องทัศนคติ ทั่วไป ตัวอยางเชน Vroom (1964)                 
กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันได เพราะที่สุดคํานี้จะหมายถึงผลท่ีไดจาก   
การที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจสิ่งนั้น และทัศนคติ         
ดานลบจะแสดงใหเห็นความไมพึงพอใจนั่นเอง  
 

McCormic (1965) กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความ ตองการ            
ขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเก่ียวของกันอยางใกลชิด ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายาม
หลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ  

Dalton (1968) กลาววา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกของคนใดคนหน่ึงวาชอบหรือไมชอบ                  
ในบุคคล สิ่งของ หรือสภาพแวดลอมที่เขาเขาไปเก่ียวของ  

Shelly (1975) ไดศึกษาแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจ         
เปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึก ทางบวกเปน
ความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตาง จากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิด ความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึน
ไดอีก ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอื่นๆ 

สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษยมักจะ ไดแก ทรัพยากร (Resources) หรือ สิ่งเรา 
(Stimuli) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือสิ่งเราแบบใดเปน สิ่งที่ตองการท่ีจะ
ทําใหเกิดความพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมี ทรัพยากรทุกอยางที่เปน     
ที่ตองการครบถวน  

จากที่กลาวมาขางตนแมวาจะมีผูใหความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” ตาง ๆ กันไป         
แตพอสรุปไดรวมกันวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งในเชิงการ ประเมินคา 
ซึ่งจะเห็นวาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกัน ไมออก (พิทักษ ตรุษทิพย, 
2538 : 24-25)  
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วิธีการดําเนินการศึกษา  

ในการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ตอการใหบริการของ
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ครั้งนี้ เปนการประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ในเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการจัดเก็บขอมูล         

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก  ผูมารับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ในปงบประมาณ 2565 จํานวน 515คน โดย
การเก็บขอมูลจากการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการจากเว็บไซตสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้น
พื้นฐาน ซึ่งสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 รวมประชาสัมพันธใหผูรับบริการ
ดําเนินการตอบแบบสอบถามออนไลน  

รายละเอียดตารางสรุปสถิติการตอบแบบประเมินความพึงพอใจจากเวบ็ไซต์ สพฐ.  

https://eva.obec.go.th/area245/ 
 
วิธีการวิเคราะหขอมูล  

เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวในการศึกษาครั้งน้ี ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติวิเคราะห คือ  
1. คาเฉลี่ย (Mean)  
2. คารอยละ (Percentage)  

 3. สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การประเมินความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงาน สาํนักงาน
เขตพื้นที่การศึกษาประถมศกึษาเชียงใหม เขต 6 ใชกรอบแนวคิด ดังนี ้
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จากการท่ีไดนําแนวคิด ทฤษฎีดานการใหบริการสาธารณะ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจและเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ผูรับผิดชอบไดนํามาเปนกรอบแนวคิด            
ในการประเมินความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงาน ของสํานักงาน             
เขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6  เพื่อเปนขอมูลแนวทางในการปรับปรุงระบบการใหบริการ
ของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6  เพื่อใหผูมารับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย
จะไดรับความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด โดยเปนไปตามแนวนโยบายรัฐบาล ในการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดีตอไป 

รายงานผลความพึงพอใจในการบรหิารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงาน 
ของ สํานักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6  

................................................................................................................ 
การสํารวจความพึงพอใจในการบริหารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงานของสํานักงาน

เขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ดําเนินการโดยใชแบบสอบถามจากขาราชการครู            
และบุคลากรทางการศึกษา ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย ปรากฏ ดังนี้ 
ตอนที่  ๑  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตารางที่  1  ตําแหนง   

ตําแหนง จํานวน รอยละ 
ผูบริหาร 44 8.54 

บุคลากรทางการศึกษา 226 43.88 
ครผููสอน 216 41.94 
ก.ต.ป.น 8 1.55 

คณะกรรมการสถานศึกษา 12 2.33 
อ่ืน ๆ  9 1.75 
รวม 515 100 

  จากตารางที่  1  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีบุคลากรทางการศึกษา 226 คน คิดเปนรอยละ 43.88       
ครูผูสอน จํานวน 216 คน คิดเปนรอยละ 41.94 ผูบริหาร จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 10.19  
คณะกรรมการสถานศึกษา จํานวน 12 คน  คิดเปนรอยละ 2.33  อ่ืนๆ (ผูปกครอง,องคคณะบุคคล และผูมี
สวนเก่ียวของ) จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 1.75 และ ก.ต.ป.น. จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.55 
ตามลําดับ 
ตอนที่ ๒ ระดับความพึงพอใจตอการบริหารจัดการศกึษาของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
เชียงใหม เขต 6 

จากการสํารวจความพึงพอใจตอการบริหารและจัดการศึกษาตามกระบวนการบริหารงานของ     
สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยหาคาเฉลี่ยและ
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) แลวนําคาเฉลี่ยแปลความหมาย ดังนี้ 

4.50 – 5.00  หมายถึง  พึงพอใจระดับมากที่สุด   
3.50 – 4.49  หมายถึง  พึงพอใจระดับมาก   
2.50 – 3.49  หมายถึง  พึงพอใจระดับปานกลาง   
1.50 – 2.49  หมายถึง  พึงพอใจระดับนอย   
1.00 – 1.49  หมายถึง  พึงพอใจระดับนอยที่สุด 
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียตอการบริหารและการจัดการศึกษา 
และการใหบริการของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2565 
 

การบริหารและการจัดการศึกษา 
ของสํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษา 

จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
(คน) 

จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตามระดับความพึงพอใจ (คน) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีความ
พึงพอใจระดับมากขึ้นไป 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
จํานวน 
(คน) 

คิดเปนรอยละ 

1. ดานวิชาการ 133 104 26 2 1 0 130 97.74 
2. ดานบริหารงานบุคคล 129 98 24 6 1 0 122 94.54 
3. ดานงบประมาณ 137 93 35 7 2 0 128 93.43 
4. ดานบริหารทั่วไป 116 111 4 1 0 0 115 99.14 

สรุปรวม 515 406 89 16 4 0 495 96.12 
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สรุป 
ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มีความพึงพอใจในการบริหารและการจัดการศึกษาและการใหบริการ        

ของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศกึษาเชียงใหม เขต 6 ในภาพรวม ตั้งแตระดับมากขึ้นไป  
คิดเปนรอยละ 96.12 

 
ปญหา อุปสรรค และแนวทางการแกไข 

ผูตอบแบบสอบถาม ไม มีการตอบขอเสนอแนะ หรือความคิดเห็นอ่ืน ๆ  เห็นควรจัดทํา
แบบสอบถามความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะอื่น ๆ เพิ่มเติม เพื่อนําผลมาวิเคราะหและปรับปรุงกระบวนงาน 
หรือการบริการดานตาง ๆ ใหดียิ่งข้ึน  

ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนา    
ในการนําขอมูลจากการสํารวจความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษา

ประถมศึกษาเชียงใหม เขต 6 ไปพัฒนาระบบการใหบริการ มีขอเสนอแนะ ดังน้ี 
1.1 ควรมีการวางแผนในการจัดเก็บขอมูลตางๆ จากโรงเรียน เพื่อใหเวลาโรงเรียนในการดําเนินการ

รวมถึงการรวบรวมขอมูล ทั้งนี้แตละกลุมที่ตองการเก็บขอมูลจากโรงเรียนอาจใชวิธีการเก็บขอมูลทางออนไลน
เพื่อความสะดวกในการปฏิบัติงานเพิ่มมากขึ้น  
        1.2 เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานกลุมตาง ๆ ควรสอบถามความพึงพอใจจากผูรับบริการเพื่อใหไดขอมูลนํามา
พัฒนาการใหบริการตอไป 
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