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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดั
เคล่ือนท่ี ในพ้ืนท่ีอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพ้ืนท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี จ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล (3) ศึกษาปัญหาในการบริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพ้ืนท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
(4) ศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการด าเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพ้ืนท่ี
อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนผูม้ารับบริการตามโครงการงจงัหวดักระบ่ีในเขตพ้ืนท่ี
อ าเภอล าทบั จ านวน  550 คน กลุ่มตวัอย่าง  231 คน  ค านวณจากสูตรของทาโร ยามาเน่  สุ่มตวัอย่างอย่างง่าย   
เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถาม  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การทดสอบค่าเอฟ และการทดสอบผลต่างดว้ยค่านยัส าคญัต ่าสุด   
 ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพ้ืนท่ี
อ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (2) เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ประชาชนท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพแตกต่างกนั  มีความคิดเห็นแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  (3) ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดไดแ้ก่ปัญหาดา้นกระบวนการบริการ โดยเฉพาะ
การท่ีตอ้งรอรับบริการรองลงมาได้แก่ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ โดยเฉพาะดา้นความเพียงพอของเจ้าหน้าท่ี  
(4) ขอ้เสนอแนะดา้นกระบวนการบริการ ควรจดัใหมี้อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัอยา่งเพียงพอเพื่อให้บริการ
ได้อย่างรวดเร็ว และ ควรมีบัตรคิวในการขอรับบริการ มีช่องทางด่วนส าหรับผูใ้ช้บริการลกัษณะพิเศษเช่น  
พระ คนพิการ หญิงมีครรภ์ คนชรา ควรมีป้ายประชาสัมพันธ์ท่ีมีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย รวมทั้งกล่องแสดง
ความคิดเห็น ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ควรเพ่ิมอัตราก าลังให้เพียงพอต่อการบริการ โดยค านึงถึงจ านวน
ผูรั้บบริการในแต่ละช่วงเวลา  และควรพฒันาเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานใหมี้จิตส านึกและจิตวญิญาณในการให้บริการ
ท่ีดีตลอดจนความรู้ในดา้นกฎหมาย  ระเบียบ  เพื่อสามารถปรับทศันคติให้เหมาะสมกบัการให้บริการประชาชน  
อนัจะน าไปสู่การเพ่ิมคุณภาพดา้นการบริการแก่ประชาชน  

 
 

 
 

ค าส าคญั คุณภาพการบริการ  โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี อ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี    



จ 

 

Independent Study title: Quality of Service of Mobile Public Service  Project in  

 Lam Thap District Area, Krabi Province 

Author: Mrs. Jintana  Janjamsri Sriperted; ID:  2533006355; 

Degree: Master of Public Administration;  

Independent Study advisor: Papavadee  Montriwat,  Associate  Professor; 

Academic year: 2013 

 

 

Abstract 

 

 This study aimed to (1) study quality of  service of Mobile  Public Service  

Project  in Lam Thap  District area,  Krabi  province (2) compare people's opinions on 

level of  quality of  service of  Mobile  Public Service Project  in Lam Thap District 

area, Krabi province  classified by personal factors, (3) study  problems  of  Service of 

Mobile  Public Service Project  in Lam Thap  District area, Krabi province (4) study  

ways to improve the service of  Mobile  Public Service  Project  in Lam Thap District   

area,  Krabi province 

 Population comprised 550 service recipients of  Mobile  Public Service  

Project  in Lam Thap  District area, Krabi province,  from which 231 samples were 

obtained via Yamane calculation. Simple random sampling method was applied.  

Instrument used was questionnaire . Statistical tools employed were frequency, 

percentage, mean,  standard deviation, t-test, F-test and LSD. 

 The results showed that (1) quality of  service of  Mobile  Public Service  

Project in Lam Thap District area, Krabi province was at high level (2) when 

compared people's opinions on quality level  classified by personal factors, it was 

found that people with different ages, educational levels, and occupations had 

different opinions in all aspects with 0.05 level of statistical significance  (3) most 

problems were  in service process, particularly the delay of services,  next  in service 

providers, especially the inadequacy of staff  (4) recommendations were: on process 

aspect, modern  and adequate equipment should be provided so to increase service 

speed, queuing for services should be applied, express channel should be arranged for 

those specialties such as monk, handicapped, senior citizen, pregnant woman, clear 

promotion board should be equipped, together with suggestion box; on service 

providers: more staff should be arranged in accordance with the amount of service 

recipients in each period,  training on service mind and human relations should be 

provided to service providers, as well as training in laws and regulations, so they 

could  adjust their attitude suitable for their responsibilities, which would lead to the 

increase in quality of services as a whole. 
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 ต าบลดินแดง รวม  1,370  ครัวเรือน  50 
ตารางท่ี 3.1 แสดงการออกหน่วยการใหบ้ริการยอ้นหลงั  2  ปี  54 
ตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ  59 
ตารางท่ี 4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ  60 
ตารางท่ี 4.3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  60 
ตารางท่ี 4.4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ  61 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
 เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการ 
 จงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  62 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
 เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  63 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชน 
 เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  64 
 



ญ 

 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของความคิดเห็น 
 ของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการ 
 จงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ในดา้นส่ิงอ านวย 
 ความสะดวกและสถานท่ี  66 
ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น  
 ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง  67 
ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง  68 
ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง  68 
ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบัจงัหวดักระบ่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
 ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง  69 
ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น จ าแนกตามอายุ  69 
ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามอายุ  70 
 



ฎ 

 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 จ  าแนกตามอาย ุ  71 
ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 จ  าแนกตามอาย ุ  72 
ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
 จ  าแนกตามอาย ุ  73 
ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  
 จ  าแนกตามอาย ุ  74 
ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น จ าแนกตามระดบัการศึกษา  75 
ตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น จ าแนกตามระดบัการศึกษา  76 
ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ีต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  77 
 



ฏ 

 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  78 
ตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  79 
ตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  80 
ตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  81 
ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  82 
ตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น  
 จ  าแนกตามอาชีพ  83 
 
 
 



ฐ 

 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น 
 จ าแนกตามอาชีพ  84 
ตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 จ  าแนกตามอาชีพ  85 
ตารางท่ี 4.30 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 จ  าแนกตามอาชีพ  86 
ตารางท่ี 4.31 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  
 จ  าแนกตามอาชีพ  87 
ตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ 
 จ  าแนกตามอาชีพ  88 
ตารางท่ี 4.33 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 และสถานท่ี จ าแนกตามอาชีพ  89 
 
 
 



ฑ 

 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
 ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 และสถานท่ี จ าแนกตามอาชีพ  90 
ตารางท่ี 4.35 แสดงค่าร้อยละของจ านวนผูต้อบและไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด  91 
ตารางท่ี 4.36 แสดงภาพรวมค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรค 
 ในการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั 
 จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามดา้นการด าเนินงาน  91 
ตารางท่ี 4.37 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรค 
 ในการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั 
 จงัหวดักระบ่ีในดา้นกระบวนการให้บริการ  92 
ตารางท่ี 4.38 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการ 
 ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  93 
ตารางท่ี 4.39 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการ 
 ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 ในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  94 
ตารางท่ี 4.40 แสดงค่าร้อยละของจ านวนผูต้อบและไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด  95 
ตารางท่ี 4.41 แสดงภาพรวมค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะในการด าเนินงานการบริการ 
 ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
 จ  าแนกตามดา้นการด าเนินงาน  96 
ตารางท่ี 4.42 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะในการด าเนินงานการบริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
 ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  96 
ตารางท่ี 4.43 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะในการด าเนินงานการบริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  97 



ฒ 

 

สารบัญตาราง  (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.44 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะในการด าเนินงานการบริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
 ในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  98 
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สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา  3 
 
 
 
  



บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา   
 
 ประเทศไทย ไดจ้ดัระเบียบบริหารราชการแผ่นดินออกเป็น 3 ส่วน คือ การบริหาร
ราชการส่วนกลาง  การบริหารราชการบริหารส่วนภูมิภาค และการบริหารราชการบริหารส่วน
ทอ้งถ่ิน  โดยเฉพาะราชการบริหารส่วนภูมิภาค ไดจ้ดัระเบียบบริหารออกเป็น 2 รูป คือ จงัหวดัและ
อ าเภอ (รวมทั้ง ต าบล หมู่บา้น) มีความมุ่งหมายเพื่อท าหนา้ท่ีส่งเสริมการบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุขให้กบั
ประชาชนอย่างแทจ้ริง สร้างความเขา้ใจอนัดีระหว่างรัฐบาลกบัประชาชน ประชาชนพอใจเกิด 
การยอมรับ และสนับสนุนรัฐบาลจนยอมเช่ือฟัง และปฏิบัติตามนโยบายของรัฐบาล ท าให้ 
การด าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาลเป็นไปด้วยความราบร่ืน  มีประสิทธิภาพและก่อให้เกิด
เสถียรภาพแก่รัฐบาล  อนัน าความมัน่คงมาสู่ประเทศชาติ โดยในการบริหารราชการส่วนภูมิภาค
ของไทยจะมีจงัหวดั  โดยมีผูว้่าราชการจงัหวดัเป็นผูบ้งัคบับญัชาสูงสุด ประกอบไปด้วยส่วน
ราชการระดบัจงัหวดัหลายๆ ส่วนท่ีระเบียบบริหารราชการแผน่ดินก าหนดให้เป็นส่วนภูมิภาค  ใน
ส่วนของอ าเภอ ถือเป็นหน่วยบริการขั้นตน้ท่ีมีหนา้ท่ีและความรับผิดชอบในการบริการของรัฐบาล
ในดา้นต่าง ๆ แก่ประชาชนท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีนั้นๆ มีนายอ าเภอ เป็นผูรั้บผิดชอบบริหารราชการของ
อ าเภอ และเป็นหัวหน้าปกครองบงัคบับญัชาบรรดาขา้ราชการในอ าเภอ ท่ีกระทรวง ทบวง กรม
ต่างๆ ในส่วนกลางส่งมาประจ าให้ปฏิบติัหนา้ท่ีช่วยเหลืออ าเภอในกิจการท่ีมีกฎหมายและระเบียบ
แบบแผนก าหนดไว ้ ส าหรับจงัหวดักระบ่ี ประกอบดว้ย 8 อ าเภอ ไดแ้ก่ อ าเภอเมือง อ าเภอเหนือ
คลอง อ าเภอคลองท่อม อ าเภอล าทบั อ าเภออ่าวลึก อ าเภอปลายพระยา อ าเภอเกาะลนัตา และ 
อ าเภอเขาพนม 
 ส าหรับหนา้ท่ีของราชการในระดบัภูมิภาคนั้น มีวตัถุประสงค์เพื่อขบัเคล่ือนนโยบาย
ของรัฐบาลไปสู่ประชาชนในพื้นท่ีเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ในการบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขแก่
ประชาชนกระทรวงมหาดไทยจึงไดมี้นโยบายในการบริการเชิงรุก คือการเขา้ถึงประชาชน ในทุก
พื้นท่ีโดยเฉพาะประชาชนในพื้นท่ีห่างไกลให้ไดรั้บการบริการอย่างทัว่ถึง จึงมีโครงการจดัหน่วย
บริการเคล่ือนท่ีภายใต้ช่ือโครงการจังหวดัเคล่ือนท่ี เป็นการน าบริการของรัฐทุกประเภทใน
หน่วยงานลงยงัพื้นท่ี เพื่อให้บริการประชาชนยงัต าบล หมู่บา้น ในพื้นท่ีห่างไกล ให้ประชาชน
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เขา้ถึงการบริการของภาครัฐ และเป็นการบริการเชิงรุก ของภาคราชการ ท่ีมุ่งเน้น การให้บริการ
อย่างทัว่ถึง โดยการน าการให้บริการต่างๆมากมาย  อาทิเช่น   งานทะเบียนราษฎร เช่น บริการท า
บตัรประชาชน จดทะเบียนสมรส   งานสรรพากร  เช่น  การรับช าระภาษี   งานสัสดี  เช่น ข้ึน
ทะเบียนทหาร งานปกครอง  เช่น  การไกล่เกล่ียขอ้พิพาท การให้ค  าปรึกษาเร่ืองกฎหมาย  การ
สอบถามปัญหาและรับฟังข่าวสารความทุกข์สุขของประชาชน งานพฒันาชุมชน  เช่น   งาน
สงเคราะห์ช่วยเหลือประชาชน    และมีการจดทะเบียนคนพิการ งานสาธารณสุข เช่น การบริการ
ดา้นสุขภาพ การรักษาพยาบาลบริการตรวจรักษาโรคและแจกเวชภณัฑ์ยา บริการอุดฟัน ถอนฟัน 
งานขนส่ง  เช่น  ต่อใบอนุญาตขบัข่ี ต่อทะเบียนรถ งานปศุสัตว ์ เช่นการรักษาโรคของสัตวเ์ล้ียง 
การบริการท าหมนั สุนัข และแมว  งานบริการทางเกษตรและประมง เช่น  การฝึกอบรมหรือสาธิต
ทางด้านวิชาชีพและส่งเสริมอาชีพต่างๆ การจดัแสดงสาธิตและจ าหน่ายสินคา้ของกลุ่มแม่บา้น
เกษตรกร   งานประเภทเผยแพร่ความรู้ข่าวสาร เช่น การจดันิทรรศการ การจดัเวทีประชาคมเพื่อ
พิจารณาปัญหาและวธีิการแกไ้ขปัญหาของหมู่บา้น งานมวลชนสัมพนัธ์  ช้ีแนะความรู้เร่ืองแรงงาน 
หลกัประกนัสังคม หน่วยงานเอกชนอ่ืน ๆ เขา้ร่วมบริการ  เช่น  บริการตรวจเช็คซ่อมอุปกรณ์ไฟฟ้า 
เคร่ืองยนต ์รถจกัยานยนต ์เคร่ืองสูบน ้า บริการตดัผมและเสริมสวย ท าให้ประชาชนไม่ตอ้งเดินทาง
ไปยงัท่ีท าการปกครองจงัหวดั/อ าเภอ เป็นการประหยดัค่าใช้จ่าย ประหยดัเวลา ตลอดจนอ านวย
ความสะดวกแก่ประชาชน โดยไดก้ าหนดใหจ้งัหวดั/อ าเภอจดับริการเคล่ือนท่ีเป็นประจ าทุกเดือน ๆ 
ละ 1 คร้ังตามความเหมาะสมของแต่ละพื้นท่ี ซ่ึงด าเนินการตั้งแต่ ปี 2525 เป็นตน้มา จนถึงปัจจุบนั  
 ท่ีว่าการอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  ไดจ้ดัตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี  4  พฤศจิกายน  2536  ตาม
ประกาศของกระทรวงมหาดไทย  และไดด้ าเนินการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดั
กระบ่ี  คร้ังแรก  ในวนัท่ี  8 ตุลาคม  2539  ณ  โรงเรียนบา้นหนองจูด  ต าบลดินอุดม  อ าเภอล าทบั  
จงัหวดักระบ่ี   และออกบริการประชาชนเร่ือยมา  ประสบกบัปัญหาบางประการ เช่น ขาดความ
คล่องตวั  เจา้หน้าท่ีท่ีปฏิบติังาน ขาดความกระตือรือร้น ขาดความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ไม่ทนัสมยั  ขาดความรู้ความช านาญในการใชอุ้ปกรณ์   เป็นตน้ 
 จากสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการศึกษาท่ีกล่าวมา ผูศึ้กษาเห็นว่าการด าเนินโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบัคือหวัใจส าคญัในการบริการในรูปของการบริการสาธารณะ  
จึงท าให้ผูศึ้กษาสนใจศึกษาคน้ควา้เร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดั
เคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี.” เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงแกไ้ข
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ี
อ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี 
 2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี จ าแนกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคล 
 3. เพื่อศึกษาปัญหาในการบริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ี
อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 4. เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการด าเนินงานการบริการประชาชน  
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
 

3. กรอบความคดิทางทฤษฎ ี
 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาหลกัการแนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัต่างๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 3 ดา้นคือดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี ซ่ึงสามารถก าหนดเป็นกรอบแนวคิด ดงัแสดงในภาพ  
ดงัน้ี 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 

 คุณภาพการให้บริการประชาชน  
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 

  

ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
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4. ขอบเขตการวจิัยโครงการ 
 
 4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนนอกสถานท่ี  
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี: พื้นท่ีล าทบั จงัหวดักระบ่ี ใน  3 ดา้น คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
 4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรคือ ประชาชนผูม้ารับบริการ
จากขา้ราชการท่ีปฏิบติังานตามโครงการออกหน่วยของจงัหวดักระบ่ี ในเขตพื้นท่ีอ าเภอล าทบั
จ านวน  4  ต าบล  28  หมู่บา้น จ านวนทั้งหมด 550 คน กลุ่มตวัอยา่ง  231  คน ค านวณจากสูตรทาโร่
ยามาเน่   
 4.3 ขอบเขตด้านพืน้ที่  การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเฉพาะในเขตพื้นท่ีอ าเภอ
ล าทบัจ านวน  4  ต าบล  28  หมู่บา้น ประกอบดว้ย ต าบลล าทบั มี 10 หมูบา้น ต าบลดินอุดมมี 7  
หมู่บา้น  ต าบลทุ่งไทรทอง  มี  5  หมู่บา้น  และต าบลดินแดง มี 6 หมู่บา้น   
 4.4 ด้านเวลา การด าเนินการตลอดโครงการน้ีใชเ้วลา 12 เดือน เร่ิมตั้งแต่เดือนเมษายน  
2556  -  เดือนมีนาคม 2557 
 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 5.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ 
 5.2 โครงการจังหวัดเคลื่อนที่ หมายถึง โครงการท่ี กระทรวงมหาดไทยก าหนดให้
จงัหวดัทัว่ประเทศ จดัหน่วยออกใหบ้ริการเป็นประจ าทุกเดือนสลบัสับเปล่ียนหมุนเวียนครอบคลุม
ทุกพื้นท่ีของจงัหวดั โดยการศึกษาคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
 5.3 หน่วยบริการอ าเภอเคลื่อนที่ หมายถึง การน าหน่วยราชการส่วนภูมิภาคเคล่ือนท่ี
ออกจากหน่วยงานซ่ึงเป็นท่ีตั้ งปกติของส่วนราชการต่าง ๆ ให้บริการด้านต่าง ๆ ตลอดจน
ภาคเอกชนท่ีพร้อมจะออกให้บริการประชาชนร่วมกบัท่ีท าการปกครองอ าเภอล าทบั ในทอ้งถ่ิน
ห่างไกล ท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบของอ าเภอล าทบั ณ  สถานท่ีในหมู่บา้นเป้าหมาย โดยมีเจา้หนา้ท่ี
ของรัฐด าเนินการใหบ้ริการประชาชน  เพื่อให้ประชานไดรั้บความสะดวก โดยมีกิจกรรมส าคญัคือ  
งานบริการประชาชนตามปกติ  งานช่วยเหลือสงเคราะห์ประชาชน  และงานเก่ียวกบัการบริการให้
ความรู้ 
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 5.4 คุณภาพการให้บริการประชาชน หมายถึง ระดบัความสามารถในการบริการซ่ึง
เน้นองคป์ระกอบ 3 ดา้นคือ กระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกและสถานท่ีซ่ึงไดม้าจากระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีไดต้อบแบบสอบถาม 
 5.5 ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ 
การจดัล าดบัอยา่งเสมอภาค สะดวก รวดเร็ว  ชดัเจน ประหยดั และ เป็นไปตามขั้นตอนของ 
การบริการมาตรฐานเดียวกนั รวมไปถึงอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ  
ของผูรั้บบริการ 
 5.6 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการในการออกหน่วยบริการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ท่ีสัมผสัโดยตรงกบัผูม้ารับบริการ ซ่ึงเป็น
พฤติกรรมท่ีแสดงออก หรือคุณสมบติัท่ี เจา้หนา้ท่ี พึงมี หรือปฏิบติั ต่อประชาชน 
 5.7 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ หมายถึง อาคาร สถานท่ี ท่ีด าเนินการตาม
โครงการจังหวดัเคล่ือนท่ี ความพร้อมด้านต่างๆ ของสถานท่ี การประชาสัมพนัธ์ ป้ายแสดง  
ความสะดวกสบายต่อการเดินทางมาติดต่อของผูม้าใชบ้ริการและการเปิดรับความคิดเห็น  
ตามช่องทางต่างๆ 
 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 ดว้ยเหตุท่ีโครงการจดัหน่วยจงัหวดัเคล่ือนท่ีเป็นโครงการซ่ึงเกิดข้ึนตามนโยบายของ
รัฐบาลในการท่ีจะบริการประชาชนให้เกิดความพึงพอใจ ดงันั้นผลการวิจยัคาดวา่จะไดป้ระโยชน์  
ดงัน้ี 
 6.1 ผลการวิจยัเป็นขอ้มูลให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบใช้ปรับปรุงแก้ไข กระบวนการ
และพฤติกรรมการให้บริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการจดัโครงการจดัหน่วย
บริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีสามารถอ านวยประโยชน์ใหป้ระชาชนไดอ้ยา่งเตม็ท่ีและกวา้งขวางต่อไป 
 6.2 ผลการวิจยัท าให้ทราบถึงปัญหาของโครงการ  อนัน ามาซ่ึงการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 
เพื่อใหส้ามารถระดมทรัพยากรมนุษยจ์ากหน่วยงานต่าง ๆ ในการท างานเพื่อบริการประชาชนอยา่ง
เตม็ความสามารถ   
 6.3 ผลการวิจยัจะช่วยให้หน่วยงานต่างๆ ท่ีท างานเก่ียวกบัประชาชนหรือการบริการ
ประชาชนเร่ิมให้ความส าคัญแก่ผู ้ปฏิบัติงาน ซ่ึงเป็นผู ้มีส่วนส าคัญอย่างยิ่งในการท่ีจะน า  
ความส าเร็จมาสู่โครงการต่าง ๆ และบรรลุเป้าหมายของการให้บริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนจนเกิดความพอใจและศรัทธาในกลไกของรัฐบาล 



บทที ่ 2 

กรอบแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคน้ควา้จาก แนวคิดและ
ทฤษฎีและเอกสารวชิาการท่ีเก่ียวขอ้งและจะน าเสนอเป็นล าดบั ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
 3. โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี   
 4. การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีของอ าเภอล าทบั 
 5. ขอ้มูลพื้นฐานของอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 การใหบ้ริการจดัไดว้า่เป็นหนา้ท่ีส าคญัในการบริหารงานของรัฐ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 

ในหน่วยงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชน 
 1.1 ความหมายของการบริการ 
  แนวความคิดเก่ียวกบัการบริการมีผูก้ล่าวและใหค้วามหมายไวม้ากมายพอสรุปได ้
ดงัน้ี 
  จตุรงค ์ มหิทธิโชติ (2541: 15 อา้งถึงใน  บรรจง  มาศขาว 2552: 14) อธิบายวา่ 
การบริการ หมายถึง กระบวนการด าเนินงานอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์การเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น 
ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงให้ได้
ตรงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว ้พร้อมทั้งท าให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจใน
ส่ิงท่ีได้รับในเวลาเดียวกัน ในความหมายนั้ นจะครอบคลุมการบริการทุกด้านไม่ว่าจะเป็น 
การบริการทัว่ไปหรือการบริการเชิงพาณิชย ์
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  สงครามชยั  ลีทองดี (อา้งถึงใน  มีชยั  แพงมาพรม 2550: 13) ไดใ้หค้วามหมาย 
ของการบริการ (Services) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของ
บุคคล หรือองคก์ร เพื่อสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลกระท า
นั้นดงันั้นผูใ้ห้บริการ หรือผูท้  าให้เกิดการบริการควรมี  SERVICES  และสามารถอธิบายไดโ้ดยใช้
ตวัอกัษรยอ่อธิบายลกัษณะเด่นของการบริการไว ้ ดงัน้ี   
  S-  Satisfaction  คือการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ผูท่ี้มาติดต่อ และรับบริการ 
เพราะการให้บริการท่ีดีต่อลูกค้านั่นเป็นหน้าท่ีโดยตรง และต้องพยายามท าให้ลูกค้าเกิดความ 
พึงพอใจใหม้ากท่ีสุด 
  E-  Enthusiasm  คือความกระตือรือร้นท่ีคอยสังเกตลูกคา้ตลอดเวลาวา่ลูกคา้ 
ตอ้งการใหช่้วยเหลืออะไรบา้งแลว้รีบบริการทนัที 
  R-  Rapidness  คือความรวดเร็ว และมีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในการใหบ้ริการ 
  V-  Values  คือความมีคุณค่าในการบริการ นัน่คือการท าทุกวิถีทางท่ีจะท าให้ผูม้า
ใชบ้ริการเกิดความรู้สึกเสมอวา่ไม่ผดิหวงั และเห็นวา่บริการนั้นมีคุณค่าส าหรับเขา/เธอ 

I- Impressive  คือความประทบัใจ ท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจอยา่งจริงจงัต่อ 
ลูกคา้ในทุกระดบั และทุกคนโดยไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั หรือแบ่งชั้นวรรณะ โดยปฏิบติัใหเ้สมอภาคกนั 

C-  Courtesy/Cleanliness  คือความมีไมตรีจิต/ความสะอาด ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหก้าร 
ตอ้นรับอยา่งอบอุ่นแสดงความเป็นมิตรสุภาพอ่อนนอ้ม และพร้อมท่ีจะฟังผูม้าใชบ้ริการอยา่งตั้งใจ 
ในขณะเดียวกนัสถานท่ีและอุปกรณ์ต่างๆ ตอ้งสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  E-  Endurance  คือความอดทนอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
(Emotional Control) 
  S-  Smiling/Sincerity  คือการยิ้มแยม้แจ่มใส/ความจริงใจ โดยแสดงให้ผูท่ี้มาใช้
บริการไดเ้ห็นทั้งโดยวาจาท่าทางตลอดจนสีหนา้และแววตาวา่มีความจริงใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  สมิต สัชฌุกร (2542: 13) อธิบายวา่ การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือ
ติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดา้น
ความพยายามใดๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการกระท าให้คนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความ
ช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ิน การอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการสามารถด าเนินการไดห้ลายวิธี 
จุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ  
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1.2 ลกัษณะของการบริการ  
  สมิต สัชฌุกร (2542: 175 อา้งถึงใน  อินทราพร  จนัทร์ทิพย ์ 2551:  7-8) กล่าววา่ 
การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป  มีดงัน้ี 
  1. ท าดว้ยความเต็มใจ  การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ  ถา้มีความรักในงานบริการ 
ก็จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท า 
ก็มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 
  2. ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อน จึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ  การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการ
มีความสุขและความพอใจ 
  3. ท าถูกต้อง การให้บริการท่ีครบถ้วนสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความ
ตอ้งการและท าความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าให้ถูกตอ้ง
เป็นส่ิงส าคญั 
  4. ท าอย่างเท่าเทียมกัน  คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับ
บริการ ท่ีดีกวา่หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ  เห็นวา่เราให้บริการเป็นพิเศษแก่
บางคนก็เท่ากบัเราไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรม  เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว  
แต่ท าความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 
  5. ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ  การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุก 
คนต่างตระหนกัดีวา่  เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการให้ความช่วยเหลืออยา่งดีก็จะเกิด
ความปิติ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 
  กาญจนา  เคนทวาย   (2545 : 24)  ไดส้รุปลกัษณะท่ีส าคญัของการบริการไวด้งัน้ี 
  1. การใหบ้ริการท่ีดีมีลกัษณะท่ีส าคญั  ดงัน้ี 

1.1 มีคุณภาพในการใหบ้ริการประชาชน อาทิเช่น มีความรวดเร็วใน 
การใหบ้ริการ  เอกสารท่ีใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง สมบูรณ์ 

1.2 สามารถส่งเสริม สร้างขวญัขา้ราชการในการปฏิบติังานเพื่อสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการผูป้ฏิบติังานไดอ้ยา่งพอเพียง 

1.3 มีระบบงานท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ  เช่น  มีระบบงานเครือข่าย 
1.4 มีการประชาสัมพนัธ์บทบาท  หนา้ท่ี  ภารกิจของหน่วยงานใหป้ระชาชน 

ไดรั้บราบและเขา้ใจ 
1.5 สามารถหารูปแบบ วธีิการท างานเพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการอยา่งเสมอ 

ภาคและเท่าเทียม 
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  2. ผูใ้หบ้ริการท่ีดีมีลกัษณะท่ีส าคญั  ดงัน้ี 
2.1 มีความรู้และทกัษะในการท างาน 
2.2 มีขวญัในการปฏิบติังาน  เช่น  มีความพึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้ม 

ในการท างาน  มีเกียรติ  และไดรั้บการยอมรับจากสังคม 
2.3 มีจิตส านึกในการใหบ้ริการ  เช่น  การไม่เรียกร้องผลประโยชน์อ่ืน  

นอกจากการไดรั้บในการปฏิบติังาน  มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติังาน 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และ  ศุภร  เสรีรัตน์ ซ่ึงไดร้ะบุวา่ บริการเป็นกิจกรรม 
ผลประโยชน์ท่ีเสนอขาย  และสนองความพอใจต่อลูกคา้  หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขาย
สินคา้  บริการมีลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่ 4  ประการ  คือ   
  1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด 
ความรู้สึกได้ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอย่าง คนไข่ไปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้่าตนจะได้รับ
บริการในรูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า  ดงันั้น  เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวาง
กฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ
ในแง่ของสถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลักษณ์ และราคา 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัให้ผูซ้ื้อสามารถทกการตดัสินใน
ซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ซ่ึงไดแ้ก่ 

1.1 สถานท่ี ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้เกิดกับผูม้า
ติดต่อ เช่น มีความคล่องตวั มีท่ีนัง่เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดีแก่ผูม้าติดต่อ 

1.2 บุคคล (people) บุคลากรตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี เพื่อให ้
ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ  เช่ือมัน่ 

1.3 เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์จะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพในการ 
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว  และผูรั้บบริการพอใจ 

1.4 วสัดุส่ือสาร (communication  material) ส่ือโฆษณาและเอกสารทางการ 
โฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย  และลกัษณะของผูรั้บบริการ 

1.5 สัญลกัษณ์ (symbols) คือช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้น 
การบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการเรียกถูก 

1.6 ราคา (price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
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  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นท่ีรวดเร็ว
หรือการใชเ้คร่ืองมือเขา้ช่วย   
  3. ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บั 
ผูรั้บบริการเป็นใคร ตอ้งการใหบ้ริการอยา่งไร 
  4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perish ability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน  
  Gothberg (อา้งในภทัรวุฒิ  อุตภิระ, 2544: 19) ไดใ้ห้ความเห็นวา่ งานบริการตอ้ง
ประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 

1. คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
2. คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการนั้นเป็นอยา่งดี 
3. การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษา สัญลกัษณ์  

ตอ้งสามารถส่ือความหมายใหเ้ขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
 1.3 หลกัการบริการ  
  กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303) กล่าววา่ หลกัการบริการ ไดแ้ก่ 

1. ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการ 
ท่ีองคก์รจดัให้นั้นตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดั
ใหแ้ก่กลุ่มบุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง และ 
สม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

3. หลกัความสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากร คือ ประเภทของประโยชน์ 
และบริการท่ีจะจดัให้นั้น ต้องตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของบุคลากรมิใช่ตรงกบัความ
ตอ้งการหรือความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูงขององคก์าร 

4. หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง 
สม ่าเสมอทัว่หนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่าง
จากกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

5. หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน 
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 

6. หลกัความสะดวกในการปฏิบติั  คือ บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไป 
ในลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ
ยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
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  สมิต สัชฌุกร (2542: 173-174) ไดก้ล่าวถึงหลกัการให้บริการไวว้า่ การให้บริการ
เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น ตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั 
มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็น 
ผูใ้หบ้ริการ โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
   การให้บริการต้องค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลักจะต้องน าความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ แมว้า่จะเป็นการให้ความช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและ
เหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ให้ความส าคญั การบริการนั้นก็
อาจจะไร้ค่า 

2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 
   คุณภาพคือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ เพราะฉะนั้นการบริการ
จะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการให้บริการ  
ไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของบริการวดัได้
ดว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
   การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการท่ี
เห็นไดช้ดัคือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมี
ขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียง
ความเมตตา 
  4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
   การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็น 
ส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจาก
การส่งสินค้าทนัก าหนดเวลาแล้วยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และสนองตอบให้
รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 
  5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ 
   การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตาม จะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่ง
แต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้และฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้ง
หลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการให้บริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าให้
เกิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 
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  Max Weber (1966 อา้งถึงใน เพชรรัตน์ งามฉวี, 2550: 25) กล่าววา่ การให้บริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุดก็คือ การให้โดยไม่ค  านึงถึงตวับุคคล 
กล่าวคือเป็นการให้บริการท่ีปราศจากความเกลียดหรืออารมณ์ และไม่มีความชอบพอหรือสนใจ
ใครเป็นพิเศษ หลกัการน้ีมุ่งให้ปฏิบติังานโดยไม่น าความเป็นส่วนตวัมาเก่ียวขอ้ง ทุกคนจะตอ้ง
ไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั ตามหลกัเกณฑท่ี์อยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
  จากแนวคิดขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ 
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือ องค์การ เพื่ออ านวยความสะดวกและ
ประสานสัมพนัธ์ โดยยึดหลกัความเสมอภาค มีความยุติธรรม และรวดเร็ว ในการตอบสนองความ
ตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดี
สามารถสนองตอบความตอ้งการใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลคาดหวงั พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิด
ความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บและพึงพอใจสูงสุด โดยเน้นความสะดวก รวดเร็ว ทั้งน้ี
จะตอ้งไม่ส้ินเปลืองค่าใชจ่้ายและทรัพยากรต่าง ๆ 
 1.4 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการ และองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ 
  1.4.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
    มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของค าวา่คุณภาพบริการ ไวด้งัน้ี 
    ปิยพรรณ  กลัน่กล่ิน  (2544: 66)  กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ  
(service quality) คือการส่งมอบบริการท่ีดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยา 
โดยใช้แรงงานมนุษย์ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบ้ริการ มีความประทบัใจในดา้นบวก อยากกลบัมาใช้
บริการอีก และมีการบอกต่อไปยงัผู ้อ่ืนในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบด้านบวกต่อภาพลักษณ์ 
การบริการ หากองคก์ารใดมีภาพลกัษณ์การบริการดีเท่าใด ก็แสดงถึงคุณภาพการบริการท่ีดีดว้ย 
    วิฑูรย ์ สิมะโชคดี (2541:265-266  อา้งใน  ชนนัพร  บวัมาศ  2550: 18-19)  
ไดเ้ขียนไวใ้นหนงัสือ  คุณภาพคือความอยูร่อด  (Quality  Means  Survival)  วา่  คุณภาพเป็นหน่ึง
ในปัจจยัแห่งความส าเร็จท่ีส าคญัยิ่งของธุรกิจอุตสาหกรรม ในปัจจุบนัคือตอ้งมีคุณภาพของสินคา้
หรือบริการ  และคุณภาพทางสังคม  องค์กร  จึงจะอยู่รอด  เช่นเดียวกบั  “คุณภาพของงานบริการ
ประชาชน”  ของภาคราชการ  การเรียกร้องในคุณภาพของการบริการประชาชน (Public  Demand)  
ท่ีเพิ่มข้ึนทุกขณะ  ท าใหร้าชการตอ้งปรับเปล่ียนทั้งแนวคิดและวิธีปฏิบติังานใหม่เพื่อสนองตอบต่อ
ความต้องการของประชาชนให้เป็นท่ีพอใจมากข้ึน คุณภาพของการให้บริการคุณภาพของ
ผลิตภณัฑอ์าดวดัไดจ้าสภาพของการน าไปใช ้
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    จรัส  สุวรรณมาลา (2539: 10-12) กล่าววา่ ตวัแปรท่ีจะน ามาใชใ้น 
การก าหนดคุณภาพของการบริการประชาชนในหน่วยงานของรัฐ มีดงัน้ี 

1) ความถูกตอ้งตามกฎหมาย บริการท่ีจดัให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่บริการท่ีบงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ (ประชาชนไม่มีโอกาสเลือกท่ีจะไม่ใชบ้ริการ) 
เช่น บริการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน บริการรับช าระภาษีอากร บริการออกใบอนุญาตและเอก
สิทธิต่าง ๆ เป็นต้น จ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวข้องเป็นส าคัญ  
การด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมาย จึงนบัเป็นเง่ือนไขเบ้ืองตน้ของคุณภาพในการให้บริการแก่
ประชาชน  

2) ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ  

3) ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ บริการสาธารณะท่ีดี
ตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกเพศ ทุกวยั ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั 
คุณภาพเดียวกนัไดอ้ยา่งทัว่ถึง เท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ใด เช่น ถา้รัฐบาลจดับริการดา้นการ
รักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชนทัว่ประเทศ ประชาชนทุกคนท่ีอาศยัทุกพื้นท่ีในประเทศ
ไทยจะตอ้งมีโอกาสเขา้รับการรักษา ณ สถานพยาบาลท่ีรัฐจดัไวใ้ห้อย่างเท่าเทียมกัน ไม่มีการ
ไดเ้ปรียบเสียเปรียบในการไปใชบ้ริการ จึงนบัไดว้า่เป็นบริการท่ีดีมีคุณภาพ 
  1.4.2 ลักษณะและองค์ประกอบของคุณภาพบริการ  
   คุณภาพการบริการแบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ (อา้งถึงใน พณิรดา  กลมเกลียว  
2551 :27) 
   1. ด้านโครงสร้าง (Structure indicators) หรือการจดัระบบงานท่ีดี  
(Good system) ทั้งระบบบริการ (Service system)  ระบบสนบัสนุนบริการ  (Supporting  service 
system)  ระบบพฒันาบริการ (Improving service system)  และระบบบริหารจดัการ  (Management  
system)  เช่น  อตัราการมีเอกสาร  (Document)  แสดงลกัษณะระบบงานเอ้ืออ านวยให้ผูป้ฏิบติังาน
ท างานไดส้ะดวก  อตัราของบุคลากรท่ีมีความรู้ความเขา้ใจระบบงาน จ านวนเคร่ืองมือ จ านวน
พนกังานเจา้หนา้ท่ีอ่ืน ๆ ต่อจ านวนท่ีใหบ้ริการ  เป็นตน้ 
   2. ด้านกระบวนการ (Process  indicators) หมายถึง กระบวนการท างานตาม
ระบบท่ีวางไว ้ (Good  implementation) ซ่ึงสามารถประเมินไดจ้ากกิจกรรม ขั้นตอนในการ
ให้บริการ  เช่น การจดัให้มีเจา้หนา้ท่ีไวค้อยให้บริการ ซ่ึงสามารถตรวจสอบไดจ้ากการสอบถาม
จากผูป้ฏิบติังานหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งและจากการสังเกตการปฏิบติังานหรือใหบ้ริการต่าง ๆ 
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   3. ด้านผลลพัธ์ (Outcome  indicators) เป็นผลท่ีเกิดจากการปฏิบติังานต่อ 
ผูรั้บบริการ บ่งบอกถึงการไดผ้ลการด าเนินงานตามระบบท่ีไดใ้ชป้ระเมินส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบั 
ผูรั้บบริการท่ีเกิดในขณะให้บริการ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ระหวา่งกระบวนการ  (Proximate  outcome)  
เช่น การไดรั้บบริการทุกคร้ังท่ีมาขอรับบริการ และผลลพัธ์ขั้นสุดทา้ย  (Ultimate outcome)เช่น   
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  เป็นตน้ 
  1.4.3 องค์ประกอบคุณภาพการบริการ มี 3  ดา้น  คือ  1.ทรัพยากรบุคคล               
2. เคร่ืองมืออุปกรณ์   3.ระบบบริหารจดัการ  (อา้งถึงใน  พณิรดา  กลมเกลียว  2551:  28 - 29) 
   1) ทรัพยากรบุคคล ประกอบดว้ย 3  ส่วนคือ (1) ผูใ้ห้บริการ (2) ผูบ้ริหาร  
(3) ผูรั้บบริการ 
    (1) ผู้ให้บริการ ในองคก์รยคุใหม่ผูใ้หบ้ริการมีฐานะเป็นลูกคา้ภาย 
ในองคก์ร (Internal customer)คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้หบ้ริการมีส่วนส าคญัต่อคุณภาพบริการ 
กล่าวคือ พนกังาน(Staff)ผูใ้ห้บริการทุกระดบัจะตอ้งมีจิตส านึกท่ีดีต่อการให้บริการ (Service  
conscious)  มีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีท่าทีท่ีดีต่อลูกคา้ มีความสามารถในการส่ือสารเรียนรู้
ตลอดชีวิต (Lifelong  learning)  เพื่อเพิ่มพูนทั้งองคค์วามรู้ (Knowledge) และทกัษะ (Skill) ในการ
ปฏิบติังานให้บริการนั้น มีความรับผิดชอบในหน่วยของตนและต าแหน่งของตนท่ีมีต่อผูอ่ื้น และ
หน่วยอ่ืนในองค์กรเดียวกนั  โดยยึดแนวทางการให้บริการท่ีเป็นเลิศแก่กนัและกนัทุกขั้นตอน  
โดยตระหนกัรู้วา่กระบวนการถดัไปเป็นลูกคา้ของตนจนกระทัง่ไดผ้ลผลิตของกระบวนการสุดทา้ย
ส่งมอบใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจทุกช่วงสัมผสับริการ (Every MOT) การผกูต่อกนัเป็นสายของ
ความตระหนกัรู้เช่นน้ีเรียกวา่ สายโซ่แห่งความเป็นลูกค้า (Customer chain) 
    (2) ผู้บริหาร เป็นอีกกลุ่มบุคคลท่ีมีผลต่อคุณภาพของบริการ  เพราะเป็น  
ผูบ้ริหารโอกาสและความเปล่ียนแปลง  โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเป็นผูบู้รณาการ (Integrated) ใน 3  
องค์ประกอบส าคญัขององค์กร คือ คน (Person) กระบวนการ (Process) และเทคโนโลยี  
(Technology)  กลยุทธ์ท่ีส าคญัของผูบ้ริหารในการบริหารคุณภาพบริการ คือ การถ่ายทอด
องค์ประกอบหลกั 4 ประการ ของความพึงพอใจของลูกคา้ผูรั้บบริการออกมาให้เป็นรูปธรรม  
เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการเขา้ใจ และสามารถเห็นแนวทางในการปฏิบติัได ้
    (3) ผู้รับบริการ  ถือวา่เป็นลูกคา้ภายนอก (External customer) เป็นผู ้
สัมผสับริการซ่ึงเป็น out put ของกระบวนการสุดทา้ย (Finished product)มีส่วนส าคญัต่อคุณภาพ
บริการดว้ยเช่นกนั ปัจจยัดา้นภูมิหลงัของผูรั้บบริการ (Recipients  background) เก่ียวขอ้งโดยตรง
กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  ผูรั้บบริการท่ีเขา้ใจ  บทบาท  มีความสามารถในการส่ือสาร  
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มีคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีเขา้ใจในบริการ ความไม่พึงพอใจในบริการของผูรั้บบริการท่ีสะทอ้น
ออกมาในรูปแบบต่างๆ เช่น  ขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอให้ปรับปรุงบริการ ลว้นมีส่วนส าคญัต่อคุณภาพ
บริการ 
   2) เคร่ืองมืออุปกรณ์ ประกอบดว้ย สถานท่ี ยานพาหนะและอุปกรณ์ 
ท่ีใชใ้นกระบวนการใหบ้ริการในทุกวงจรบริการ เป็นปัจจยัภายในท่ีส าคญัตวัหน่ึงของกระบวนการ
ให้บริการ ท่ีสามารถควบคุมไดไ้ม่ยาก  มีผลอย่างมีนยัส าคญัต่อคุณภาพบริการ เช่น สถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีสะอาด  สะดวก ปลอดภยัและเป็นส่วนตวั ภายใตภ้าวะแวดลอ้ม  อุณหภูมิ  แสง สี  เสียง 
สะอาด สะดวกเหมาะสม เคร่ืองส่ือสารและอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัในจ านวนท่ีเพียงพอ 
   3) ระบบบริหารจัดการ เป็นวิธีบริหารงานในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้แต่ละ
ระบบยอ่ย คือ ระบบบริการ (Service system) และระบบสนบัสนุนบริการ (Supporting service 
system) ด าเนินการอยา่งเหมาะสมมีประสิทธิภาพ และสามารถเช่ือมประสานจนส่งผลให ้
ทุกจุดสัมผัสบริการ  (Service  interface  station)  ซ่ึงเป็นจุด สถานท่ี บริเวณท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบ
บริการแก่ผูรั้บบริการไดส้ัมผสักบับริการท่ีพึงพอใจ (Positive  MOT)  เกิดความประทบัใจ (Good  
impression)  แก่ผูรั้บบริการ  การมีระบบบริหารจดัการท่ีเหมาะสม จึงส่งผลอยา่งส าคญัต่อคุณภาพ
บริการ มีงานวจิยัหลายเร่ืองท่ีมีความเห็นยนืยนัสอดคลอ้งกนัเช่น  การพฒันาคุณภาพบริการ  
ใชห้ลกัส าคญัในการพฒันาคุณภาพบริการสรุปไดเ้ป็น 9 ประการ  คือ 
    (1) ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ  
    (2) มาตรฐานการใหบ้ริการชดัเจน  
    (3) ขอ้มูลข่าวสารมีประสิทธิภาพและเปิดแก่ผูรั้บบริการ  
    (4) การจดัทางเลือกใหผู้รั้บบริการและใหบ้ริการดว้ยความเอ้ืออาทร 
    (5) การจดัส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ   
    (6) การปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
    (7) การปรับปรุงระบบสนบัสนุนบริการ 
    (8) การตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการและหากตอบสนอง
ไม่ไดท้นัท่ีตอ้งระบุเวลาท่ีชดัเจน  
    (9) การใชข้อ้มูลยอ้นกลบั (feedback) และฟังเสียงผูรั้บบริการ 
    ดงันั้นผูท่ี้จะท างานดา้นบริการไดดี้ตอ้งมีหัวใจการให้บริการ เพราะท า
ใหผู้อ่ื้นมีสุขและตนเองก็เกิดสุขดว้ย ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ของอาชีพท่าน  รวมถึงองคก์ร  ภาพลกัษณ์
รวมของหน่วยงาน 
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    ซ่ึงจากท่ีกล่าวมาผูท้  าการวิจยัสามารถ สรุปไดว้า่การบริการท่ีมีคุณภาพ 
นั้น มีองคป์ระกอบท่ีส าคญั ท่ีสามารถน ามาจดัเป็นหมวดหมู่ได ้3 ดา้น คือ  

1. ดา้นกระบวนการบริการ 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3. และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
ซ่ึงหากไดด้ าเนินการ ปรับปรุงและพฒันา ในดา้นต่างๆ ใหมี้ศกัยภาพ  

ก็จะท าใหก้ารบริการมีคุณภาพตอบสนองต่อประสิทธิภาพการบริการประชาชน ไดเ้ป็นอยา่งดี  
 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการสาธารณะ 
 
 2.1 ความหมายความการให้บริการสาธารณะ 
  การให้บริการสาธารณะ อาจกล่าวไดว้า่เป็นหนา้ท่ีหลกัท่ีส าคญัในการบริหารงาน
ในลกัษณะท่ีตอ้งการติดต่อพบประสังสรรค์กบัลูกคา้โดยตรง โดยหน่วยงานและพนกังานมีหนา้ท่ี
ในการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงมีนกัวิชาการหลายคนไดใ้ห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะท่ี
หลากหลายแตกต่างกนัไปตามทศันคติของแต่ละคน  ดงัน้ี   
  ราชบณัฑิตยสถาน (2546 อา้งถึงใน  วรีพร  ยงหนู  2551: 15) ใหค้วามหมายขอ 
ค าว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช้ การอ านวยความสะดวกต่าง ๆ การให้ความช่วยเหลือ
เก้ือกูล การบริการประชาชน ซ่ึงถือเป็นหน่ึงในหน้าท่ีหลักของข้าราชการทุกคนท่ีต้องบริการ
ประชาชนให้ได้รับความพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงต้องเป็นการบริการในลักษณะท าด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว ถูกตอ้ง และดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
  เทพศกัดิ  บุญรัตพนัธ์ (2553: 244) ไดใ้ห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะ
ว่า การท่ีหน่วยงานท่ีมีอ าจานหน้าท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนด าเนินการส่งต่อ
บริการใหป้ระชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนร่วม 
  สมิต สัชฌุกร (2542: 175) เสนอวา่การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี 

1. ท าดว้ยความเตม็ใจ  
   การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการก็จะท าทุกส่ิงทุกอยา่ง
ในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเตม็ใจ ผลของการกระท าก็มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 
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  2. ท าดว้ยความรวดเร็ว 
   ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความช่วยเหลือท่ีทนัอก
ทนัใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการมีความสุขและ
ความพอใจ 
  3. ท าถูกตอ้ง  
   การให้บริการท่ีครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและท า
ความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 
  4. ท าอยา่งเท่าเทียมกนั 
   คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับบริการท่ีดีกว่าหรือ
เหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นวา่เราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคนก็เท่ากบัเรา
ไม่ให้บริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่ท าความไม่พอใจ
ใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 
  5. ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ 
   การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคนต่างตระหนกัดีว่า 
เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความปิติ ดงันั้น 
ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 
  John D. Millett.  (1954: 397 อา้งในอุทยัวรรณ  อน้ขาว , 2551: 25) กล่าววา่  
การใหบ้ริการสาธารณะมีเป้าหมายส าคญัอยูท่ี่การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  
โดยมีหลกัการของการให้บริการสาธารณะอีก 5 ประการ ไดแ้ก่ ความเสมอภาค ความตรงเวลา 
ความเพียงพอ ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้  
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equalable Service) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานของภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนควรจะไดรั้บ
การปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการบริการเดียวกนั 
  2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการตามลกัษณะ
ความจ าเป็นรีบด่วน ในการบริการถา้ไม่ตรงเวลาจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน ถือว่าผล
การปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐไม่มีประสิทธิภาพ 
  3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะ จ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม มิลเลท เห็นวา่ ความเสมอ
ภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้ง
ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
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  4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 
สาธารณะท่ีเป็นอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความไม่พอใจ 
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
  5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการ 
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ 
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
  จากแนวคิดขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการสาธารณะ หมายถึง  
การให้ความส าคัญต่อผลงานของหน่วยงานมากกว่าท่ีจะให้ความสนใจถึงปัจจัยน าเข้าของ 
การบริหารงานและขั้นตอนการท างาน  แต่จะเป็นการมุ่งเนน้ผลงานซ่ึงหน่วยงานของรัฐท่ีท าหนา้ท่ี
ในการใหบ้ริการสาธารณะจ าเป็นจะตอ้งปรับตวัไปสู่การสร้างผลงานการให้บริการสาธารณะท่ีดีให้
เกิดข้ึนทั้งในส่วนของประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
 2.2 องค์ประกอบการบริการสาธารณะ 
  เทพศกัด์ิ บุณยรัตนพนัธ์ุ (2553: 226 - 227) ไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบท่ีส าคญั  
6 ประการ คือ 
  1) หน่วยงานและบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ  
  2) ปัจจยัท่ีน าเขา้หรือทรัพยากร  
  3) กระบวนการและกิจกรรม 
  4) ผลผลิตหรือตวับริการ  
  5) ช่องทางใหบ้ริการ และ  
  6) ผลกระทบหรือคุณค่าท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
  หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ (Service-Delivery Agency)  บริการ (The Service)ซ่ึงเป็น
ประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ (The Service Recipient)โดย
ประโยชน์หรือคุณค่าของการบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการจะตระหนกัไวใ้นจิตใจจากการพิจารณา
ดงักล่าวจะเห็นวา่ไม่ไดมี้การพิจารณาในองคป์ระกอบของช่องทางในการให้บริการและยงัไม่ไดมี้
การพิจารณาในเชิงระบบ อยา่งไรก็ตามนยัส าคญัประเด็นหน่ึงท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นความสามารถในการ
วดั คือ การมองว่าผูรั้บบริการจะมีการตระหนักถึงประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บอยู่ใน
จิตใจ ซ่ึงอาจจะสามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได ้อยา่งไรก็ตาม การบริการสาธารณะไม่ได้
จ  ากดัอยู่เฉพาะเป็นหน้าท่ีของฝ่ายปกครองหรือเจา้หน้าท่ีของรัฐเท่านั้น ในปัจจุบนัน้ีมีแนวโนม้ว่า
หน่วยงานเอกชนจะเขา้มาด าเนินการให้บริการสาธารณะมากข้ึนระบบการให้บริการสาธารณะ 
หมายถึง การท่ีหน่วยงานองค์กรของรัฐหรือเอกชนผูมี้อ านาจหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะท า
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การส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยค านึงถึงความตอ้งการของประชาชนผูรั้บบริการ
การใหบ้ริการสาธารณะหากพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบสามารถแยกองคป์ระกอบท่ีส าคญัได้
ดงัน้ี 
  1) ปัจจยัน าเขา้ไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใชจ่้าย อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก 
  2) กระบวนการ หมายถึง วธีิการท่ีจะใชท้รัพยากรหรือวธีิด าเนินกิจกรรม 
การใหบ้ริการสาธารณะโดยผา่นช่องทางการใหบ้ริการต่างๆ 
  3) ผลผลิตของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากมีการใช้ทรัพยากร
ซ่ึงไดแ้ก่ตวับริการท่ีประชาชนไดรั้บ 
  4) ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความคิดเห็น ทศันคติของประชาชนท่ี 
มีต่อบริการท่ีไดรั้บเป้าหมายของการใหบ้ริการสาธารณะ 
  ประยูร กาญจนดุล (2535: 110-115) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของระบบการให้บริการ
สาธารณะมีอยู ่5 ประการคือ  

1) บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอ านวยการหรือในความควบคุมของ 
ฝ่ายปกครอง  

2) บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการตอบสนองความตอ้งการส่วนรวมของ 
ประชาชน  

3) การจดัระเบียบและวธีิการด าเนินบริการสาธารณะยอ่มจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงได ้
เสมอเพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมยั  

4) บริการสาธารณะจะตอ้งจดัด าเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสม ่าเสมอ ไม่มีการ 
หยดุชะงกัถา้บริการสาธารณะจะตอ้งหยดุชะงกัลงดว้ยประการใดๆ ประชาชนยอ่มไดรั้บความ 
เดือดร้อนหรือไดรั้บความเสียหาย  
  5) เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 
 2.3 หลกัในการบริการสาธารณะ  
  ถาวร โพธ์ิสมบติั (อา้งถึงใน ธิดารัตน์  โกสินทรานนท,์ 2548,  หนา้ 26) 
การบริการประชาชน หมายถึง การท่ีองค์การของรัฐได้กระจายสินค้าสาธารณะออกไปให้กับ
ประชาชนในสังคม เพื่อความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึนและเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้มากท่ีสุด
โดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ และยงัตอ้งท าการศึกษาหลกัการใหบ้ริการประชาชนของรัฐ ตอ้งค านึงถึงหลกั 
3 ประการ คือ 
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  1. เพื่อประโยชน์แห่งสาธารณะ การบริการประชาชนเป็นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง 
เจา้หน้าท่ีขององค์กรของรัฐกบัประชาชน โดยมีเป้าหมายท่ีจะเอ้ืออ านวยประโยชน์แก่ประชาชน 
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีของรัฐกับประชาชนซ่ึงองค์การของรัฐมีบทบาทหน้าท่ีส าคญั 2 
ประการ ดงัน้ี 

1.2 เป็นกลไก ปกครองดูแลประชาชนใหป้ฏิบติัตามครรลองของกฎหมาย 
   1.2 เป็นกลไกจดัสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคมการให้บริการของ
องคก์ารของรัฐจึงประกอบดว้ยองคก์าร 2 ประเภท คือ องคก์ารท่ีให้บริการเพื่อประโยชน์ ส่วนรวม 
และองคก์ารท่ีใหบ้ริการเพื่อประโยชน์ส่วนบุคคล 
  2. หลกัการบริการประชาชน การบริการประชาชนซ่ึงเป็นหน้าท่ีของรัฐจะตอ้ง
บริการประโยชน์สาธารณรัฐ จะตอ้งท าหนา้ท่ีใหบ้ริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน เช่น การรักษาความ
สงบเรียบร้อยและการแกไ้ขปัญหาความขดัแยง้ในสังคม การป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม 
การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การป้องกนัประเทศ การให้ส่ิงตอบแทนแก่สมาชิกในสังคม
ผูท้  าคุณประโยชน์ต่อชาติบ้านเมือง การออกกฎหมาย สวสัดิการแก้ผู ้ใช้แรงงาน การระดม
ทรัพยากร ได้แก่ เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูย้ากจนให้เปล่าโดยบตัร
สุขภาพ การใหก้ารศึกษาแก่เยาวชนแบบให ้เปล่า การวางแผนใชพ้ลงังานและส่ิงแวดลอ้มลอ้ม  
การพฒันาและวางแผนชุมชนเมือง การจดัท าบริการสาธารณะ 
  3. หลักการบริหารในด้านการบริการประชาชน รัฐมีเป้าหมายการบริการเพื่อ
ความพึงพอใจของประชาชน รัฐมีหนา้ท่ีเป็นองคก์ารของรัฐ ถา้เจา้หนา้ท่ีขององคก์ารของรัฐ บริการ
ประชาชนดีแล้ว ประชาชนท่ีได้รับบริการจากองค์การของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลท่ีได้จาก
การบริการของรัฐดงักล่าว ประชาชนจะพอใจและให้ความร่วมมือมือกบัรัฐการบริการประชาชน
เป็นการบริหารงานอย่างเป็นระบบ เม่ือประชาชนติดต่อมาขอรับบริการขององค์การของรัฐ ถา้มี
การจดัระบบการบริหารงานท่ีดีเช่น การจดัองค์การการวางแผนการประสานงานกนัเป็นอย่างดี  
ผลท่ีได้ก็คือการท างานท่ีเกิดประสิทธิภาพประชาชนท่ีมาติดต่องานก็จะได้รับความสะดวกใน 
การท่ีมารับบริการ ในทางตรงกนัขา้มหากการจดัระบบการบริหารงานหย่อนสมรรถภาพ ผลท่ีจะ
เกิดข้ึนกบัประชาชนท่ีจะตอ้งเสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบ่ือหน่ายต่อ
องคก์ารของรัฐ ซ่ึงน าความเสียหายมาสูงการบริหารองคก์ารของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ 
  4. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่ออประชาชน ซ่ึงเป็นค่านิยมพื้นฐาน
ส าหรับการบริการของราชการในสังคมประชาธิปไตย ซ่ึงจะท าหนา้ท่ีภายใตก้ารช้ีน าทางการเมือง
จากตวัแทนของประชาชน และตอ้งสามารถใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะการสนองตอบต่อมติมหาชน ตอ้ง
มีความยดืหยุน่ท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียนลกัษณะงาน หรือการให้บริการท่ีสามารถสนองความตอ้งการท่ี
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เปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุดจะเห็นไดว้า่องคป์ระกอบท่ีผูบ้ริหารใหค้วามสนใจและเป็นองคป์ระกอบท่ี
อยู่ใกล้ชิด ซ่ึงสามารถปรับปรุงแก้ไขได้โดยไมล าบากนักคือทางด้านตัวเจ้าหน้าท่ีองค์การ  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองทศันคติติต่อองค์การและอาชีพ ตลอดจนทศันคติต่อลูกคา้ดงัไดก้ล่าว
มาแลว้วา่พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการต่อลูกคา้เป็นอยา่งไรนั้น ส่วนหน่ึงยอ่มข้ึนอยูก่บั
ทศันคติของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารเป็นส าคญั 
  อีลิฮู  แคทช์ และเบรนดา แดเนท  (Elihu  Katz and  Brenda Danet)  
(อา้งถึงใน กมลรัตน์  โรจนกรู 2550 :9-10) ไดศึ้กษาการบริการประชาชน เห็นวา่ตอ้งศึกษาจาก 
หลกัฐานการพื้นฐานของการใหบ้ริการขององคก์ารของรัฐ ซ่ึงประกอบดว้ยหลกั 3 ประการ คือ  
การปฏิบติัโดยการติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universalize)  
ท่ีประชาชนตอ้งไดรั้บจากองคก์ารของรัฐ และหลกัการสุดทา้ย คือ การวางตนเป็นกลาง  
(Affective  Neutrality) 
  1. การติดต่อเฉพาะงานท่ีเป็นหลกัการท่ีตอ้งการ เพื่อควบคุมเป็นไปตามระเบียบ
กฎเกณฑแ์ละท าไดง่้าย 
  2. การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมท่ีประชาชนควรไดรั้บ Max Weber กล่าวว่า  
เป็นการวินิจฉัยสั่งการอย่างมีเหตุผล  ยึดหลกักฎหมาย และไม่ค านึงถึงตวับุคคล  หรือกล่าวไดว้่า
เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการแก่ประชาชนปฏิบติัตามระเบียบกฎเกณฑ์ โดยดูจากเจา้หน้าท่ีว่ามีการเลือก
ปฏิบติัหรือไม่ ให้บริการตามล าดบัก่อนหลงัหรือไม่ ซ่ึงหากมีการเลือกปฏิบติัและไม่ไดใ้ห้บริการ
ตามล าดบัก่อนหลงั ถือวา่เป็นการบริการอยา่งไม่เสมอภาคเท่าเทียมกนั  
  3. การวางตวัเป็นกลาง หมายถึง การให้บริการโดยไม่มีอารมณ์ มีความรู้สึกเขา้มา
เก่ียวขอ้งใหบ้ริการโดยไม่ค  านึงถึงความเป็นญาติ เพื่อนหรือคนรู้จกั ทั้งน้ีพิจารณาจากเจา้หนา้ท่ี  
มีน ้าเสียงเม่ือสนทนากบัประชาชนอยา่งไร หากเจา้หนา้ท่ี มีน ้ าเสียงท่ีแสดงลกัษณะยินดีหรือขู่กิริยา
ท่าทางสุภาพหรือไม่สุภาพ  และหนา้ตายิม้แยม้หรือบ้ึงตึง ท าหนา้ไม่พอใจหรือร าคาญ ไม่ไดว้างตวั
เป็นกลาง 
  บี.เอม็.เวอร์มา (B.M.Verma) (อา้งถึงใน  กมลรัตน์ โรจนกรู  25504: 11-12) 
ไดก้ล่าวไวว้า่  การใหบ้ริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการเขา้ถึงบริการซ่ึง  Penchansky  Thomas  
ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการไวด้งัน้ี 

1. ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่(Availability) คือความพอเพียงระหวา่งบริการ 
ท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการของการรับบริการ  

2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง  
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3. ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation)  
ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก  

4. ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ  
5. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึง 

การยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย  
  วศิน อิงคพฒันากุล  (อา้งถึงใน พณิรดา  กลมเกลียว 2551 :21-22) อธิบายวา่ 
คุณลกัษณะขั้นพื้นฐานท่ีส าคญัของผูใ้หบ้ริการท่ีดี ควรประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 7 ประการ  
ประกอบดว้ย M-A-T-C-H-E-S ซ่ึงสามารถขยายความได ้ดงัน้ี  
  1. ความสามารถในการบริหารจดัการเป็นอย่างดี (Management) ทั้งน้ี เน่ืองจาก
การบริการเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัปัจจยัหลายประการทั้งท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรง และ
โดยอ้อม ทั้งท่ีเป็นปัจจยัสนับสนุน และขดัขวาง ผูใ้ห้บริการท่ีดี ต้องสามารถบริหารจดัการให้
สามารถควบคุมการเปล่ียนแปลงของปัจจยัดงักล่าวได้ เช่น ปัจจยัเก่ียวกบัระยะเวลา ระยะทาง 
งบประมาณ  
  2. ผูใ้หบ้ริการท่ีดีตอ้งเป็นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู้ (Academic) ในศาสตร์หลายดา้น
อย่างแทจ้ริงเพื่อเป็นพื้นฐานในการให้ความรู้ ให้ค  าปรึกษาแนะน าแก่ผูรั้บบริการอย่างถูกต้อง
เหมาะสม โดยมุ่งหวงัประโยชน์สูงสุดของการเผยแพร่ความรู้ท่ีถูกตอ้งส าหรับผูรั้บบริการ  
  3. ผูใ้หบ้ริการตอ้งรักษาเอกลกัษณ์ (Unique) ของตนเอง  
  4. การดูแลรักษา และเอาใจใส่ (Care) เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และกระจาย
ผลประโยชน์ ท่ีเกิดข้ึนไปยงักลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม  
  5. ผูใ้หบ้ริการท่ีดีควรเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพพลานามยัดี (Health) ซ่ึงครอบคลุมทั้ง
สุขภาพร่างกาย และสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพ และคุณภาพในการท างานโดยตรง 
โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง การเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดีย่อมก่อให้เกิดความประทบัใจเม่ือแรกพบ (First 
Impression) ซ่ึงจะส่งผลถึงการใหบ้ริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพต่อไปได ้ 
  6. ให้ความส าคญักบัการอนุรักษ์ส่ิงแวดลอ้ม (Environment) ซ่ึงผูใ้ห้บริการท่ีดี 
ควรสร้างความตระหนกัถึงการรักษาคุณภาพส่ิงแวดลอ้มทั้งหมด จะส่งผลต่อคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม  
  7. การมีจิตใจพร้อมให้บริการ (Service Mind) ทั้งน้ี ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ และ
รู้สึกไดถึ้งจิตใจพร้อมให้บริการของผูใ้ห้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี จากพฤติกรรม การประพฤติตน และ
ความรับผดิชอบของผูใ้หบ้ริการ 
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  ปรัชญา เวสารัชช์ (อา้งถึงใน พณิรดา  กลมเกลียว 2551: 23-24) ไดก้ล่าวไวว้า่  
การใหบ้ริการของรัฐนั้น จะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ีคือ  
  1. การให้บริการท่ีพึงพอใจแก่สมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้าก
หรือใหค้  าจ  ากดัความยาก แต่อาจกล่าวไดอ้ยา่งกวา้งๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจได ้
ดงัน้ี 
   1.1 การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมแก่สมาชิกในสังคม  
   1.2 ใหบ้ริการในเวลาท่ีเหมาะสม  
   1.3 ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากนอ้ย คือ ใหบ้ริการไม่มากและ 
ไม่นอ้ยเกินไป  
   1.4 ใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ  
  2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชน เป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับ
การบริการราชการในสังคมประชาธิปไตยท่ีจะต้องท าหน้าท่ีภายใต้การช้ีน าทางการเมืองจาก
ตวัแทน 
  จากแนวคิดขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่  การใหบ้ริการสาธารณะ หมายถึง  
การใหค้วามส าคญัต่อผลงานของหน่วยงานมากวา่ท่ีจะใหค้วามสนใจถึงปัจจยัน าเขา้ของ 
การบริหารงานและขั้นตอนการท างาน  แต่จะเป็นการมุ่งเนน้ผลงานซ่ึงหน่วยงานของรัฐท่ีท าหนา้ท่ี
ในการใหบ้ริการสาธารณะจ าเป็นจะตอ้งปรับตวัไปสู่การสร้างผลงานการให้บริการสาธารณะท่ีดีให้
เกิดข้ึนทั้งในส่วนของประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
 2.4 การบริการของหน่วยงานภาครัฐ   
  คู่มือปฏิบติัราชการ: การบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดีของ 
กระทรวงมหาดไทย (2542) ในปัจจุบนัไดใ้หค้วามส าคญักบัการปรับปรุงหรือปฏิรูประบบ 
การให้บริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐเพื่อให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีดี รวดเร็วโปร่งใส
และมีคุณภาพโดยได้จดัให้มีโครงการปรับปรุงระบบการให้บริการประชาชนเป็นโครงการท่ีมี
ล าดบัความส าคญัเป็นอนัดบัแรกๆของรัฐบาลในเร่ืองการให้บริการประชาชน ดงัจะเห็นได้จาก
บทบญัญัติของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย นโยบายของรัฐบาล มติของคณะรัฐมนตรี
ตลอดจนได้มีการออกกฎหมายและระเบียบเก่ียวกับการให้บริการประชาชน หน่วยงานของ
รัฐมนตรีตลอดจนไดมี้การออกกฎหมายเก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนของหน่วยงานรัฐ ดงัน้ี 
 
 
 



24 

1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ไดบ้ญัญติัไว ้ดงัน้ี 
   มาตรา 70 ไดก้  าหนดใหบุ้คคลผูเ้ป็นขา้ราชการ พนกังาน หรือลูกจา้งหน่วยงาน
ของรัฐ  หรือรัฐวสิาหกิจ  หรือราชการส่วนทอ้งถ่ิน  และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนของหน่วยงานของรัฐมีหนา้ท่ี
ด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชน์ส่วนรวม อ านวยความสะดวกและให้บริการ
ประชาชน 
   มาตรา 75 ไดก้  าหนดให้รัฐตอ้งดูแลให้มีการปฏิบติัตามกฎหมายคุม้ครองสิทธิ
และเสรีภาพของบุคคล จดัวางระบบงานของกระบวนการยุติธรรมให้มีประสิทธิภาพอ านวยความ
ยุติธรรมแก่ประชาชนอย่างรวดเร็วและเท่าเทียมกนัรวมทั้งจดัระบบงานราชการและงานของรัฐ
อยา่งอ่ืนใหมี้ประสิทธิภาพเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชน 

2. นโยบายของรัฐบาลได้แถลงไว้ ดงัน้ี 
   ไดก้ าหนดใหป้รับปรุงระบบงานภาคราชการ  และรัฐวสิาหกิจให้เป็นระบบเปิด
โดยให้ประชาชนมีส่วนร่วมลดขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็น  ปราศจากการเลือกปฏิบติั และเป็นระบบท่ีมี
ประสิทธิภาพเป็นธรรม  โดยการจดัท าแผนพฒันาระบบราชการ และมาตรฐานคุณภาพงานราชการ
ให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ ไดก้ าหนดให้ปรับปรุงคุณภาพขา้ราชการในการท างาน
โดยเนน้ผลงานการมีคุณภาพความซ่ือสัตยสุ์จริต  การสร้างจิตส านึกในการให้บริการประชาชนและ
มีความเป็นกลางในการปฏิบติัหน้าท่ี  ท างานคุม้คา้กบัค่าตอบแทน โดยจดัท าแผนพฒันาคุณภาพ
และการส่งเสริมขวญัก าลงัใจขา้ราชการ 

3. มติของคณะรัฐมนตรี 
   ไดก้ าหนดใหปี้ พ.ศ.  2539  เป็นปีแห่งการส่งเสริมการบริการประชาชนของรัฐ  
เพื่อกระตุ้นให้หน่วยงานของรัฐได้ปรับปรุงการบริหารและการจดัการ โดยให้ความส าคญัใน 
การพฒันาระบบวิธีการท างานให้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อให้ประชาชนได้รับบริการท่ีดี  
รวดเร็ว  ถูกต้อง  และสมประโยชน์ต่อมามรมติคณะรัฐมนตรี  ให้ขยายปีแห่งการส่งเสริม 
การบริการประชาชนของรัฐอีก  2 คร้ัง คือ (1)  ขยายไปอีก  2  ปี  (พ.ศ.  2540-2541)และ (2) ขยาย
ไปอีก  3  ปี  (พ.ศ.  2542-2544) อน่ึง ในแผนแม่บทการปฏิรูประบบราชการ (พ.ศ.2540-2544)   
ก าหนดใหมี้ทศวรรษแห่งการส่งเสริมใหบ้ริการประชาชนของรัฐ 

4. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบัติราชการเพือ่ประชาชนของ 
หน่วยงานของรัฐ พ.ศ.  2532 และแก้ไขเพิม่เติม พ.ศ. 2540 โดยมีสาระส าคัญ ดงัน้ี 
   ก าหนดใหห้น่วยงานของรัฐใหบ้ริการประชาชนใหแ้ลว้เสร็จใน 1 วนัท า 
การโดยใหก้ าหนดระยะเวลาด าเนินการตั้งแต่รับค าขอจนพิจารณาแลว้เสร็จ และแจง้ใหป้ระชาชน 
ทราบดว้ย  หากโดยสภาพแห่งเร่ืองไม่สามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายใน 1 วนัท าการ 



25 

ใหห้น่วยงานของรัฐออกระเบียบขั้นตอน  และระยะเวลาการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนส าหรับค า
ขอนั้น ๆ ให้คณะกรรมการว่าดว้ยการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ (ปปร.)  
ก าหนดมาตรฐานการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนให้หน่วยงานของรัฐปฏิบติัตามความเหมาะสม 
  5. พระราชบัญญตัิราชการทางปกครอง พ.ศ.  2539  ได้บัญญตัิไว้  ดงัน้ี  
   มาตรา 33 ได้ก าหนดไว้ว่า  เพื่อประโยชน์ในการอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชน ความประหยดัและความมีประสิทธิภาพในการด าเนินงานของรัฐ ให้คณะรัฐมนตรีวาง
ระเบียบก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีก าหนดเวลาส าหรับการพิจารณาทาง
ปกครองข้ึนไวต้ามความเหมาะสมแก่กรณี ทั้งน้ี  เท่าท่ีไม่ขดัแยง้กบักฎหมายหรือกฎในเร่ืองนั้น  
มาตรา  85  บทเฉพาะกาล  ได้ก าหนดให้ถือว่าระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการปฏิบติั
ราชการเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.  2532 (และแก้ไขเพิ่มเติม) เป็นระเบียบท่ี
คณะรัฐมนตรีวางขั้นตอนตามมาตรา  33  แห่งพระราชบญัญติัน้ี 
  6. การก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติราชการ 
   เพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐนั้น  คงจะไม่สามารถก าหนดมาตรฐาน
ให้กบั “แต่ละหน่วยงาน”  ได้เน่ืองจากลกัษณะงานของแต่ละหน่วยงานมีความหลากหลายและ
แตกต่างกนัมาก ตลอดจนแต่ละหน่วยงานมีทรัพยากร  (คน  เงิน  และ  วสัดุอุปกรณ์) ไม่เท่ากนั 
แต่สามารถจะก าหนดมาตรฐานทัว่ไปท่ีจะให้ “ทุกหน่วยงาน”  ถือเป็นหลกัพื้นฐานในการก าหนด
มาตรฐานการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนไดห้ลกัการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชน  (Principles  of  
Public  Service)  ซ่ึงไดก้ าหนดหลกัการไว ้ 8  ประการดว้ยกนั  คือ 
   1) มาตรการของบริการ (Standards) หมายถึง การก าหนดมาตรฐาน 
การใหบ้ริการท่ีชดัเจนติดตามตรวจสอบไดแ้ละจดัพิมพเ์ผยแพร่เพื่อประชาชนผูรั้บบริการทราบและ
สามารถคาดหวงัไดร้วมทั้งการเผยแพร่ถึงผลการด าเนินงานตามมาตรฐานดงักล่าว  ดว้ยตลอดจน
มาตรฐานท่ีก าหนดจะตอ้งสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ (Consistency)  ดว้ย 
   2) ขอ้มูลข่าวสารและการเปิดเผย (Information  and  Openness) หมายถึง   
ขอ้มูลข่าวสารท่ีครบถว้น ถูกตอ้ง และสามารถท่ีจะหาไดท้นัทีในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 
(Plain  LanGuage) เก่ียวกบัการด าเนินงาน  ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งเสียและใครเป็นผูรั้บผดิชอบ 
   3) ทางเลือกและการปรึกษาหารือ(Choice  and  Consultaion) การจดัให้ 
ประชาชนผูรั้บบริการมีทางเลือกในการเขา้รับบริการใหม้ากท่ีสุดท่ีจะท าได ้ และจะตอ้งใหมี้ 
การปรึกษากบัประชาชนผูรั้บบริการอย่างเป็นระบบและสม ่าเสมอ ความคิดเห็นของประชาชน
เก่ียวกบัการบริการต่าง ๆ จะตอ้งให้ความส าคญัในล าดบัแรก ๆ เพื่อน าไปพิจารณาในการแก้ไข
ปรับปรุงมาตาฐานการใหบ้ริการในโอกาสต่อไป 
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   4) เท่าเทียมและเป็นธรรม (Equal  Treatment) หมายถึง การให้บริการโดยไม่
ค  านึงถึงเช้ือชาติ ศาสนา เพศ  พรรคพวก  หรืออิทธิพลใด ๆ รวมทั้งการก าหนดหลกัเกณฑ์และ
วธีิการด าเนินการต่าง ๆ  ก็จะตอ้งค านึงถึงความเท่าเทียมกบัประชาชนทุกกลุ่มดว้ย 
   5) สุภาพและช่วยเหลือเก้ือกลู (Courtesy and Helpfulness) หมายถึง   
ความสุภาพและการช่วยเหลือเก้ือกลูจากเจา้หนา้ท่ีผูบ้ริการ ซ่ึงจะติดป้ายช่ืออยูต่ลอดเวลา  
โดยจะใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกคนท่ีมีสิทธ์ิจะไดรั้บและตามความสะดวกของผูรั้บบริการ 
   6) อธิบายและแกไ้ขใหถู้กตอ้ง  (Putting  Things  Right)  หมายถึง  กรณีท่ี 
มีขอ้ผิดพลาดให้เจา้หน้าท่ีขอโทษและอธิบายให้ประชาชนผูรั้บบริการทราบ  ตลอดจนให้แกไ้ข
ขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ  โดยด่วนท่ีสุด  รวมทั้งการจดัให้มีกระบวนการร้องเรียนหรือร้องทุกขท่ี์ง่ายและ
สะดวกดว้ย 
   7) ประสิทธิภาพและคุม้ค่า (Value for Money) หมายถึง การใหบ้ริการท่ี 
มีประสิทธิภาพและประหยดัภายใตท้รัพยากรท่ีมีจ ากดั ตลอดจนการจดัให้มีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งระหวา่งผลงานกบัมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ โดยผูต้รวจสอบอิสระ 
   8) สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม  (Office  and  Surroundings) หมายถึง  
การอ านวยความสะดวกในดา้นสถานท่ีใหแ้ก่ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีดี 
ของสถานท่ีดว้ย 

 2.5 แนวนโยบายในการปรับปรุงการบริการประชาชน 
  คู่มือการปฏิบติังานตามโครงการเคล่ือนท่ี (2542) รัฐบาลปัจจุบนัไดก้ าหนด 
นโยบายอยา่งชดัเจนและจริงจงัในการท่ีจะพฒันาชนบทท่ียากจนของประเทศใหเ้จริญกา้วหนา้และ 
มีการกินดีอยูดี่ โดยในระยะแรกไดเ้นน้การประสานการด าเนินการร่วมกนัของ 4 กระทรวงหลกั  
คือ กระทรวงศึกษาธิการ กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ กระทรวงสาธารณสุข และ 
กระทรวงมหาดไทย ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีเก่ียวกบัการพฒันาชนบทโดยตรง  โดยรัฐบาลไดก้ าหนด
หลกัการพฒันาชนบทไวด้งัน้ีคือ การยึดอ าเภอเป็นพื้นท่ีเป้าหมายในการพฒันาโดยใช้แผนพฒันา
อ าเภอเป็นกรอบในการพิจารณาให้ความช่วยเหลือตามโครงการ  โดยก าหนดวา่โครงการท่ีปรากฏ
อยูใ่นแผนอ าเภอ  คือปัญหาและความตอ้งการของประชาชนในอ าเภอนั้น รัฐบาลมีนโยบายส าคญั
อีกเร่ืองหน่ึงคือการอ านวยความสะดวกและการให้บริการประชาชนของทุกส่วนราชการเป็นไป
อยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ จากนโยบายดงักล่าวในส่วนของกระทรวงมหาดไทยไดด้ าเนินการ
สนองนโยบายแลว้ดงัน้ี 
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  1. มอบหมายให้คณะท่ีปรึกษาของกระทรวงมหาดไทยน าเร่ืองไปท าการศึกษา
สภาพปัญหาการให้บริการประชาชนและแนวทางแกไ้ข  เพื่อเป็นแนวทางให้กบัส่วนราชการใน
สังกัดกระทรวงมหาดไทยท าการพิจารณาปรับปรุงระบบการให้บริการประชาชนของแต่ละ
หน่วยงาน 
  2. คณะท่ีปรึกษากระทรวงมหาดไทยท าการศึกษาเฉพาะกรณีของกรมการปกคอ
รงเป็นแบบอย่างโดยการช้ีสภาพปัญหา วิเคราะห์สาเหตุปัญหาและแนวทางแกไ้ขประเภทงานท่ี
ใหบ้ริการประชาชนแต่ละงาน 
  3. คณะท่ีปรึกษา โดยสรุปสภาพปัญหาการใหบ้ริการประชาชนและแนวทางแกไ้ข
ท่ีส าคญัดงัน้ี  คือ 
   1) ประชาชนท่ีมาติดต่อราชการมีความคิดพื้นฐานไม่อยากติดต่อหรือไม่ค่อย
กลา้ไปท่ีอ าเภอ  เพราะมีความเช่ือว่าการติดต่อขอรับบริการจากทางราชการมกัจะมีขั้นตอนยุง่ยาก
และล่าชา้  แนวทางแกไ้ข มีดงัน้ีคือ  ตอ้งใหค้วามรู้ประชาชนดว้ยการประชาสัมพนัธ์ช้ีแจงอยา่งเป็น
ระบบและอย่างต่อเน่ือง ดา้นขา้ราชการให้ปรับปรุงแกไ้ขทศันคติของขา้ราชการให้ละการวางตวั
เป็นเจ้าขุนมูลนาย ให้มีอัธยาศัยท่ีดีต่อประชาชน ช่วยเหลือแนะน าขั้นตอนการปฏิบัติและ 
การติดต่อราชการให้กบัประชาชน  ตลอดจนการน าบริการของทางราชการออกไปให้บริการแก่
ประชาชนในพื้นท่ีอยา่งต่อเน่ืองและจริงจงั 
   2) ทศันคติ ความส านึกและขีดความสามารถของขา้ราชการบางส่วน ยงัไม่มี
สมรรถภาพดีพอ  มีแนวทางแกไ้ขไดด้งัน้ี คือพฒันาขา้ราชการกระบวนการพฒันาบุคคล กวดขนั
อ านวยการใหเ้จา้หนา้ท่ียดึถือการใหบ้ริการประชาชนเป็นภารกิจส าคญัอยา่งจริงจงัและต่อเน่ือง 
   3) กฎหมายระเบียบหนงัสือสั่งการต่าง ๆ มกัจะก าหนดขั้นตอนการให้บริการ
ประชาชนไวม้ากท าให้เกิดความล่าช้าในการให้บริการ มีแนวทางแกไ้ขคือปรับปรุงแกไ้ขระเบียบ
กฎหมายหนงัสือสั่งการท่ีสามารถบัน่ทอนการปฏิบติัท่ีไม่จ าเป็นใหเ้หลือขั้นตอนนอ้ยลง 
   4) หน่วยงานในภูมิภาคขาดการประสานงานระหว่างหน่วยงานผูป้ฏิบติัใน
พื้นท่ี แนวทางแก้ไขคือให้เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบของแต่ละงานในพื้นท่ีได้ประสานงานกนัอย่าง
ใกลชิ้ดทั้งระดบัอ าเภอและระดบัต าบล 
  4. ใหห้น่วยงานในกระทรวงมหาดไทยท าการพิจารณาปรับปรุงแกไ้ขระบบ 
การใหบ้ริการประชาชนของแต่ละหน่วยงานใหส้ามารถด าเนินการไดโ้ดยสะดวกและรวดเร็ว   
รวมถึงการพิจารณาปัญหาขอ้ขดัขอ้งท่ีเก่ียวกบัระเบียบกฎหมายดว้ย 
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  5. มอบหมายให้ท่ีปรึกษากระทรวงมหาดไทยท าการศึกษาจดัล าดบัความส าคญั
ของกรมท่ีมีเจา้หนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการประชาชนตามล าดบัเร่งด่วนก่อนหลงั  เพื่อพิจารณา
ปรับปรุงแก้ไขระเบียบปฏิบติัและระบบการให้บริการประชาชนเป็นรายการตามความส าคัญ
เร่งด่วน 

 2.6 หลกัการให้บริการประชาชนของอ าเภอ 
  คู่มือการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ  (2542) การจดัการบริหารองคก์รระดบั 
อ าเภอ  เจา้หนา้ท่ีของรัฐระดบัอ าเภอเป็นเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติัท่ีใกลชิ้ดประชาชน  มีความจ าเป็นอยา่ง
ยิง่ท่ีจะตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบ  นโยบายและหนงัสือสั่งการของหน่วยงานตน้สังกดั  เพื่อบริการ
ประชาชนให้ดีท่ีสุด  ตรงตามเป้าหมายของรัฐตามหลักการต่าง ๆ ซ่ึงผูศึ้กษาได้น ามาเป็นข้อ
ศึกษาวิจยั ประกอบดว้ยหลกัความสะดวก หลกัความรวดเร็ว  หลกัความเสมอภาค  และหลกัความ
เป็นกนัเอง  ทั้งน้ี  หลกัการดงักล่าวไดมี้แนวความคิดดงัต่อไปน้ี 

1. หลกัความสะดวก 
   แนวทางปฏิบติังานในหนา้ท่ีราชการของกรมการปกครอง  เก่ียวกบัเร่ือง 
การอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผูม้าติดต่อ  กระทรวงมหาดไทยและกรมการปกครองไดมี้
หนังสือสั่งการก าหนดให้อ าเภอจดัให้มีเจ้าหน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ หรือติดต่อสอบถาม ไวค้อย
ตอ้นรับและอ านวยสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูม้าติดต่อ  นอกจากน้ี  กระทรวงมหาดไทยและกรมการ
ปกครองยงัมีหนงัสือสั่งการให้จงัหวดั  ช้ีแจงแนวทางปฏิบติัราชการ และก าชบักวดขนัขา้ราชการ
ฝ่ายปกครองถือเป็นแนวทางปฏิบติัทั้งน้ีตั้งแต่  พ.ศ.  2483  จนถึงปัจจุบนั นบัเป็นจ านวนหลายสิบ
ฉบบั  มีสาระส าคญัสามารถประมวลได ้ ดงัน้ี 
   1.1 การแต่งกาย  เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย  และเพื่อให้ประชาชนผูม้า
ติดต่อราชการทราบวา่  ผูใ้ดเป็นเจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานใด และจะไดรู้้วา่ควรจะวางตวัให้เหมาะสม
เพียงใด  กรมการปกครองจึงไดมี้หนงัสือใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดักวดขนัขา้ราชการในส่วนภูมิภาคให้
แต่งกายใหถู้กตอ้ง  เพื่อใหป้ระชาชนผูม้าติดต่อรู้ไดว้า่เป็นเจา้หนา้ท่ีในหน่วยงาน 
   1.2 ความรู้เป็นท่ีรู้โดยทัว่กนัวา่  ระบบราชการของไทยถือระบบคุณวฒิุ 
(Merit System) เป็นหลกั ผูท่ี้จะเขา้รับราชการตอ้งมีความรู้ความสามารถเป็นพื้นฐาน ความรู้ยอ่ม
แตกต่างกนัไปตามระดบัอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบ การเป็นเจา้หนา้ท่ีฝ่ายปกครองนอกจะ 
มีความรู้ทางวิชาการเป็นพื้นฐานแล้ว ยงัต้องมีความรู้เก่ียวกับกฎหมายระเบียบแบบแผนใน 
การปฏิบติังานในหนา้ท่ีอีกดว้ย งานจึงจะด าเนินไปดว้ยดี ขา้ราชการตอ้งหมัน่ศึกษาคน้ควา้ระเบียบ
แบบแผนการปฏิบติังานในหน้าท่ีอยู่เสมอเพื่อก่อให้เกิดความช านาญ จึงจะท าให้สามารถบริการ
ประชาชนผูม้าติดต่อไดถู้กตอ้งและรวดเร็ว  
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  2. หลกัความเสมอภาค 
   การให้ความยุติธรรมและความเสมอภาค เจ้าหน้าท่ีฝ่ายปกครองพึงปฏิบัติ
หน้าท่ีด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต ตามกฎหมาย ระเบียบแบบแผน และอ านาจหน้าท่ีโดยเคร่งครัด  
ค  านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมของประชาชนเป็นหลกั จงปฏิบติัต่อประชาชนทุกคนดว้ยความเสมอ
ภาคและยติุธรรมไม่แบ่งพรรคแบ่งพวก อ านวยความสะดวกแก่ผูม้าติดต่อทุกคนดว้ยความเท่าเทียม  
ให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั ไม่เลือกท่ีมกัรักท่ีชงั และพึงตระหนกัท่ีกระท าตนไม่มีอภิสิทธ์ิเหนือ
ประชาชนทั้งทางตรงและทางออ้ม เพราะจะเป็นหนทางในการสร้างความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อขา้ราชการ 
   2.1 การให้บริการเสร็จส้ิน  ณ จุด ๆ เดียว (One Stop Service) 
    การใหบ้ริการเสร็จส้ิน  ณ จุด ๆ เดียว หรือการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จ   
กองวชิาการและแผนงาน  กรมการปกครอง  ไดเ้สนอเร่ืองใหก้ารบริการประชาชนงานอ าเภอ 
เป็นแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มีขอ้ความท่ีน่าสนใจดงัน้ี (กองวิชาการ กรมการปกครอง, 
2527: 25-32) 
    แนวความคิดของการใหบ้ริการเบด็เสร็จ (One Stop Service) ในรูปแบบ 
ของหา้งสรรพสินคา้  (Department Store) ภายใตน้โยบายท่ีเปรียบเสมือนการคา้นั้นมาจาก 
แนวความคิดท่ีวา่หา้งสรรพสินคา้นั้น  จะตอ้งพยายามให้ลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้และบริการสามารถหา
ซ้ือสินคา้และบริการทุกชนิดไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้ โดยไม่ตอ้งไปหาซ้ือสินคา้ท่ีอ่ืนอีกเรียก
ไดว้า่ซ้ือสินคา้  ณ  ท่ีแห่งเดียว  (One Stop) แนวคิดดงักล่าว  ขา้ราชการเปรียบเสมือนนกัการตลาด  
ซ่ึงมีความจ าเป็นตอ้งท าตนเองใหเ้ป็นนกัการตลาดท่ีดี  คือตอ้งเขา้ใจจิตใจของมนุษยห์รือประชาชน
ท่ีตอ้งการ  ดงันั้นการเป็นนกัการตลาดท่ีดีในระบบราชการท่ีดีก็คือการเป็นนกัให้บริการท่ีดี นัน่เอง  
ซ่ึงจะตอ้งมีคุณสมบติั  ดงัน้ี 

1) ตอ้งเตม็ใจบริการประชาชน 
2) ตอ้งใหบ้ริการประชาชนดว้ยความรวดเร็ว 
3) ตอ้งใหบ้ริการประชาชนดว้ยความเสมอภาค 
4) ตอ้งใหบ้ริการประชาชนดว้ยความถูกตอ้งและสมบูรณ์ 

    หลกัการ ของการใหบ้ริการแบบเบด็เสร็จมีหลกัการใหญ่ๆ  3  ประการ  คือ 
    1) หลกัการของความครบถว้นในการบริการประชาชน 
    2) หลกัการของความรวดเร็ว คือการบริการตอ้งเสร็จทนัที และอาจจะเสร็จ
ภายใน 1 ชัว่โมง หรืออยา่งนอ้ยภายใน 1 วนั 
    3) หลกัการของความเสมอภาค  ประชาชนทุกคนถือวา่เป็นลูกคา้มีสิทธิเท่า
เทียมกนั  ใครมาก่อนจะตอ้งไดรั้บบริการก่อนเสมอไป 
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    วิธีการ การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ  คือ  การให้บริการท่ีท าการปกครอง
อ าเภอและนอกท่ีท าการปกครองอ าเภอ ซ่ึงจะตอ้งท าในลกัษณะท่ีเป็นไปอย่างทัว่ถึง และถึงตวั
ประชาชนผูรั้บบริการและบริการท่ีน าไปให้นั้นตอ้งเป็นไปโดยเรียบร้อย ซ่ึงหมายวา่จะตอ้งถูกตอ้ง
และเสมอหนา้กนัดว้ย 
    ดงันั้นการให้บริการประชาชนถือวา่เป็นค่านิยมอย่างหน่ึงท่ีหน่วยงานของ
รัฐจะตอ้งใหค้วามส าคญัและค านึงถึงเพราะค่านิยมมีผลกระทบโดยตรงต่อการให้บริการท่ีจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พอใจนั้นเอง  อนัไดแ้ก่ ความสะดวกในการมาใชบ้ริการ ความ
เพียงพอของบริการต่อความตอ้งการ  การทนัต่อเวลาของการบริการ 
 

3. โครงการจังหวดั/อ าเภอเคลือ่นที่ 
 
 3.1 ความเป็นมาของโครงการจังหวดัเคลือ่นที่ 
  คู่มือการปฏิบติังานโครงการอ าเภอเคล่ือนท่ี (2542) เป็นโครงการบริการของ  
กระทรวงมหาดไทย ซ่ึงรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทยไดมี้แนวนโยบายพฒันาการให้บริการ
ประชาชน  โดยใหมี้การจดัตั้ง “หน่วยบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข” เป็นหน่วยให้บริการประชาชนเคล่ือนท่ี  
ในลกัษณะหน่วยบริการเบด็เสร็จ (One Stop Service) เขา้ไปใหบ้ริการในพื้นท่ีหมู่บา้น  เพื่อเป็นการ
อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน  ลดภาระค่าใชจ่้ายในการเดินทางมารับบริการของประชาชน  
โดยสอดคลอ้งกบัวิถีชีวิตของประชาชนในแต่ละพื้นท่ี และในอีกทางหน่ึงถือเป็นการออกพบปะ
ประชาชนเพื่อรับรู้รับทราบสภาพปัญหาความตอ้งการของพี่นอ้งประชาชน เพื่อจะไดแ้กไ้ขปัญหา
ได้อย่างทนัท่วงที  ช่วยบรรเทาผลกระทบจากสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั และเสริมสร้างความ
สมานฉนัทใ์หเ้กิดข้ึนในพื้นท่ี 
  ดงันั้นการการปกครอง กระทรวงมหาดไทย เป็นหน่วยงานท่ีมีภารกิจส าคญัในการ 
ให้บริการประชาชน โดยมีราชการส่วนภูมิภาค ระดบั จงัหวดั และอ าเภอเป็นหน่วยให้บริการ  
(Service Unit)  เพื่อบ าบดัทุกข ์ บ ารุงสุข  และเป็นศูนยก์ลางในการน างานบริการของหน่วยงาน
ภาครัฐไปสู่ประชาชนได้โดยสะดวกในทุกพื้นท่ีของประเทศไทย ซ่ึงมีขอบเขตการให้บริการท่ี
หลากหลายครอบคลุมในเร่ืองรับรองสิทธิ  วิถีการด าเนินชีวิต ความเป็นอยู ่และการประกอบอาชีพ  
การท ามาหากินของประชาชนทุกเพศทุกวยั รวมทั้งครอบคลุมถึงการรักษาความสงบเรียบร้อยใน
สังคมโดยรวม 
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  เพื่อให้การพฒันาการให้บริการเชิงรุก  ณ  หน่วยบริการเคล่ือนท่ีมีคุณภาพตาม
มาตรฐานการบริการประชาชน  สามารถบ าบดัทุกข์  บ ารุงสุข  และอ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชนในพื้นท่ี  ตามแนวนโยบายของรัฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย  จึงไดจ้ดัท าโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี  ข้ึนเพื่อตอบสนองนโยบายของรัฐบาลท่ีต้องการปรับปรุงการปฏิบติัราชการ 
ในส่วนภูมิภาคให้สามารถอ านวยความสะดวกและการบริการประชาชนไดอ้ย่างกวา้งขวางทัว่ถึง  
โดยคณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบ  เม่ือวนัท่ี  24  สิงหาคม  2525  ให้กระทรวงมหาดไทย
ด าเนินการจดัโครงการจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ี และให้กระทรวง  ทบวง  กรม  รวมทั้ง
รัฐวิสาหกิจทุกแห่ง  ไดใ้ห้การสนบัสนุนและร่วมมือแก่จงัหวดัและอ าเภอและก่ิงอ าเภอ  ในการจดั
หน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ี   
  กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทยไดก้  าหนดใหจ้งัหวดั จดัหน่วยบริการจงัหวดั
เคล่ือนท่ีออกไปบริการประชาชนตามอ าเภอ/ต าบล/หมู่บา้นต่าง ๆ  เดือนละ  1  คร้ัง  หมุนเวียนไป
ให้ทัว่ทุกทอ้งท่ีในวนัหยุดราชการ  วนัธรรมสวนะ  หรือวนัเทศกาลในโอกาสต่าง ๆ  การจดัหน่วย
บริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีน้ีใหป้ระโยชน์มากเพราะส่วนราชการระดบัจงัหวดั และอ าเภอไดน้ า  บริการ
ต่าง ๆไปให้บริการแก่ประชาชนถึง  ต าบล  หมู่บ้าน  เช่น  งานทะเบียนราษฎร  ทะเบียนสัตว์
พาหนะ  ทะเบียนครอบครัว  รวมทั้งงานของส่วนราชการต่าง ๆ  เช่นการบริการสาธารณสุข  ฉีดยา
ป้องกนัโรคสัตวพ์าหนะ  ท าหมนัสัตว ์ สงเคราะห์ราษฎร  และนกัเรียน  การบริการทางการเกษตร  
การประชุมอบรมราษฎรดา้นการเมือง  การปกครอง  การะประกอบอาชีพ  และกิจกรรมอ่ืน ๆ  ตาม
ความเหมาะสม  ท าใหป้ระชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปยงัจงัหวดั และท่ีวา่การอ าเภอ  ก่ิงอ าเภอ  
ประหยดัค่าเดินทางและประหยดัเวลาตลอดจนอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชนอย่างเต็มท่ี
เพราะเป็นการกระจายประชาชนออกเป็นต าบล  ท าให้ประชาชนไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอคอย
ขอรับบริการ  ซ่ึงต่างกบัการท่ีประชาชนตอ้งไปขอรับบริการท่ีอ าเภอท่ีบางวนัคนมากก็ตอ้งเสียเวลา
คอย  การไปให้บริการถึงต าบล  หมู่บ้าน  ถ้าขาดเอกสารส าคญั  หรือต้องการหาบุคคลรับรอง  
ก านนั  ผูใ้หญ่บา้น ก็จะสามารถหาไดโ้ดยง่าย  เพราะอยูใ่นพื้นท่ีท่ีใหบ้ริการนั้น   
  3.1.1 โครงการจังหวัดเคลื่อนทีข่องจังหวัดกระบี่ 
   คู่มือการปฏิบติังานโครงการอ าเภอเคล่ือนท่ี (2542) ตามท่ีกระทรวงมหาดไทย
ไดแ้จง้ใหจ้งัหวดัด าเนินโครงการ “หน่วยบ าบดัทุกข ์ บ ารุงสุข  สร้างรอยยิม้ใหป้ระชาชน”  
โดยก าหนดเปิดตวัโครงการ  (kick  off)  พร้อมกนัทัว่ประเทศ  ในวนัศุกร์ท่ี  6  กุมภาพนัธ์  2552  และ
ใหจ้งัหวดัทุกจงัหวดัด าเนินการออก”หน่วยบ าบดัทุกข ์ บ ารุงสุข  สร้างรอยยิม้ใหป้ระชาชน” ใหค้รบ 
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ทุกอ าเภอทุก  3  เดือน  โดยใหแ้ต่ละจงัหวดัรายงานผลการด าเนินโครงการ “หน่วยบ าบดัทุกข ์  
บ ารุงสุข  สร้างรอยยิม้ใหป้ระชาชน” ใหก้รมการปกครองทราบภายในวนัพุธของทุกสัปดาห์  
เพื่อรายงานใหรั้ฐมนตรีวา่การกระทรวงมหาดไทย  และคณะรัฐมนตรีทราบต่อไป 
   รัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยได้ให้ความส าคญักบัการบ าบดัทุกข์
บ ารุงสุขและการสร้างความสมานฉันท์ให้แก่ประชาชนในพื้นท่ีตามนโยบายเร่งด่วนของ
กระทรวงมหาดไทย  ดงันั้นเพื่อให้การด าเนินโครงการ  เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล จึงขอ
ความร่วมมือจากหน่วยงาน  ส่วนราชการ  ภาคเอกชน  และองคก์รการกุศลทุกแห่งด าเนินการ 
   ตามท่ีกรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย  ไดมี้โครงการจดัหน่วยบริการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ีเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกและบริการประชาชนให้เกิดความรวดเร็วและ 
พึงพอใจแก่ประชาชนเพื่อรับทราบสภาพปัญหา และร่วมแกไ้ขปัญหาส าคญัของพี่นอ้งประชาชน
ในพื้นท่ีต่างๆ อนัจะท าให้เกิดสัมพนัธภาพ และภาพลักษณ์ท่ีดีระหว่างภาครัฐกับประชาชน  
โดยก าหนดให้จงัหวดั/อ าเภอทุกแห่งจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีออกไปบริการประชาชนตาม
ต าบลหมู่บา้นอยา่งนอ้ยเดือนละ  1  คร้ังโดยใหจ้ดับริการประชาชนรวม  4  ประเภทคือ 

   1) งานบริการของส่วนราชการของฝ่ายในท่ีท าการปกครองอ าเภอ 

   2) งานบริการสงเคราะห์ประชาชน 

   3) งานบริการใหค้วามรู้ความเขา้ใจแก่ประชาชน 

   4) งานบริการดา้นการรับเร่ืองร้องทุกข ์ร้องเรียน  

   ดงันั้นการจดับริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี  
เพื่อสะดวกรวดเร็ว ทัว่ถึงและประทบัใจ ซ่ึงมีงานท่ีสามารถใหบ้ริการประชาชน ไดแ้ก่ 

งานทะเบียนราษฎร การรับช าระภาษี การไกล่เกล่ียขอ้พิพาท งานสงเคราะห์ช่วยเหลือประชาชน 
งานสาธารณสุข เช่น การบริการดา้นสุขภาพ การรักษาพยาบาล งานบริการทางเกษตรและประมง  
งานปศุสัตวเ์ช่นการรักษาโรคของสัตวเ์ล้ียง งานประเภทเผยแพร่ความรู้ข่าวสาร เช่น การประชุม
ช้ีแจงข้อราชการ การจดันิทรรศการ การจดัเวทีประชาคมเพื่อพิจารณาปัญหาและวิธีการแก้ไข
ปัญหาของหมู่บา้น การฝึกอบรมหรือสาธิตทางดา้นวิชาชีพ การสอบถามปัญหาและรับฟังข่าวสาร
ความทุกข์สุขของประชาชน งานมวลชนสัมพนัธ์ และกิจกรรรมอ่ืน ๆ  เพื่อให้ประชาชนเห็น
ความส าคญัของการจดัหน่วยบริการจงัหวดั/อ าเภอเคล่ือนท่ี และเพื่อผลในการพฒันาคุณภาพของ
ประชาชนในดา้นความร่วมมือ ความสามคัคีในการท าประโยชน์ร่วมกนั เม่ือมีการจดัหน่วยบริการ
จงัหวดั/อ าเภอเคล่ือนท่ี ณ หมู่บา้นใด อาจจดัให้มีการประชาคมหมู่บา้นเพื่อพิจารณาปัญหาของ
หมู่บา้นและแนวทางแกไ้ข รวมถึงการตรวจสอบขอ้มูลการทะเบียนราษฎรของหมู่บา้นใหถู้กตอ้ง 
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ตามความเป็นจริง หรือชกัชวนใหร้าษฎรร่วมท ากิจกรรมท่ีเป็นสาธารณประโยชน์ร่วมกนัตามความ
เหมาะสม  สร้างความพึงพอใจใหก้บัประชาชน ลดช่องวา่งหรือความเหินห่างระหวา่งประชาชนกบั
เจา้หน้าท่ีของรัฐ ปฏิบติัตนให้เป็นท่ีไวว้างใจ เกิดความรู้สึกเป็นพวกเดียวกนั และตอ้งหลีกเล่ียง 
การด าเนินการทุกอยา่งท่ีเป็นภาระหรือสร้างความเดือดร้อนให้แก่ประชาชน 

  3.1.2 ผลการด าเนินโครงการจังหวัดเคลื่อนที ่ ของจังหวัดกระบี่ ท่ีผา่นมา 

   การออกหน่วยงานบริการจงัหวดักระบ่ีเคล่ือนท่ี ประจ าปีงบประมาณ  
2556, 2555 และ 2554 ได้ปรับปรุงการด าเนินการให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนในพื้นท่ี รวมทั้งไดว้างระบบการจดัการให้ชดัเจนและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยให้
ก าหนดใหมี้กลุ่มกิจกรรมจ านวน 5 กิจกรรมไดแ้ก่ 
   1. กิจกรรม “ ร่วมคิด ร่วมท า “เป็นการจดัเสวนาของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง 
เพื่อหาทางออกในการ แก้ไขปัญหาส าคญัของประชาชน ซ่ึงประเด็นท่ีหารือในแต่ละคร้ังอาจจะ
แตกต่างกนัไปตามสถานการณ์ เพื่อสรุปเป็นขอ้เสนอแนะเชิงนโยบายให้ส่วนกลาง หรือหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งไดพ้ิจารณา 
   2. กิจกรรม “สินคา้เยีย่ม เตม็เป่ียมบริการ” ไดน้ าสินคา้คุณภาพ  
ราคาประหยดั มาจ าหน่าย โดยมีปริมาณสินคา้มากพอต่อความตอ้งการของประชาชน นอกจากนั้น
ยงัมีการให้บริการของหน่วยงานต่างๆระดับจังหวดั หรือภาคเอกชน จ านวนหลายหน่วยงาน
โดยเฉพาะการจดัการใบอนุญาตขบัข่ีรถจกัรยานยนตแ์ละรถยนต ์ซ่ึงจากการส ารวจพบวา่ประชาชน
ในทุกอ าเภอมีความตอ้งการมากท่ีสุด มาร่วมออกหน่วยใหบ้ริการ   
   3. กิจกรรม “ประชาอุ่นใน” ลกัษณะกิจกรรมเป็นการสงเคราะห์คนชรา
ผูด้อ้ยโอกาสหรือ ผูย้ากจนในพื้นท่ี  
   4. กิจกรรม “สืบสานภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรมประเพณี”  
เป็นการส่งเสริมการแสดงออกซ่ึงประเพณีวฒันธรรมท้องถ่ิน การสร้างความรู้ความเขา้ใจหรือ
หลกัการด าเนินชีวิตท่ีถูกตอ้ง รวมทั้งการแสดง หรือ จ าหน่ายและให้ความรู้ เก่ียวกบัสินคา้หน่ึง
ต าบลหน่ึงผลิตภณัฑ ์  
   5. กิจกรรม “องคค์วามรู้” เป็นการจดันิทรรศการ หรือแสดงนวตักรรม 
เพื่อใหค้วามรู้กบัประชาชน สิทธิในท่ีดินท ากินของประชาชนกบัพื้นท่ีป่าหรือท่ีดินของ 
ส่วนราชการ  
   ซ่ึงผลการด าเนินโครงการหน่วยบ าบดัทุกข์ บ ารุงสุข สร้างรอยยิ้มให้กบั
ประชาชน” ของจงัหวดักระบ่ี  ร่วมกบัหลายหน่วยงานทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน ผูบ้ริหารสถานศึกษา หวัหนา้ส่วนราชการประจ าจงัหวดัและหน่วยงานในพื้นท่ีร่วมกนัออก
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หน่วยให้บริการนอกสถานท่ีแก่ประชาชน เช่น  ส านักงานประกันภยั มาให้บริการด้านข้อมูล
ข่าวสารแก่ประชาชน, ส านกังานขนส่งจงัหวดักระบ่ี มาใหก้ารบริการต่อทะเบียนรถยนต ์ส านกังาน
พาณิชยจ์งัหวดักระบ่ีได้น าสินคา้ราคาถูกมาจ าหน่าย ส านักงานพฒันาชุมชนอ าเภอ ได้น าสินคา้
หน่ึงต าบล หน่ึงผลิตภณัฑ์มาจ าหน่าย และให้ความรู้ส่งเสริมอาชีพในด้านต่างๆ ,ส านักงานคลงั
จงัหวดักระบ่ี ใหบ้ริการในการแลกเปล่ียนเหรียญและธนบตัร ส านกังานเกษตรจงัหวดักระบ่ี  
ให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัปัญหาภาคการเกษตร เช่น การให้ความรู้เก่ียวกบัดา้นคลินิกพืช ดิน สัตว ์
ประมง บญัชี สหกรณ์ ชลประทาน คลินิกกฎหมาย (ส.ป.ก.) และคลินิกเศรษฐกิจพอเพียง การจดั
นิทรรศการดา้นวชิาการ การจ าหน่ายสินคา้วิสาหกิจชุมชน การนนัทนาการ รวมทั้งการจดักิจกรรม
เสริมอ่ืน ๆ แก่เกษตรกร  อาทิเช่น การมอบพนัธ์ุปลา การมอบพนัธ์ุตน้ไม ้ การแจกน ้ าหมกัอินทรีย,์ 
ส านกังานจดัหางานจงัหวดักระบ่ีใหค้  าปรึกษาแก่ผูท่ี้วา่งงานและตอ้งการงานท า   ส านกังานปศุสัตว์
จังหวดักระบ่ีผาตัดท าหมันแมวและสุนัขโรงเรียนเสริมสวยเสริมสยามให้บริการตัดผมฟรี    
วิทยาลยัสารพดัช่างให้บริการซ่อมรถจกัรยานยนต์ คณะเหล่ากาชาดจงัหวดักระบ่ีก็ไดม้อบของท่ี
ระลึกใหแ้ก่ผูสู้งอาย ุการมอบเคร่ืองอุปโภค/บริโภคแก่ราษฎรผูย้ากไร้, ผูด้อ้ยโอกาส, ออกเยี่ยมบา้น
ราษฎรผูย้ากไร้ การมอบทุนการศึกษาให้กับนักเรียน และเส้ือผา้ท่ีได้รับบริจาคมาแจกให้ฟรี 
นอกจากน้ียงัไดม้อบแวน่ส าหรับผูสู้งอายดุว้ย ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัให้บริการตรวจร่างกาย 
รักษาโรค และแจกยาเวชภัณฑ์ส านักงานประกันสังคมจังหวดักระบ่ี  ด้านหลักประกันและ
สวสัดิการทางสังคม  การใหบ้ริการค าปรึกษาทางดา้นกฎหมาย ใหค้  าแนะน า ให้ความรู้ทางวิชาการ 
เป็นตน้ 
 
ตารางท่ี 2.1  แสดงการออกหน่วยใหบ้ริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีของจงัหวดักระบ่ีท่ีผา่นมา 
 

วนัเดือนปี สถานทีอ่อกหน่วย จ านวนผู้เข้ารับบริการ 
16 พฤษภาคม 2556  ณ โรงเรียนคลองยางประชานุสรณ์  

ต าบลคลองยาง อ าเภอเกาะลนัตา จงัหวดักระบ่ี 
518  คน 

20  มิถุนายน  2556 ณ โรงเรียนบา้นสะพานพน  ต าบลทุ่งไทรทอง           
อ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี 

550  คน 

25 เมษายน 2556 ณ องคก์ารบริหารส่วนต าบลปกาสัย  
ต าบลปกาสัย อ าเภอเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี 

ประมาณ 700 คน 

24 มกราคม 2556 ณ โรงเรียนบา้นบางเตียว หมู่ท่ี 2 ต าบลคลอง
ท่อมเหนือ อ าเภอคลองท่อม จงัหวดักระบ่ี 

634  คน 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 
 

24 ธนัวาคม 2555 ณ โรงเรียนบา้นกลางมิตรภาพท่ี 44 หมู่ท่ี 3 
ต าบลบา้นกลาง อ าเภออ่าวลึก จงัหวดักระบ่ี 

514  คน 

18 ธนัวาคม 2555 ณ โรงเรียนชุมชนบา้นหาดถัว่ หมู่ท่ี 7 ต าบล
ปลายพระยา อ าเภอปลายพระยา จงัหวดักระบ่ี 

428  คน 

23 สิงหาคม 2555 ณ.โรงเรียนยา่นอุดม หมู่ 7 ต าบลล าทบั อ าเภอ
ล าทบั จงัหวดักระบ่ี 

559  คน 

20 มิถุนายน 2555 ณ.โรงเรียนบ้านบางเทา อ าเภอปลายพระยา 
จงัหวดักระบ่ี  

ประมาณ 500คน  

16 พฤษภาคม 2555  ณ.โรงเรียนบา้นควนต่อ อ าเภอเหนือคลอง จ.
กระบ่ี 

ประมาณ 400คน  

11 เมษายน 2555  ณ.โรงเรียนวดัโพธ์ิเรียง หมู่ท่ี 3 อ าเภอเมือง จ.
กระบ่ี 

ประมาณ 600 คน  

21 ธนัวาคม 2554 ณ.โรงเรียนบา้นดินแดง อ าเภอล าทบั จงัหวดั
กระบ่ี   

542  คน 

18 สิงหาคม 2554  
 

ณ โรงเรียนบา้นคลองป้ิง หมู่ท่ี ๔ ต าบลคลอง
พน อ าเภอคลองท่อม จงัหวดักระบ่ี  

498  คน 

9 กุมภาพนัธ์ 2554 ณ มสัยดิกลาง อ.เมือง จ.กระบ่ี ประมาณ 500 คน  
20 มกราคม 2554 ณ ส านกัสงฆเ์ขาแกว้ อ.อ่าวลึก จ.กระบ่ี ประมาณ 400 คน  
24 พฤศจิกายน 
 2553  

ณ โรงเรียนบา้นบางเหรียง หมู่ท่ี 9 ต าบลพรุ
เตียว อ าเภอเขาพนม จงัหวดักระบ่ี 

ประมาณ 500 คน  

 
 3.2 การจัดหน่วยบริการจังหวดัเคลือ่นทีข่องอ าเภอล าทบั 

  3.2.1 แนวทางการด าเนินงานกระทรวงมหาดไทย ก าหนดให้ด าเนินการดังน้ี 
   1. การจดัให้มีเวรบริการประชาชน ณ ท่ีท าการปกครองอ าเภอเพื่อท าหนา้ท่ี
ช้ีแจงขั้นตอนใหก้บัประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการโดยใหป้ลดัอ าเภอเป็นเจา้หนา้ท่ีเวรบริการ 
   2. มอบหมายใหป้ลดัอ าเภอท าหนา้ท่ีรับผดิชอบประจ าต าบล เพื่อขยาย 
การบริการจากระดบัอ าเภอสู่ต าบล โดยใหป้ลดัอ าเภอไปใหบ้ริการประชาชนท่ีต าบลหมู่บา้นและ 
ท าหนา้ท่ีประสานกบัหน่วยงานในระดบัต าบล เช่น พฒันากร เกษตรต าบล สถานีอนามยั 
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   3. จดัให้มีหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีเพื่อน าบริการจากส่วนราชการของ
อ าเภอใหบ้ริการแก่ประชาชนในทอ้งถ่ินห่างไกล โดยมีขั้นตอนในการด าเนินงานดงัน้ี 
    1) ขั้นเตรียมการ  ประชุมหัวหน้าส่วนราชการอ าเภอ ก านนั ผูใ้หญ่บา้น  
และหน่วยงานเอกชน  เช่น  ธนาคารเอกชน  บริษทั  หา้งร้าน  เพื่อก าหนดแผนด าเนินงานระหวา่งปี  
ดงัน้ี  
     (1) ก าหนดจุดท่ีตั้งของหน่วยท่ีจะไปปฏิบติัการแต่ละคร้ัง 
     (2) ก าหนดวนัเวลาท่ีจะออกไปปฏิบติัการแต่ละคร้ัง 
     (3) ก าหนดงานบริการท่ีจะไปบริการประชาชน แยกเป็นงานบริการ
ของส่วนราชการทุกส่วน ณ ท่ีท าการปกครองอ าเภอ งานบริการสงเคราะห์ช่วยเหลือประชาชนและ
งานประชาสัมพนัธ์ ใหค้วามรู้แก่ประชาชน 
     (4) ก าหนดหนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบและออกค าสั่งแต่งตั้งมอบหมายหน้าท่ี
ใหเ้รียบร้อย  เช่น ฝ่ายอ านวยการ ฝ่ายจดัสถานท่ี ฝ่ายแผนกประชาสัมพนัธ์  ฝ่ายติดตามประเมินผล  
เป็นตน้ 
     (5) ก าหนดส่ิงของเคร่ืองใช ้ แบบพิมพ ์ อุปกรณ์  ยานพาหนะท่ีตอ้งใช้
ในการปฏิบติัและบริการประชาชน 
     (6) ก าหนดแผนผงัการจดัสถานท่ีและการจดัหน่วยปฏิบติัการ 
     (7) ก าหนดในเร่ืองการประสานงาน และขอความช่วยเหลือจาก 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น  หน่วยราชการทอ้งท่ี มูลนิธิ สมาคม องคก์ารการกุศล ผูน้ าทอ้งถ่ิน   
สมาชิกสภาจงัหวดั สมาชิกสภาผูแ้ทนราษฎร ก านนัผูใ้หญ่บา้น โรงเรียน วดั เป็นตน้ 
     (8) ก าหนดการประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนได้ทราบก าหนดการจดั
หน่วยออกไปปฏิบติั 
    2) ขั้นตอนการปฏิบติังาน 
     (1) ประชุมราษฎรผูม้าร่วมและรับนโยบายจากหน่วยบริการเพื่อช้ีแจง
ขอ้ราชการ ตอบปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
     (2) ด าเนินการให้บริการประชาชนท่ีได้ก าหนด งานใดไม่สามารถ
ด าเนินการแก่ประชาชนให้แลว้เสร็จในโอกาสนั้น ก็แนะน าให้ประชาชนไปด าเนินการต่อ ณ ท่ีท า
การปกครองอ าเภอ 
    3) ขั้นรายงานผล 
     (1) ท าการรวบรวม สรุปผลการจดัท าโครงการฯ รวมทั้งปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากการออกไปจดัหน่วยปฏิบติัแต่ละคร้ัง 
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     (2) จดัท ารายงานผลตามแบบ ส่งจงัหวดัและกรมปกครอง  
ภายในวนัท่ี  15  ของเดือนถดัไป 
  3.2.2 วิธีการด าเนินงานของอ าเภอล าทบั 
   อ  าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ไดจ้ดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในอ าเภอ 
ล าทบัเขา้ไปใหบ้ริการประชาชนถึงต าบลหมู่บา้นโดยมีวธีิการดงัน้ี  คือ 
   1) การเลือกสถานท่ี  เลือกหมู่บา้นท่ีราษฎรยากจน การสัญจรไปมาติดต่อกบั
อ าเภอไม่สะดวก  เช่น หมู่บา้นอยูห่่างอ าเภอประมาณ  15  กิโลเมตรข้ึนไป  สภาพถนนท่ีติดต่อกบั
ภายนอกเป็นถนนลูกรังและดินผสมกนั  หากเป็นฤดูฝนยิ่งท าให้ติดต่อกบัอ าเภอไดย้ากเน่ืองจาก
ถนนบางสายเป็นหลุมเป็นบ่อและไม่มีรถประจ าทางวิ่งผา่น ประชาชนเบ่ือหน่ายไม่อยากมาติดต่อ
ราชการอ าเภอ   
   2) การเตรียมอุปกรณ์  ทุกส่วนราชการของอ าเภอจะเตรียมอุปกรณ์เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ท่ีใช้บริการประชาชนเพื่อน าไปบริการประชาชนยงัพื้นท่ีดว้ย  เช่น ท่ีท าการปกครองจะ
เตรียมแบบพิมพต่์าง ๆ ไดแ้ก่  ทะเบียนบา้น  กลอ้งถ่ายรูปท าบตัรประจ าตวัประชาชนและอุปกรณ์
อ่ืน ๆ ส านกังานสาธารณสุขอ าเภอและโรงพยาบาลจะเตรียมอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์
พร้อมยารักษาโรคเพื่อท าการป้องกนัและรักษาโรคให้แก่ราษฎรในพื้นท่ี  ปศุสัตวอ์  าเภอจะเตรียม
อุปกรณ์และเคร่ืองมือพร้อมยาในการป้องกนัและรักษาสัตวใ์นทอ้งท่ีท่ีปฏิบติังาน  ในส่วนราชการ
อ่ืน ๆ ก็จะเตรียมอุปกรณ์ในลกัษณะเช่นเดียวกนั  
   3) การเตรียมสถานท่ี  นายอ าเภอจะส่งเจา้หน้าท่ีไปเตรียมสถานท่ีล่วงหน้า
ก่อนไดแ้ก่ปลดัอ าเภอ  1  คน  นกัพฒันาชุมชนประจ าต าบลและเจา้หน้าท่ีอ่ืนตามความจ าเป็นโดย
จะมีการนดัหมายก านนัผูใ้หญ่บา้นมีการประชุมช้ีแจงชาวบา้นใหเ้ขา้ใจวา่อ าเภอจะมาท าอะไรบา้ง มี
วธีิการอยา่งไรและวธีิรับบริการจะท าอยา่งไร 
   4) การเดินทาง จะนัดหมายทุกส่วนราชการมาพร้อมกนัท่ีท าการปกครอง
อ าเภอและออกเดินทางพร้อมกันโดยใช้พาหนะรถยนต์ของอ าเภอหรือทางอ่ืน ๆ ท่ีมีผูใ้ห้การ
สนบัสนุน 
   5) การเตรียมอาหาร  คณะเจ้าหน้าท่ีอ าเภอจะประสานงานไปยงัองค์การ
บริหารส่วนต าบลในพื้นท่ีนั้น ๆ ในการจดัเตรียมอาหาร 
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  3.2.3 การบริการจังหวัดเคลื่อนทีข่องอ าเภอล าทบั 
   1) ลกัษณะของงานทีไ่ปให้บริการแก่ประชาชน 
    ตามโครงการจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีแบ่งไดเ้ป็น  3  ประเภท 
    ประเภทท่ี  1 งานบริการประชาชนตามปกติ ณ ท่ีท าการปกครองอ าเภอซ่ึง
สามารถให้บริการนอกสถานท่ีได ้ เช่น  งานของท่ีท าการปกครองก็มีงานเก่ียวกบัทะเบียนราษฎร  
ทะเบียนสมรส  ทะเบียนรับรองบุตร ทะเบียนสัตว์พาหนะ ทะเบียนช่ือบุคคล บตัรประจ าตัว
ประชาชน  การรับเร่ืองราวร้องทุกข์  การไกล่เกล่ียขอ้พิพาท งานมวลชน งานภาษีบ ารุงทอ้งท่ี 
บริการดา้นการเกษตร ฉีดยาป้องกนัสัตว ์ ตอนสัตว ์ ออกใบอนุญาตขบัข่ียานพาหนะ  เป็นตน้ 
    ประเภทท่ี  2  งานช่วยเหลือสงเคราะห์ประชาชน  เช่น การแจกผา้ห่ม  
ขา้วสาร  เคร่ืองใชนุ่้งห่ม  บริการรักษาโรค  วางแผนครอบครัว  การบริการดา้นสาธารณสุข  ให้แก่  
นกัเรียน  เช่น ตดัผม  ก าจดัเหา  และมอบอุปกรณ์การเรียน ส าหรับงานประเภทน้ี  อ าเภออาจจะขอ
ความช่วยเหลือจากงานต่าง ๆ รวมทั้งภาคเอกชน 
    ประเภทท่ี  3  งานเก่ียวกบัการบริการให้ความรู้  ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งแก่
ประชาชน เช่น รวบรวมและตอบปัญหาราษฎร  และการจดับริการให้ความรู้เฉพาะเร่ืองเป็นการ
เยีย่มเยอืนและสดบัตรับฟังความทุกขสุ์ขของราษฎรไปดว้ย 
    การบริการประชาชนทั้ง  3  ประการดงักล่าวขา้งตน้เป็นการระดมก าลงั
ทั้งของส่วนราชการและเอกชนไปสู่ประชาชนในทอ้งท่ีท่ีห่างไกลและทุรกนัดาร เป็นบริการและ
ช่วยเหลือสงเคราะห์ของรัฐบาลและเอกชนท่ีให้แก่ประชาชนโดยแท ้ เพราะเกิดจากการปฏิบติังาน
ร่วมกนัเป็นหมู่คณะเพื่อประชาชน ดงันั้นความส าเร็จของโครงการน้ีย่อมแสดงให้เห็นถึงน ้ าใจ
ไมตรี ความเสียสละ  ความสามคัคี  ร่วมแรงร่วมใจของทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นอยา่งดี 
  3.2.4 งานทีใ่ห้บริการของอ าเภอล าทบั 
   1. งานด้านประชาสัมพนัธ์ การให้ความรู้และความบนัเทิงแก่ประชาชน  
เป็นงานปฏิบติัการทางจิตวิทยา  เพื่อให้ประชาชนเกิดความรู้สึกอบอุ่นและให้ประชาชนมีความรู้
ความเขา้ใจในนโยบายของรัฐบาลและขอบเขตของงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชาชน  โดยอ าเภอ
มีการประชุมราษฎรก่อนเร่ิมด าเนินโครงการ  โดยเร่ืองช้ีแจงแก่ท่ีประชุมส่วนใหญ่ได้แก่
วตัถุประสงคข์องโครงการจดัหน่วยบริการเคล่ือนท่ีนโยบายของรัฐบาล  ความรู้เก่ียวกบักฎหมาย
ส าหรับประชาชน เป็นตน้   
   2. งานบริการประชาชน เก่ียวกบังานบริการเก่ียวกบัคดัส าเนาทะเบียนบา้น  
การแก้ไขรายการในทะเบียนบา้น การเพิ่มช่ือตกส ารวจในทะเบียนบา้น การแจง้เกิดเกินก าหนด  
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การจดทะเบียนสมรส การขอเปล่ียนช่ือสกุล บริการท าบตัรประจ าตวัประชาชน รับช าระภาษีบ ารุง
ทอ้งท่ี 
   3. งานสัสดีอ าเภอ รับข้ึนทะเบียนทหาร จ่ายหมายเรียก จ่ายหนงัสือส าคญั
กองหนุน 
   4. งานปศุสัตว ์รับบริการฉีดวคัซีนป้องกนัโรคสัตว ์การตอนสัตว ์
   5. งานด้านการเกษตร มีการแจกเอกสารการเกษตรและค าแนะน าอนัเป็น
ความรู้ทางวชิาการเกษตร การแจกพนัธุไม ้พนัธ์ุสัตวเ์ล้ียงและแจกยาปราบสัตรูพืช 
   6. งานท่ีดิน ใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบักฎหมายท่ีดินและรับมอบเอกสารท่ีดิน 
   7. งานป่าไม ้ไดแ้ก่การแจกพนัธ์ุไมย้นืตน้และใหค้  าแนะน า 
   8. งานพฒันาชุมชน ไดแ้ก่ กองทุนหมู่บา้น การอบรมเยาวชน เด็ก และสตรี ฯลฯ 
   9. งานสรรพากร ไดแ้ก่ การแนะน าเก่ียวกบัการจดัเก็บภาษีอากร 
   10. งานการศึกษา ไดแ้ก่ การแนะน าทางดา้นการศึกษา จดักิจกรรมส าหรับเด็ก 
   11. งานต ารวจ ไดแ้ก่ การรับแจง้เร่ืองดา้นความมัน่คง ยาเสพติด การแนะน า
ประชาชนเก่ียวกบัการรักษาความสงบเรียบร้อยในหมู่บา้น 
   12. รับเร่ืองราวร้องทุกข์ รับขอ้เสนอ ความคิดเห็นและความต้องการของ
ประชาชน 
   13. งานช่วยเหลือสงเคราะห์ประชาชน ไดแ้ก่ การแจกผา้ห่ม เส้ือผา้ อุปกรณ์
การเรียน และส่ิงของเคร่ืองใชจ้  าเป็น ซ่ึงไดข้อความร่วมมือจากภาคเอกชน บริษทัหา้งร้านต่าง  
 
  3.2.5 ผลการด าเนินโครงการจังหวัดเคลื่อนทีข่องอ าเภอล าทบั 
 
ตารางท่ี 2.2 แสดงการออกหน่วยใหบ้ริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั 
 จงัหวดักระบ่ีท่ีผา่นมา 
 

วนัเดือนปี สถานทีอ่อกหน่วย จ านวนผู้เข้ารับบริการ 

20  มิถุนายน  2556 ณ โรงเรียนบา้นสะพานพน  ต าบลทุ่งไทรทอง           
อ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี 

550  คน 

23 สิงหาคม 2555 ณ.โรงเรียนยา่นอุดม หมู่ 7 ต าบลล าทบั อ าเภอ
ล าทบั จงัหวดักระบ่ี 

559  คน 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) 
 

วนัเดือนปี สถานทีอ่อกหน่วย จ านวนผู้เข้ารับบริการ 

21 ธนัวาคม 2554 ณ.โรงเรียนบา้นดินแดง อ าเภอล าทบั จงัหวดั
กระบ่ี   

542  คน 

15 กรกฎาคม 2552  ณ ท่ีท าการผูใ้หญ่บา้น บา้นทุ่งคาทอง หมู่ท่ี 6 
ต าบลดินแดง อ าเภอล าทบั 

ประมาณ 500 คน  

16 มกราคม 2551 ศาลาประจ าหมู่บา้นภูผา ต าบลล าทบั อ าเภอล า
ทบั จงัหวดักระบ่ี 

ประมาณ 400 คน  

 5 มกราคม 2550  ณ.ท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบล ดินอุดม 
อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 

ประมาณ 500 คน  

 
 3.3 การจัดระเบียบปกครองอ าเภอ  
  ในอ าเภอหน่ึงๆ มีเจา้หนา้ท่ีบริหารงานและด าเนินการปกครอง ดงัน้ี 
  1. นายอ าเภอ ในอ าเภอหน่ึงๆ จะมีนายอ าเภอเป็นหัวหน้าปกครองบังคับบัญชา
ขา้ราชการในอ าเภอ และรับผิดชอบ ในการบริหารราชการของอ าเภอ นอกจากนั้นยงัมีอ านาจปกครอง
บงัคบับญัชาและควบคุมการปฏิบติังานของก านนัผูใ้หญ่บา้นในเขตทอ้งท่ีอ าเภอของตนอีกดว้ย 
   นายอ าเภอเป็นขา้ราชการสังกดักระทรวงมหาดไทย (กรมการปกครอง)  
มีอ านาจและหน้าท่ี ของนายอ าเภอตามท่ีก าหนดไวใ้นมาตรา 65 แห่งพระราชบญัญติัระเบียบ
บริหารราชการแผน่ดิน พ.ศ.2534 ดงัต่อไป 
   1) บริหารราชการตามกฎหมายและระเบียบแบบแผนของทางการ ถา้กฎหมาย
ใด มิได้ บญัญติัว่าการปฏิบติัตามกฎหมายนั้นเป็นหน้าท่ีของผูใ้ดโดยเฉพาะ ให้เป็นหน้าท่ีของ
นายอ าเภอท่ีจะตอ้งรักษาการใหเ้ป็นไปตามกฎหมายนั้นดว้ย 
   2) บริหารราชการตามท่ีคณะรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง กรม มอบหมาย หรือ
ตามท่ีนายกรัฐมนตรีสั่งการในฐานะหวัหนา้รัฐบาล 
   3) บริหารราชการตามค าแนะน าและค าช้ีแจงของผูว้่าราชการจงัหวดั และผูมี้
หนา้ท่ีตรวจการอ่ืนซ่ึงคณะรัฐมนตรี นายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง กรม และผูว้า่ราชการจงัหวดั
มอบหมายในเม่ือไม่ขดัต่อกฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั หรือค าสั่งของกระทรวง ทบวง กรม มติของ
คณะรัฐมนตรี หรือสั่งการ ของนายกรัฐมนตรี 
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   4) ควบคุมดูแลการบริหารราชการทอ้งถ่ินในอ าเภอตามกฎหมาย 
   นอกจากน้ีตามมาตรา 62 แห่งพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
พ.ศ.2534 ยงัก าหนดใหน้ายอ าเภอมีอ านาจหนา้ท่ีเก่ียวกบัราชการของกรมการอ าเภอหรือนายอ าเภอ
ตาม พ.ร.บ.ลกัษณะปกครองทอ้งท่ี พ.ศ.2457 ดงัน้ี  ปกครองทอ้งท่ี  ป้องกนัภยนัตรายของราษฎร
และรักษาความสงบในทอ้งท่ี  การเก่ียวกบัคดีแพ่งและคดีอาญา  ป้องกนัโรคร้าย  บ ารุงการท านา 
คา้ขาย ป่าไม ้ทางไปมาต่อกนั บ ารุงการศึกษา  การเก็บภาษีอากร  หนา้ท่ีเบด็เตล็ดอ่ืนๆ เช่น  
การช่วยเหลือราชการของอ าเภอใกลเ้คียง เป็นตน้ 
  2. ปลดัอ าเภอ ในอ าเภอหน่ึงๆ นอกจากจะมีนายอ าเภอเป็นผูป้กครองบงัคบับญัชา
และรับผิดชอบงานบริหารราชการของอ าเภอแล้วยงัมี ปลดัอ าเภอ เป็นผูช่้วยเหลือในการปฏิบติั
ราชการของนายอ าเภอ ปลดัอ าเภอเป็นขา้ราชการสังกดักรมการปกครอง 
   อ  าเภอหน่ึงๆ จะมีปลดัอ าเภอ จ านวนมากน้อยเพียงใด  ข้ึนกบัปริมาณงานและ
ความรับผิดชอบ  รวมทั้งความสมควรแก่ราชการเป็นส าคญั  นอกจากน้ี  ปลดัอ าเภอยงัรับผิดชอบ
ในการปฏิบติังานของกรมการปกครอง ท่ีท าการปกครองอ าเภอดว้ย 
  3. หวัหนา้ส่วนราชการประจ าอ าเภอ  ในแต่ละอ าเภอนอกจากจะมีนายอ าเภอและ
ปลดัอ าเภอแลว้  ยงัมีหวัหนา้ส่วนราชการประจ าอ าเภอซ่ึงกระทรวง  ทบวง  กรมต่างๆ ส่งไปประจ า
งานในหน้าท่ีของตน  หัวหน้าส่วนราชการประจ าอ าเภอนั้น  ปกติให้ปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นผูช่้วยเหลือ
นายอ าเภอ  และมีอ านาจปกครองบงัคบับญัชา  บรรดา  ขา้ราชการส่วนภูมิภาค  ซ่ึงสังกดักระทรวง  
ทบวง  กรม นั้นในอ าเภอนั้น 
   หวัหนา้ส่วนราชการประจ าอ าเภอจะมีมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บักฎหมาย  และ
ความจ าเป็นของงานในอ าเภอนั้นเป็นส าคญั  หวัหนา้ส่วนราชการประจ าอ าเภอท่ีส าคญัและจ าเป็น
จะตอ้งมี  เช่น  สาธารณสุขอ าเภอ  พฒันาการอ าเภอ  เป็นตน้ 
 3.4 บทบาทหน้าทีข่องทีท่ าการปกครองอ าเภอล าทบั 
  ประเทศไทยได้จัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินออกเป็นราชการบริหาร
ส่วนกลาง  ราชการบริหารส่วนภูมิภาค และราชการบริหารส่วนทอ้งถ่ิน  โดยเฉพาะราชการบริหาร
ส่วนภูมิภาค ไดจ้ดัระเบียบบริหารออกเป็น 2 รูป คือ จงัหวดัและอ าเภอ ( รวมทั้ง ต าบล หมู่บา้น) 
  ฉะนั้น  ในระบบการปกครองของไทยจึงถือไดว้า่อ าเภอเป็นหน่วยบริการขั้นตน้   
มีหนา้ท่ีรับผดิชอบในการบริหารงานของรัฐในดา้นต่าง ๆ แก่ประชาชนท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีนั้น   
โดยมีนายอ าเภอซ่ึงสังกดักรมการปกครอง  กระทรวงมหาดไทย  เป็นผูรั้บผิดชอบบริหารราชการ
ของอ าเภอและเป็นหัวหน้าปกครองบงัคบับญัชาบรรดาขา้ราชการในอ าเภอ  ซ่ึงกระทรวง ทบวง 
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กรมต่างๆ ในส่วนกลางส่งมาประจ าให้ปฏิบติัหน้าท่ีช่วยเหลืออ าเภอในกิจการทั้งผองท่ีมีกฎหมาย
และระเบียบแบบแผนก าหนดไว ้ 
  งานหลกัของอ าเภอคือ  การบ าบดัทุกข์บ ารุงสุขของประชาชนตามอ านาจหน้าท่ี
และความรับผิดชอบตามนโยบาย  กฎหมาย  มติคณะรัฐมนตรี  และระเบียบแบบแผน จ าแนกได้
ดงัน้ี 
  1) ดา้นการเมืองการปกครอง 
   นโยบายของรัฐบาลมุ่งปรับปรุงใหข้า้ราชการอ าเภอใหบ้ริการแก่ประชาชนโดย
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  รวมทั้งเป็นเคร่ืองมือในการบริหารประเทศอยา่งจริงจงั  มุ่งส่งเสริมการ
ปกครองทอ้งถ่ินให้มีบทบาทในการสนบัสนุนนโยบายของรัฐบาลมากยิ่งข้ึน  เพื่อให้การปกครอง
ทอ้งถ่ินมีความก้าวหน้าเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยและเปิดโอกาสให้
ประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองมากยิ่งข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพรวดเร็วและเป็น
ธรรมแก่ประชาชนและให้อ าเภอได้ปรับปรุงส่งเสริมสมรรถภาพและสวสัดิการของก านัน 
ผูใ้หญ่บา้น  ให้ปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีประสิทธิภาพและมีความรับผิดชอบสูงข้ึน  นอกจากน้ีให้มีการ
พฒันาอุดมการณ์และกระบวนการทางการเมือง  การปกครอง  ในระบอบประชาธิปไตยให้กับ
ขา้ราชการและประชาชนให้มีความรู้ความเขา้ใจมากข้ึนในดา้นการปฏิบติังานของส่วนราชการ    
ต่าง ๆ ในการบริการประชาชนใหเ้ป็นไปดว้ยความเรียบร้อย  ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมาย 
  2) ดา้นการเศรษฐกิจ 
   นโยบายของรัฐบาล  มุ่งให้อ าเภอเป็นผูแ้กไ้ขปัญหาความยากจนของเกษตรกร  
เพื่อให้ประชาชนอยู่ดีกินดีมุ่งส่งเสริมนโยบายการเกษตรท่ีส าคญั  เร่งรัดพฒันาเศรษฐกิจเพื่อให้
ประชาชนมีปัจจยัในการด ารงชีวิตดีข้ึน ท่ีส าคญัคือปัญหาเร่ืองปากทอ้งของประชาชนและการ
ส่งเสริมให้ประชาชนประกอบอาชีพไทยสุจริต  มีอาชีพแน่นอนเป็นหลกัแหล่ง  ในว่างงานมีเงิน
หมุนเวียนเพียงพอแก่การประกอบอาชีพ จดัตลาดเพื่อซ้ือขายสินคา้ให้ประชาชนในราคายุติธรรม
ด าเนินการจดัเส้นทางคมนาคมขนส่งสินคา้ให้รวดเร็วและปลอดภยั  และช่วยประกนัราคาผลผลิต
ให้แน่นอน  นอกจากน้ีต้องให้ความรู้แก่ประชาชนในการประกอบอาชีพเพื่อเพิ่มปริมาณและ
คุณภาพในการผลิต  โดยจดัหาเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละแหล่งน ้าใหพ้อเพียงในการประกอบอาชีพของ
ประชาชน 
  3) ดา้นสังคม 
   นโยบายของรัฐบาลมุ่งการบริการสังคมใหดี้ข้ึนทัว่ประเทศ  จะเร่งรัดให้บริการ
ทางสาธารณสุขแก่ประชาชนในรูปแบบผสมผสาน  ทั้งในดา้นการป้องกนัโรค  การรักษาพยาบาล  
และการส่งเสริมสุขภาพอนามยัตามล าดบั  โดยมุ่งเนน้หนกัแก่ประชาชนในชนบทในดา้นการศึกษา  
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เน้นการพฒันาการศึกษาในชนบท  เพื่อการอาชีพเป็นส าคญัรวมทั้งสร้างความเป็นธรรมในสังคม  
โดยส่งเสริมความเขา้ใจและความยึดมัน่ในธรรมเนียมประเพณี และวฒันธรรมอนัดีงานตลอดจน
ท านุบ ารุงทุกศาสนาให้เป็นเคร่ืองยึดเหน่ียวจิตใจของประชาชน นอกจากนั้นมุ่งป้องกันและ
ปราบปรามยาเสพติดอย่างจริงจัง  และด าเนินการเก่ียวกับปัญหาของผูอ้พยพล้ีภัย  ตามหลัก
มนุษยธรรมคู่กบัหลกัอธิปไตยความมัน่คงและความปลอดภยัของชาติ 
  ในดา้นความเป็นอยูป่ระชาชนนั้น  ใหมี้ท่ีอยูอ่าศยัและท่ีประกอบอาชีพเพียงพอแก่
การด ารงชีวติ และมีสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจแก่ประชาชนเพื่อสุขภาพอนามยัและให้ประชาชนไดมี้
ความรู้เก่ียวกบัการรักษาสุขภาพอนามยัเบ้ืองตน้  รวมทั้งให้จดัหาเคร่ืองสาธารณูปการเพื่ออ านวย
ความสะดวกให้แก่ประชาชนในการด ารงชีวิต  ทั้ งน ้ าประปา  ไฟฟ้า  และน ้ าใช้สอยบริโภค  
นอกจากน้ีใหป้ระชาชนไดส้ัญจรไปมาและมีการส่ือสารไดส้ะดวก 
  4) การรักษาความมัน่คงและความสงบเรียบร้อย 
   นโยบายท่ีส าคญัของรัฐบาลคือการรักษาความสงบเรียบร้อยของบา้นเมือง
เพราะมีผลกระทบต่อความสุขหรือความทุกข์ต่อประชาชนโดยตรง  จึงนับว่าเป็นภาระหนักของ
อ าเภอ ตอ้งมุ่งเสริมสร้างก าลงัท่ีใช้ในการป้องกนัประเทศให้เข็มแข็ง  ทั้งก าลงัทหาร  ต ารวจ  และ
กลุ่มราษฎรอาสาสมคัรกลุ่มต่างๆ เช่น ลูกเสือชาวบา้น  ทสปช.  และ อส.  เป็นตน้  เพื่อให้ราษฎรใน
พื้นท่ีห่างไกลล่อแหลมหรือถูกคุกคาม  ให้มีความสามารถป้องกนัตนเองได ้ จดัตั้งฝึกอบรมราษฎร
ตามโครงการต่าง ๆ และการจดัตั้งหมู่บา้นอาสาพฒันาและป้องกนัตนเองให้บรรลุเป้าหมายในดา้น
ปริมาณและคุณภาพโดยเร็ว  สถานการณ์ของอ าเภอชายแดนยงัอยูใ่นภาวะตอ้งให้ความสนใจเป็น
อนัมาก  ฉะนั้น  จึงตอ้งเตรียมตวัไวใ้ห้พร้อมและสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดท้นัท่วงที  โดย
ปรึกษาหารือและประสานอย่างใกลชิ้ดกบัฝ่ายทหารในภาคพื้นของทอ้งท่ีจงัหวดันั้น ๆ ทั้งในดา้น
การปฏิบติัจิตวทิยา  การเนน้หนกัดา้นการเมืองและมวลชน  และการป้องกนัตนเอง  รวมทั้งในส่วน
ราชการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความมัน่คง  ฝึกฝนอบรมเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานให้ทราบถึงนโยบาย  ยุทธวิธี
ความประพฤติและการปฏิบติังานให้เหมาะสมกบัภูมิประเทศพฒันาและมีวินยัอนัดี  นอกจากนั้น  
ส่งเสริมและปรับปรุงการให้สวสัดิการแก่ครอบครัวข้าราชการทั้ งพลเรือน  ทหาร  ต ารวจ  
อาสาสมคัร  ซ่ึงไดเ้สียสละชีวติในการปฏิบติัหนา้ท่ีในการรักษาความสงบเรียบร้อยของประเทศ 
  กล่าวโดยสรุป  จะเห็นได้ว่าภาระหน้าท่ี และความรับผิดชอบของอ าเภอได้
ครอบคลุมทั้งในดา้นการเมืองการปกครอง การเศรษฐกิจ  สังคมจิตวิทยา  และในดา้นความมัน่คง
และความสงบเรียบร้อย  ซ่ึงกระทบโดยตรงต่อความเป็นอยูข่องการครองชีพและวิถีการด าเนินชีวิต
ของราษฎร  อ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของอ าเภอไดค้รอบคลุมไปอยา่งกวา้งขวาง  ดงันั้น
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ในการบ าบดัทุกข์บ ารุงสุขแก่ประชาชนผูเ้ป็นกลไกท่ีปฏิบติัหน้าท่ีให้
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บรรลุวตัถุประสงค์ดงักล่าวอย่างมีประสิทธิภาพได้แก่นายอ าเภอและขา้ราชการส่วนต่าง ๆ ใน
อ าเภอนั้น ๆ ซ่ึงต้องปฏิบัติงานเพื่อบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขประชาชนตามนโยบาย  กฎหมาย  มติ
คณะรัฐมนตรี  ระเบียบแบบแผนความรับผิดชอบตามขนบธรรมเนียมประเพณีและค่านิยมของ
สังคมไทย 

3.5 หน่วยงานทีรั่บผดิชอบโครงการจังหวดัเคลือ่นที ่
  เพื่อให้การด าเนินการตามโครงการดังกล่าวเป็นไปด้วยความเรียบร้อย บรรลุ
วตัถุประสงค์และ มีประชาชนมารับบริการอย่างทัว่ถึง อ าเภอล าทบัจึงแต่งตั้งคณะท างานตาม
โครงการจงัหวดักระบ่ีเคล่ือนท่ี  ประกอบดว้ยฝ่ายต่างๆ  ดงัน้ี 
  3.5.1 ฝ่ายอ านวยการ มีหนา้ท่ี  อ านวยการในการด าเนินการตามโครงการดงักล่าว  
ด าเนินไปดว้ยความเรียบร้อย บรรลุวตัถุประสงค ์ พร้อมทั้งประสานงานกบัฝ่ายต่างๆ  ประกอบดว้ย 
   1.1 นายอ าเภอล าทบั ประธานกรรมการ 
   1.2 ผูก้  ากบัการสถานีต ารวจภูธรล าทบั รองประธานกรรมการ 
   1.3 ปลดัอ าเภอหวัหนา้ฝ่ายบริหารงานปกครอง รองประธานกรรมการ 
   1.4 ผูอ้  านวยการโรงเรียนบา้นสะพานพน กรรมการ 
   1.5 ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลล าทบั กรรมการ 
   1.6 หวัหนา้สวนราชการ  ทุกส่วนราชการ กรรมการ 
   1.7 สมาชิกสภาจงัหวดักระบ่ี เขตพื้นท่ีอ าเภอล าทบั กรรมการ 
   1.8 ปลดัอ าเภอ  ทุกคน กรรมการ 
   1.9 นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล  ทุกต าบล กรรมการ 
   1.10 ก านนั  ผูใ้หญ่บา้นฯ  ทุกต าบล  ทุกหมู่บา้น กรรมการ 
   1.11 ปลดัอ าเภองานส านกังาน กรรมการ/เลขานุการ 
   1.12 ปลดั อบต.ทุ่งไทรทอง กรรมการ/ผช.เลขานุการ 
   1.13 เจา้หนา้ท่ีปกครองช านาญงาน กรรมการ/ผช.เลขานุการ 
  3.5.2 ฝ่ายจัดสถานที่  มีหน้าท่ี  จดัเตรียมสถานท่ีส าหรับการออกหน่วยให้บริการ
ตามโครงการกองอ านวยการ สถานท่ีประกอบพิธี  และสถานท่ีพบปะประชาชน รวมทั้งจดัเตรียม
เคร่ืองขยายเสียงและงานอ่ืนๆตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  ประกอบดว้ย 
   2.1 ผูอ้  านวยการโรงเรียนบา้นสะพานพน เป็นหวัหนา้ 
   2.2 ปลดัอ าเภอฝ่ายความมัน่คง เป็นผูช่้วย 
   2.3 ปลดัอ าเภองานปกครอง เป็นผูช่้วย 
   2.4 ก านนั ผูใ้หญ่บา้นฯ ต าบลทุ่งไทรทอง ทุกคน เป็นผูช่้วย 
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   2.5 พนกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งไทรทอง ทุกคน เป็นผูช่้วย 
   2.6 เกษตรประจ าต าบลทุ่งไทรทอง เป็นผูช่้วย 
   2.7 พฒันากรประจ าต าบลทุ่งไทรทอง เป็นผูช่้วย 
   2.8 ครู อาจารย ์นกัเรียน โรงเรียนบา้นสะพานพน 
    ท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นผูช่้วย 
   2.9 สมาชิก อส.อ าเภอล าทบั  ทุกนาย เป็นผูช่้วย 
   2.10 สมาชิกอาสาสมคัรป้องกนัภยัฝ่ายพลเรือน 
    ต  าบลทุ่งไทรทอง เป็นผูช่้วย 
   2.11 ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งไทรทอง เป็นเลขานุการ 
  3.5.3 ฝ่ายปฏิคม มีหน้าท่ี ต้อนรับและให้ความสะดวกแก่คณะของผูว้่าราชการ
จงัหวดั  ตลอดจนจดัเตรียมอาหาร เคร่ืองด่ืม ฯลฯ  ส าหรับขา้ราชการ พนกังาน ท่ีมาร่วมออกหน่วย
ใหบ้ริการและประชาชนทัว่ไปท่ีมารับบริการและงานอ่ืนๆตามท่ีไดรั้บมอบหมาย ประกอบดว้ย 
   3.1 พฒันาการอ าเภอ  เป็นหวัหนา้ 
   3.2 เสมียนตราอ าเภอ เป็นผูช่้วย 
   3.3 ขา้ราชการส านกังานพฒันาชุมชนอ าเภอ  ทุกคน เป็นผูช่้วย 
   3.4 เจา้หนา้ท่ีปกครอง  ทุกคน  เป็นผูช่้วย 
   3.5 เจา้หนา้ท่ี  กศน.อ าเภอล าทบั  ทุกคน เป็นผูช่้วย 
   3.6 ก านนั  ผูใ้หญ่บา้นฯ  ต าบลทุ่งไทรทอง  ทุกคน เป็นผูช่้วย 
   3.7 กลุ่มแม่บา้น  อบต.ทุ่งไทรทอง  ทุกคน  เป็นผูช่้วย 
   3.8 ครู และนกัเรียนบา้นสะพานพน  ท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นผูช่้วย 
   3.9 ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งไทรทอง เลขานุการ 
   3.10 พนกังาน อบต.ทุ่งไทรทอง  ท่ีไดรั้บมอบหมาย ผช./เลขานุการ  
  3.5.4 ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ มีหนา้ท่ี ประชาสัมพนัธ์ เชิญชวนให้ขา้ราชการ พนกังาน  
ลูกจ้างและประชาชนมารับบริการ รวมทั้ งจัดหาพิธีกรและงานอ่ืนๆตามท่ีได้รับมอบหมาย  
ประกอบดว้ย 
   4.1 สาธารณสุขอ าเภอ เป็นหวัหนา้ 
   4.2 ปศุสัตวอ์  าเภอ เป็นผูช่้วย 
   4.3 ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล  ทุกต าบล เป็นผูช่้วย 
   4.4 หวัหนา้สถานีอนามยั  ทุกต าบล เป็นผูช่้วย 
   4.5 พฒันากรประจ าต าบล  ทุกต าบล เป็นผูช่้วย 
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   4.6 ก านนั  ผูใ้หญ่บา้นฯ  ทุกต าบล  ทุกหมู่บา้น  เป็นผูช่้วย 
   4.7 หวัหนา้สถานีวทิยชุุมชน  ทุกสถานี  เป็นผูช่้วย 
  3.5.5 ฝ่ายรักษาความสงบเรียบร้อยและการจราจร  มีหนา้ท่ี รักษาความสงบ 
เรียบร้อย  จดัการจราจรท่ีจอดรถบริเวณงาน  และจดัรถน า  รับ – ส่ง  ผูว้า่ราชการจงัหวดักระบ่ีและ 
คณะและงานอ่ืนๆ  ตามท่ีไดรั้บมอบหมายประกอบดว้ย 
   5.1 รอง  ผกก.(ป)  สภ.ล าทบั เป็นหวัหนา้ 
   5.2 ปลดัอ าเภองานป้องกนั                  เป็นผูช่้วย 
   5.3 เจา้หนา้ท่ีต ารวจ  สภ.ล าทบั  ท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นผูช่้วย 
   5.4 สมาชิก  อส.อ.ล าทบั  ทุกนาย เป็นผูช่้วย 
   5.5 สมาชิก  อปพร.  ท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นผูช่้วย 
  3.5.6 ฝ่ายประสานงานทัว่ไป มีหนา้ท่ีประสานงานฝ่ายต่างๆ  ทุกฝ่ายประกอบดว้ย 
   6.1 ปลดัอ าเภอหวัหนา้ฝ่ายบริหารงานปกครอง เป็นหวัหนา้ 
   6.2 ปลดัอ าเภอ ทุกคน เป็นผูช่้วย 
   6.3 ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งไทรทอง เป็นผูช่้วย 
 

5. ข้อมูลพืน้ฐานของอ าเภอล าทบั จังหวดักระบ่ี 
 
 5.1 ข้อมูลทัว่ไปของอ าเภอล าทบั 
  5.1.2 ประวัติและลักษณะภูมิศาสตร์ของอ าเภอล าทบั 
   อ าเภอล าทบัตั้งเม่ือวนัท่ี 4  พฤศจิกายน  พ.ศ. 2536  ตามประกาศราชกิจจา-
นุเบกษา ฉบบัพิเศษ  เล่มท่ี 110  ตอนท่ี 179 ลงวนัท่ี 3 พฤศจิกายน  พ.ศ. 2536  โดยให้มีผลบงัคบัใช้
ตั้งแต่วนัท่ี  4 พฤศจิกายน  พ.ศ. 2536 

5.1.3 ทีต้ั่งและอาณาเขตการปกครอง 
   อ าเภอล าทบัอยู่ห่างจากจงัหวดักระบ่ีตามทางหลวงหมายเลข 4 (ถนนเพชร
เกษม) และทางหลวงจงัหวดัหมายเลข 4038 ประมาณ 67 กิโลเมตร มีพื้นท่ีประมาณ 320,708 ตาราง
กิโลเมตร 
   ทิศเหนือ ติดต่อต าบลโคกหาร อ าเภอเขาพนม จงัหวดักระบ่ี  
    และต าบลกุแหระ อ าเภอทุ่งใหญ่ จงัหวดันครศรีธรรมราช 
   ทิศใต ้ ติดต่อต าบลอ่าวตง อ าเภอวงัวเิศษ จงัหวดัตรัง 
    และอ าเภอบางขนั จงัหวดันครศรีธรรมราช 
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   ทิศตะวนัออก ติดต่อต าบลกรุงหยนั อ าเภอทุ่งใหญ่ 
    จงัหวดันครศรีธรรมราช 
    และอ าเภอบางขนั จงัหวดันครศรีธรรมราช 
   ทิศตะวนัออก ติดต่อต าบลกรุงหยนั อ าเภอทุ่งใหญ่  
    จงัหวดันครศรีธรรมราช 
   ทิศตะวนัตก ติดต่อต าบลพรุดินนา และต าบลคลองท่อมเหนือ 
    อ าเภอคลองท่อม จงัหวดักระบ่ี 
  5.1.4 สภาพทัว่ไป 
   1) ลกัษณะภูมิประเทศ 
    พื้นท่ีส่วนใหญ่ประกอบด้วยพื้นท่ีภูเขา และท่ีราบค่อนข้างสูง สลบัลูก
คล่ืนลอนลาดเล็กนอ้ยจนถึงลูกคล่ืนลอนชนั ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพการเกษตรเป็นหลกั 
ไดแ้ก่ การประกอบอาชีพท าสวนยางพารา สวนปาล์มน ้ ามนั และไมผ้ลยืนตน้ รองลงมาประกอบ
อาชีพค้าขายและรับจ้างตามล าดบั ดงันั้น การคมนาคมติดต่อกับอ าเภอจึงมีความสะดวกสบาย
พอประมาณ ประชาชนส่วนใหญ่ใช้เวลาในการประกอบอาชีพ จึงมีการติดต่อราชการกบัจงัหวดั
ค่อนขา้งนอ้ย นอกจากกรณีจ าเป็นจริง ๆ 
   2) ลกัษณะภูมิอากาศ 
    โดยทั่วไปมี 2 ฤดู คือ ฤดูฝนและฤดูร้อน ฝนตกชุกมากช่วงเดือน
พฤษภาคม – ธนัวาคม และตั้งแต่ปลายเดือนธนัวาคม – เดือนเมษายนจะเป็นช่วงฤดูร้อน 
   3) ทรัพยากรป่าไม้ 
    มีพื้นท่ีป่าท่ียงัอุดมสมบูรณ์ เป็นป่าตน้น ้ าล าธาร ท่ีส าคญั จ านวน 2 แห่ง 
ไดแ้ก่ 
    - ป่าสงวนแห่งชาติ ป่าเขาประ – บางคราม มีเน้ือท่ีโดยประมาณ 11,700 ไร่ 
    - ป่าสงวนแห่งชาติ ป่าสินปุน ร.12 มีเน้ือท่ีโดยประมาณ 10,562 ไร่ 
   4) แหล่งน า้ 
    มีล าคลองท่ีส าคญัซ่ึงสามารถใชป้ระโยชน์ทางการเกษตรได ้จ านวน 3  
สายคือ  -  คลองสินปุน  -  คลองล าทบั  -  คลองเสมด็จวน 
   5) ด้านโครงสร้างการบริหารและการปกครอง 
    จ  านวนต าบล หมู่บา้น อ าเภอล าทบั แบ่งเขตการปกครองทอ้งท่ีออกเป็น 4 
ต าบล 28 หมู่บา้น ไดแ้ก่ 
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1) ต าบลล าทบั จ านวน 10 หมู่บา้น ประกอบดว้ย 
- บา้นทรายขาว - บา้นนาพรุ 
- บา้นหนองปง - บา้นพรุข้ีกลา 
- บา้นล าทบั - บา้นควนทราย 
- บา้นยา่นอุดม - บา้นไร่คอก 
- บา้นภูผา - บา้นเกาะทงัเขน็ 

2) ต าบลดินอุดม จ านวน 7 หมู่บา้น ประกอบดว้ย 
- บา้นหนองจูด - บา้นเสมด็จวน 
- บา้นป่าใหม่ - บา้นเขาดิน 
- บา้นขอนพอ - บา้นน ้าด า 
- บา้นใสสด 

3) ต าบลดินแดง จ านวน 6 หมู่บา้น ประกอบดว้ย 
- บา้นนาปู - บา้นเขาไวข้า้ว 
- บา้นดินแดง - บา้นควนยาว 
- บา้นปลายทบัใหม่ - บา้นทุ่งคาทอง 

4) ต าบลทุ่งไทรทอง จ านวน 5 หมู่บา้น ประกอบดว้ย 
- บา้นใสใน - บา้นสะพานพน 
- บา้นทุ่งทบัควาย - บา้นเกาะไทร 
- บา้นบางบอน 

   6) ประชากร/รายได้เฉลีย่ของประชากร 
1) ประชากร     จ  านวน  22,906 คน แบ่งเป็น 

- ชาย    จ  านวน  11,448 คน 
- หญิง    จ  านวน  11,418 คน 

ข้อมูลประชากร  ณ  กุมภาพนัธ์  2556 โดยแบ่งแยกเป็นต าบล  
หมู่บา้นต่าง ๆ ดงัน้ี  
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ตารางท่ี 2.3 แสดงจ านวนประชากรตามทะเบียนราษฎร์ในเขตอ าเภอล าทบั  ต าบลล าทบั รวม 1,652  
 ครัวเรือน 
 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวน รวม จ านวน
ครัวเรือน ชาย หญงิ 

1 บา้นทรายขาว      351 380 731 115 
2 บา้นนาพรุ           435 434 869 133 
3 บา้นหนองปง       475 503 978 126 
4 บา้นพรุข้ีกา          340 357 697 104 
5 บา้นล าทบั           936 948 1,884 529 
6 บา้นควนทราย     391 377 768 144 
7 บา้นยา่นอุดม        512 505 1,017 175 
8 บา้นไร่คอก        362 342 704 126 
9 บา้นภูผา              315 299 614 122 
10 บา้นเกาะทงัเขน็ 271 260 531 78 

 

ท่ีมา : สรุปรายงานประจ าปีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลล าทบั ประจ าปี 2556 
 

ตารางท่ี 2.4 แสดงจ านวนประชากรตามทะเบียนราษฎร์ในเขตอ าเภอล าทบั ต าบลดินอุดม  
 รวม  1,629  ครัวเรือน 
 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวน รวม จ านวน
ครัวเรือน ชาย หญงิ 

1 บา้นหนองจูด     383 383 766 284 
2 บา้นเสมด็จวน     611 591 1,202 342 
3 บา้นป่าใหม่       477 488 965 269 
4 บา้นเขาดิน        444 436 880 223 
5 บา้นขอนพอ      272 287 559 157 
6 บา้นน ้าด า         402 405 807 197 
7 บา้นใสสด       323 343 666 157 

 

ท่ีมา : สรุปรายงานประจ าปีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดินอุดม ประจ าปี 2556 
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ตารางท่ี 2.5 แสดงจ านวนประชากรตามทะเบียนราษฎร์ในเขตอ าเภอล าทบั ต าบลทุ่งไทรทอง 
 รวม  1,283  ครัวเรือน 
 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวน รวม จ านวน
ครัวเรือน ชาย หญงิ 

1 บา้นใสใน          537 578 1,115 296 
2 บา้นสะพานพน     391 381 772 213 
3 บา้นทุ่งทบัควาย    495 559 1,054 223 
4 บา้นเกาะไทร         474 456 930 269 
5 บา้นบางบอน      489 471 960 282 

 

ท่ีมา : สรุปรายงานประจ าปีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลทุ่งไทรทอง ประจ าปี 2556 
 
ตารางท่ี 2.6 แสดงจ านวนประชากรตามทะเบียนราษฎร์ในเขตอ าเภอล าทบั ต าบลดินแดง  
 รวม  1,370  ครัวเรือน 
 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวน รวม จ านวน
ครัวเรือน ชาย หญงิ 

1 บา้นนาปู           191 189 380 164 
2 บา้นเขาไวข้าว   206 185 391 197 
3 บา้นดินแดง      272 278 550 238 
4 บา้นควนยาว     426 386 812 251 
5 บา้นปลายทบัใหม่    391 358 749 252 
6 บา้นทุ่งคาทอง    453 401 854 268 

 

ท่ีมา : สรุปรายงานประจ าปีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดินแดง ประจ าปี 2556 
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6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 งานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการบริการประชาชนท่ีส าคญัไดแ้ก่ 
 วลัลภา  หนูน้อย (2555) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพญา  อ าเภอหลงัสวน  จงัหวดัชุมพร ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมี
ความคิดเห็นต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพญา อ าเภอหลงัสวน จงัหวดัชุมพร 
พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น 
 เวชพนัธ์  พิมพสิ์น (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาหัวบ่อ อ าเภอโพนสวรรค์ จงัหวดันครพนม ท่ีพบวา่ ประชาชนท่ี
ช่วงอายแุตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 จิตรลดัดา  ถ่ินส าราญ (2551) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงาน
ตามหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นหม้อ อ าเภอศรีเชียงใหม่ จงัหวดัหนองคาย ท่ีพบว่า
ประชาชนท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 วชัระ  พรหมบุญ (2551) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ผูใ้ชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัเพชรบูรณ์  ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของประชาชน ผูใ้ชบ้ริการ
สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัเพชรบูรณ์ ดา้นบริหารพื้นท่ีสถานี อยูใ่นระดบัมาก 
 สุริยาวธุ  ธนวฒัน์ (2549) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล
บางคลา้  อ าเภอบางคล้า  จงัหวดัฉะเชิงเทรา  ผลวิจยัพบว่า  (1) โดยภาพรวมผูรั้บบริการท่ีมีเพศ
ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลลางคลา้  อ าเภอบางคลา้ จงัหวดั
ฉะเชิงเทรา  ไม่แตกต่างกนัและเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบางคลา้  ดา้นการให้บริการแตกต่างกนั  ส าหรับ
ดา้นระบบการให้บริการและดา้นเจา้หน้าท่ีให้บริการไม่แตกต่างกนั (2)ผูรั้บบริการท่ีมีอายุต่างกนั  
ระดบัการศึกษาต่างกนั  อาชีพต่างกนั  รายไดต่้างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลบางคลา้  แตกต่างกนั  และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  ผูรั้บบริการท่ีมีอายุ  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ  รายได ้ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางคลา้  
แตกต่างกนัทุก ๆ  ดา้น   
 ธิดารัตน์  โกสินทรานนท ์(2548)ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การประเมินผลโครงการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการประชาชนดา้นการทะเบียนและบตัร: กรณีศึกษาอ าเภอน ้ าปาด จงัหวดัอุตรดิตถ ์
เพื่อประเมินผลการบริการประชาชน ตามโครงการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการประชาชนดา้นการ
ทะเบียนและบตัรในอ าเภอ และวเิคราะห์มูลเหตุหรือปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดปัญหาในการใหบ้ริการ 
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ประชาชน จากการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากประชาชนท่ีรับบริการ สรุปผลไดว้า่ ประชาชนมี 
ความพึงพอใจมากต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายทะเบียนและบตัร แต่ควรปรับปรุงพฒันาการ
บริการเพื่อให้ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนให้มากข้ึนในดา้นความสะดวกรวดเร็วของ
การให้บริการ ความเสมอภาค เป็นธรรมและตรงต่อเวลา ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการของ
ประชาชนคือ จ านวนบุคลากรตอ้งเหมาะสมกบัปริมาณงาน ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ จิตส านึกในการใหบ้ริการ รวมถึงการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการ 
 สมชาย ไขวพ้นัธ์ุ (2545) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง “การสนองความตอ้งการของชุมชน 
โดยรัฐ: กรณีศึกษาการจดับริการอ าเภอเคล่ือนท่ี อ าเภอวานรนิวาส จงัหวดัสกลนคร” ผลการศึกษา
พบว่า ความคิดเห็นของขา้ราชการและประชาชนในหมู่บา้นท่ีเคยจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ี 
ต่างมีความเห็นตรงกนัวา่การจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ี เป็นผลดี ในเร่ืองการประหยดัเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปรับบริการ นอกจากน้ียงัท าให้เกิดความใกล้ชิดสนิทสนมระหว่าง
ขา้ราชการกบัประชาชนอีกด้วย ท าให้ขา้ราชการได้เขา้ใจถึงปัญหาของประชาชนอย่างแทจ้ริง 
ตลอดจนท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจกันพฒันาหมู่บ้านให้เจริญมากยิ่งข้ึน อย่างไรก็ตามผล
การศึกษายงัพบวา่ การจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีในมุมมองของขา้ราชการของส่วนราชการอ่ืน
ท่ีไม่ใช่ ขา้ราชการกรมการปกครอง ยงัคิดว่า การออกหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีเป็นหน้าท่ีของ
กรมการปกครองแต่เพียงฝ่ายเดียว จึงไม่ใหค้วามสนใจเท่าท่ีควร 



 

บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ี
อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยมีระเบียบวธีิการวจิยั  ดงัน้ี  
 1. รูปแบบการศึกษา 
 2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 5. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. รูปแบบและวธีิการศึกษา 
 
 รูปแบบการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เป็นลกัษณะการวิจยั
เอกสาร และการวิจยัภาคสนาม ท่ีเน้นศึกษาจากประชากรท่ีมาขอรับบริการของโครงการจงัหวดั
เคล่ือนท่ี ในเขตพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยั 
 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 2.1 ประชากร 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  ไดม้าจากค่าเฉล่ียของจ านวนผูม้ารับบริการ ณ  
เขตอ าเภอล าทบั 2 ปียอ้นหลงั (ดงัแสดงในตาราง3.1) โดยมีผูม้าใชบ้ริการจ านวน1,101 คนคิดเป็น
ค่าเฉล่ีย 550คน 
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ตารางท่ี 3.1 แสดงการออกหน่วยการใหบ้ริการยอ้นหลงั  2  ปี 
 

ออกให้บริการเมื่อปี พ.ศ. จ านวนผู้มารับบริการ 
ปี  2554 542 
ปี  2555 559 
รวม 1,101 

 
 2.2 กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดค้  านวณจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ 
(Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05%    ตามสูตรดงัน้ี   

 

   21 Ne

N
n


  

 
 เม่ือ   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N แทน ขนาดของประชากร 

   e แทน ความคลาดเคล่ือนของการกลุ่มตวัอยา่ง 

 ทั้งน้ี ใหมี้ความคลาดเคล่ือนไดไ้ม่เกิน ร้อยละ 5 หรือ 0.05 
 
  แทนค่าในสูตร  n    =    

         =                  231.22 

 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 231.22  คิดเป็น 231  คน 

  ดังน้ัน  ในการศึกษาคร้ังนีไ้ด้กลุ่มตัวอย่างทีจ่ะสอบถามจ านวน    231  คน   
 
 2.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
  การสุ่มตวัอยา่งของผูม้ารับบริการใชว้ธีิการสุ่มแบบง่าย (random sampling)  
จนครบตามจ านวนท่ีค านวณไดต้ามสูตร คือ จ านวน 231 คน 
 

            550 
    1 + 550 (.05)2 
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3. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูศึ้กษาได้
สร้างข้ึนจากการศึกษาคน้ควา้ในวารสารต าราและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ส าหรับประชาชนผูม้ารับ
บริการหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยแบบสอบถาม  
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อายุ  ระดบัการศึกษา และ
อาชีพ  ลกัษณะค าถามแบบเลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 2 : ส่วนของการมีส่วนร่วม ความพึงพอใจและขอ้คิดเห็นต่อเก่ียวกบัคุณภาพ
การให้บริการประชาชนตามโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ใน 3  
ดา้น  คือ  ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก
และสถานท่ี ลกัษณะค าถามปลายปิด และ 
 ส่วนท่ี 3 : ปัญหาและขอ้เสนอแนะในการออกหน่วยบริการตามโครงการจงัหวดั
เคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิดส าหรับผูต้อบแบบสอบถามได้
แสดงความคิดเห็นอยา่งเตม็ท่ี  
 

4. การหาความเทีย่งตรงและการทดสอบความเช่ือมัน่ 
 
 4.1 การทดสอบหาความเที่ยงตรง เชิงเน้ือหา (Content Validity)ของเคร่ืองมือ ผูว้ิจยั
ได้สร้างแบบสอบถามข้ึน โดยอาศัยกรอบแนวคิด ทฤษฎี เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อขอ
ค าแนะน าในการปรับปรุงแก้ไข  เพื่อให้ครอบคลุมของเน้ือหา แล้วน าไปปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญ
ตรวจสอบรายละเอียดและแกไ้ขแบบสอบถาม ให้แบบสอบถามมีความถูกตอ้ง มีความเท่ียงตรงใน
เน้ือหา สามารถวดัในส่ิงท่ีตอ้งการวดัไดก่้อนท่ีจะน าไปใช้ โดยผูเ้ช่ียวชาญท่ีให้ความอนุเคราะห์
ตรวจสอบเคร่ืองมือ จ านวน 3 ท่าน ประกอบดว้ย 
  1. นายธนิตยช์ยั  เทือกสุบรรณ 
   คุณวฒิุ  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สถาบนัพฒันาบริหารศาสตร์ (นิดา้) 
   ต  าแหน่ง ปลดัอ าเภอ  เจา้พนกังานปกครองช านาญการ 
   สถานท่ีท างาน ท่ีท าการปกครองอ าเภอชยับุรี จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 
 



56 

  2. นายธีรพร ปริญญากร 
   คุณวฒิุ รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
   ต าแหน่ง ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
  3. นางศิธร เดชะ 
   คุณวฒิุ รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  
   มหาวทิยาลยัมหามงกุฎราชวทิยาลยั 
   ต  าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีปกครอง 
   สถานท่ีท างาน ท่ีท าการปกครองอ าเภอชยับุรี จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 4.2 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability)  
  ผูว้ิจยัไดน้ าเคร่ืองมือไปทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่มตวัอยา่งซ่ึงไม่ใชต้วัอยา่งจริง 
จ านวน 30 คน เพื่อหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามผลการทดสอบ โดยวิธีการค านวณหา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ Cronbach’s Alpha Coefficient” ซ่ึงค่าท่ีไดโ้ดยรวม 0.804  แลว้จึงน า
แบบสอบถามท่ีไดไ้ปเก็บขอ้มูลในพื้นท่ีเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

 

5. วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ในการเก็บขอ้มูลเร่ิมด าเนินการรวบรวมขอ้มูลในหว้งเดือนเมษายน –เดือนมีนาคม   
2557 ใชเ้วลาในการศึกษาคร้ังน้ี  12  เดือน  ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามจ านวน  231  
ชุด จากประชาชนท่ีมาขอรับบริการ  ซ่ึงผูศึ้กษาด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ท าหนงัสือแนะน าตวัรับรองความเป็นนกัศึกษาไปถึงนายอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
เพื่อขอความร่วมมือในการเก็บขอ้มูล 
 2. น าแบบสอบถามจ านวน 231 ชุด ไปขอความร่วมมือจากบุคคลากรในเขตพื้นท่ีท่ีมี
การออกหน่วย โดยขอให้เป็นผูช่้วยผูว้จิยัในการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงผูว้จิยัจะท าการแจกและ
จดัเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเอง ซ่ึงไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาจ านวน 231 ชุด (คิดเป็น 100%) 
 3. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบแลว้น าไปวิเคราะห์ขอ้มูล  
 

6. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ผูว้ิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล จากนั้นท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS ในการประมวลผลขอ้มูล ดงัน้ี 
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6.1 การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ ใชส้ถิติพื้นฐานหรือสถิติภาคบรรยาย ไดแ้ก่  
ร้อยละ (Percentage) ความถ่ี (Frequency)  

6.2 การวเิคราะห์ระดับคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี    ปัญหาและแนวทางในการปรับปรุงบริการ ใชค่้าเฉล่ีย (Mean) 
ร้อยละ (Percentage)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ในส่วนการก าหนดหลกัเกณฑ์ในการวิเคราะห์ผลการศึกษา พิจารณาโดยใช้ค่าเฉล่ีย
เป็นหลกัเกณฑ์การให้คะแนนตามแบบสอบถาม แบบมาตรประเมินค่า (rating scale) ก าหนด 4  
ระดบั ตามแบบของ Guttman ดงัน้ี 
 
 4  คะแนน  หมายถึง   มากท่ีสุด  
 3  คะแนน  หมายถึง  มาก  
 2  คะแนน  หมายถึง  นอ้ย 
 1  คะแนน  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด  
 
 และก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายค่าคะแนนคุณภาพการบริการ แบ่งเป็น 4 ระดบั 
โดยใชสู้ตรการค านวณแปลผล ดงัน้ี 

  =    คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
                    จ  านวนช่วงชั้น  

  แทนค่า   =    4-1          
          4 

     =     3         
          4  
     =  0.75 
ก าหนดคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่  3.26 – 4.00 หมายถึง   มีค่าระดบัมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่  2.51 – 3.25 หมายถึง   มีค่าระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่  1.76 – 2.50 หมายถึง   มีค่าระดบันอ้ย 
 ค่าเฉล่ียตั้งแต่  1.00 – 1.75 หมายถึง   มีค่าระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

ระยะของช่วงคะแนน   = 
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 6.3 การเปรียบเทยีบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม วิเคราะห์ดว้ยค่า F-test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน (One – Way  Anova  
Analysis )และการทดสอบค่านยัส าคญัต ่าสุด (LSD) 

6.3 การวเิคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามปลายเปิด โดยการน าแบบสอบถามท่ีมี 
ผูก้รอกแบบสอบถามจดักลุ่มขอ้ความท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัรวบรวมเป็นหมวดหมู่ และน าเสนอ
ข้อมูลด้วยการบรรยาย รวมทั้ งน าค่าสถิติมาช่วยในการวิเคราะห์ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency)  และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อให้ทราบความถ่ีและร้อยละของผูต้อบท่ีมีต่อข้อ
ค าถามดว้ย 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

ในการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีใน
พื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี” ผูว้ิจยัขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยตารางและค าอธิบาย 
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  เสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  
รวม 3 ดา้น ดงัน้ี 
  1) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   
  2) ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
  3) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
 ส่วนท่ี 3 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 ส่วนท่ี 4 ความเห็นของประชาชนเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการบริการประชาชน 
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะของประชาชนในการด าเนินงานการบริการประชาชน  
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  าแนกตามเพศ 
 

  เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 
- ชาย 
- หญิง 

 131 
100 

56.7 
43.3 

 รวม 231 100 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 231 คน 
มีสถานภาพส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน  131  คน คิดเป็นร้อยละ  56.7  รองลงมา ไดแ้ก่ เพศหญิง  
จ านวน  100 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 
 
ตารางท่ี 4.2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  าแนกตามอาย ุ
 

  อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 
- ต ่ากวา่ 20 ปี 
- 20-30  ปี 
- 31-40 ปี 
- 41-50 ปี 
- มากกวา่  50  ปี 

 
 

00 
20 
46 
127 
38 

 

00.0 
08.7 
19.8 
55.0 
16.5 

 รวม 231 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุระหวา่ง 41-50 ปี มากท่ีสุด จ านวน 
127 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0  รองลงมา ไดแ้ก่ ช่วงอายุระหว่าง  31-40 ปี จ  านวน 46 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 19.9 ช่วงอายุมากกวา่  50  ปี จ  านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ  16.5  และช่วงอายุระหวา่ง  20-
30 ปี จ  านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 8.7 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
- ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ 
-  ประถมศึกษา 
-  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
-  มธัยมศึกษาตอนปลาย 
- อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
- ระดบัปริญญาหรือเทียบเท่า 

00 
60 
53 
20 
23 
54 

00.0 
26.0 
22.8 
08.7 
10.0 
23.4 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
- สูงกวา่ปริญญาตรี 
- อ่ืนๆ 

21 
00 

09.1 
00.0 

 รวม 231 100 

 
จากตารางท่ี 4.3  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาในระดบัประถมศึกษามากท่ีสุด  

จ  านวน  60  คน  คิดเป็นร้อยละ  26.0 รองลงมาไดแ้ก่ ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ  านวน 54 คน  
คิดเป็นร้อยละ  23.4  ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ  22.8 ระดับ
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ  10.0 ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 21 คน  
คิดเป็นร้อยละ 9.1 และระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ  8.7  ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  จ  าแนกตามอาชีพ 
 

  อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 
- เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน) 
- กสิกรรม (ประมง สัตวน์ ้า) 
- คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
- รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 
- ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 
- อ่ืนๆ (เช่น) รับราชการ  ลูกจา้ง  แม่บา้น     

124 
   8 
49 
26 
14 
10 

 

53.7 
03.4 
21.2 
11.3 
06.1 
04.3 

 
 รวม 231 100 

  
 จากตารางท่ี 4.4  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน)  จ  านวน 124  คน คิดเป็นร้อยละ 53.7  รองลงมา ไดแ้ก่ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  
จ  านวน  49  คน  คิดเป็นร้อยละ  21.2  รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร  จ  านวน  26  คน  คิดเป็นร้อยละ  11.3  
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน  จ  านวน  14  คน  คิดเป็นร้อยละ  6.1  อ่ืนๆ  จ านวน  10  คน คิดเป็นร้อยละ  
4.3  และกสิกรรม (ประมง สัตวน์ ้า)  จ  านวน  8  คน  คิดเป็นร้อยละ  3.4  ตามล าดบั   
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นของประชาชนเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ประชาชน ของโครงการจังหวดัเคลือ่นทีใ่นพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั จังหวัดกระบี่ 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั 
 จงัหวดักระบ่ี 
 

การให้บริการประชาชนของโครงการจังหวดั
เคลือ่นทีใ่นพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั จังหวดักระบี่ 

 

X  S.D. ระดับ 
การด าเนินงาน 

-  ดา้นกระบวนการบริการให้บริการ  
-  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ   
-  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  
  

2.89 
2.86 
2.70 

0.44 
0.45 
0.48 

มาก 
มาก 
มาก 

                          ค่าเฉลีย่รวม 2.81 0.46 มาก 

   
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ในภาพรวม ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ีโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.81 โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ด้านกระบวนการให้บริการ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.89  และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดได้แก่  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.70   
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั 
 จงัหวดักระบ่ี ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ X  S.D. ระดับ 
การด าเนินงาน 

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและ 
มีความคล่องตวั เหมาะสม 
2.  เห็นวา่การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
มีความจ าเป็นตอ้งจดัต่อไปเร่ือยๆ 
3.  เห็นวา่การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีเป็น
ประโยชน์ส าหรับหรือช่วยบรรเทาความเดือดร้อนได ้
4.  การใหบ้ริการมีการเรียงล าดบัก่อนหลงัอยา่งเสมอ
ภาคเท่าเทียมกนั 
5.  เห็นวา่การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีท าให้
ประหยดัเวลาในการเดินทางไปรับบริการ 
6.  เห็นวา่การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีท าให้
ประหยดัค่าใชจ่้าย 
7.  ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วจากหน่วยบริการ 
จงัหวดัเคล่ือนท่ี   
8.  การอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอน 
การใหบ้ริการมีความชดัเจน 
9.  มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 

 

3.11 
 

3.06 
 

3.02 
 

3.00 
 

2.97 
 

2.88 
 

2.77 
 

2.75 
 

2.45 

0.48 
 

0.78 
 

0.77 
 

0.52 
 

0.53 
 

0.63 
 

0.88 
 

0.53 
 

0.59 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

นอ้ย 
 

                          ค่าเฉลีย่รวม 2.89 0.63 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6  พบวา่  ประชาชนในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดั
กระบ่ี ดา้นกระบวนการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.89 
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความคล่องตวั เหมาะสม  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.11 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด  
ไดแ้ก่ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.45 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพ 
 การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  
 จงัหวดักระบ่ี ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
 

X  S.D. ระดับ 
การด าเนินงาน 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

3.09 
 

0.62 
 

มาก 
 

2.  ความสุภาพ/เป็นมิตร กิริยามารยาท  
ของเจา้หนา้ท่ี 

3.06 
 

0.61 
 

มาก 
 

3.  การแต่งกายสุภาพเหมาะสม 3.03 0.67 มาก 
4.  เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถ 
ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบค าถามท่ีชดัเจน  
ช้ีแจงขอ้สงสัย ใหค้  าแนะน าท่ีเหมาะสมรวมทั้ง 
ช่วยแกปั้ญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.00 
 
 
 

0.61 
 
 

 

มาก 
 
 
 

5.  เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รง 
ตามความตอ้งการของประชาชน 

2.92 
 

0.61 
 

มาก 
 

6.  รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการ 
อยา่งเตม็ใจ 

2.85 
 

0.56 
 

มาก 
 

7.  ความกระตือรือร้นเอาใจใส่  และความพร้อม 
ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 

2.80 
 

0.69 
 

มาก 
 

8.  มีการท างานเป็นทีมช่วยแกไ้ขเม่ือเวลามีปัญหา 2.76 0.59 มาก 
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ตารางท่ี 4.7  (ต่อ) 
 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
 

X  S.D. ระดับ 
การด าเนินงาน 

9.  มีความตรงต่อเวลาและอุทิศเวลา 
ในการปฏิบติังาน 

2.58 
 

0.76 
 

มาก 
 

10.  จ  านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอกบัจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ 

2.55 
 

0.64 
 

มาก 

                          ค่าเฉลีย่รวม 2.86 0.63 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7  พบวา่ ประชาชนในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั 
จงัหวดักระบ่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.86 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อ
ผูรั้บบริการทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ จ  านวน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.55 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของความคิดเห็นของประชาชน 
 เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ี 
 อ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ X  S.D. ระดับ 
การด าเนินงาน 

1.  สถานท่ีมีบริเวณจอดรถเพียงพอ สะดวก สบาย 3.03 0.63 มาก 

2.  สถานท่ีมีท่ีนัง่รอคอยใหบ้ริการ สะดวกและ
เพียงพอกบัผูท่ี้มาขอรับบริการ 

2.96 
 

0.62 
 

มาก 
 

3.  สถานท่ีมีความเหมาะสมกบัความตอ้งการ 
ของผูท่ี้มาขอรับบริการ 

2.94 
 

0.59 
 

มาก 
 

4.  ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์มี
ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

2.85 
 

0.64 
 

มาก 
 

5.  จดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ 
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

2.81 
 

0.69 
 

มาก 
 

6.  สถานท่ีออกหน่วยมีน ้าด่ืมไวบ้ริการเพียงพอ 2.72 0.59 มาก 
7.  สถานท่ีออกหน่วยมีเอกสาร แผน่พบั  
บริการเพียงพอ 

2.58 
 

0.70 
 

มาก 
 

8.  สถานท่ีออกหน่วยมีห้องน ้าเพียงพอ 2.57 0.65 มาก 
9.  มีการประสานงานในการประชาสัมพนัธ์การออก
หน่วยบริการเคล่ือนท่ีท าใหป้ระชาชนทราบไดท้ัว่ถึง 

2.54 
 

0.75 
 

มาก 
 

10.  มีความพร้อมของอุปกรณ์  เคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการ 

2.52 
 

0.65 
 

มาก 
 

11.  มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 
เช่นกล่องรับแสดงความคิดเห็น 

2.23 
 

0.82 นอ้ย 
 

                          ค่าเฉลีย่รวม 2.70 0.66 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.8  พบวา่ ประชาชนในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  มีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดั
กระบ่ี  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.70 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ สถานท่ีมีบริเวณจอดรถ
เพียงพอ สะดวก สบาย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.03   และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการเปิดรับฟัง
ความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่นกล่องรับแสดงความคิดเห็น  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.23 
 

ส่วนที ่3 เปรียบเทยีบความคดิเห็นของประชาชนเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ประชาชน ของโครงการจังหวดัเคลือ่นที่ ในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั 
 จังหวดักระบี่ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 

การศึกษาโดยการเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนัโดยใชค้่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

3.1 จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
  3.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ เม่ือทดสอบโดยใช ้t-test ผลการวิเคราะห์ปรากฏ
ตามตาราง ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น   
 ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

เพศ N X  S.D. T Sig. 
ชาย 131 2.85 0.37 1.425 0.234 

หญิง 100 2.78 0.47   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตารางท่ี 4.9  ผลการทดสอบโดยใช ้t-test พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามในอ าเภอล าทบั 
จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นกระบวนการ 
 ใหบ้ริการ ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง มีรายละเอียด  ดงัน้ี 
 

เพศ N X  S.D. T Sig. 
ชาย 131 2.91 0.38 0.670 0.414 
หญิง 100 2.86 0.50   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.10  ผลการทดสอบโดยใช ้t-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามในอ าเภอ 
ล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อด้านกระบวนการให้บริการ  
ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 ผูใ้หบ้ริการ ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง มีรายละเอียด  ดงัน้ี  
 

เพศ N X  S.D. T Sig. 
ชาย 131 2.89 0.39 1.253 0.264 
หญิง 100 2.83 0.51   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี  4.11  ผลการทดสอบโดยใช ้t-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามในอ าเภอ
ล าทบั จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
โครงการจังหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี ต่อด้านเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการ  
ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นส่ิงอ านวย 
 ความสะดวกและสถานท่ี  ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง  มีรายละเอียด  ดงัน้ี  
 

เพศ N X  S.D. T Sig. 
ชาย 131 2.74 0.44 1.798 0.181 
หญิง 100 2.66 0.52   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.12  ผลการทดสอบโดยใช ้t-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี  ท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวกและสถานท่ี ไม่แตกต่างกนั 
 

  3.1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาย ุเม่ือทดสอบโดยใช ้F-test ผลการวิเคราะห์ปรากฏ
ตามตาราง ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  โดยรวมทุกดา้น  
 จ  าแนกตามอาย ุ มีรายละเอียด  ดงัน้ี 
 

อายุ N X  S.D. F Sig. 
ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0 0 2.492 0.061 
20-30   ปี 20 2.66 0.58   
31-40   ปี 46 2.95 0.49   
41-50  ปี 127 2.81 0.40   

มากกวา่ 50  ปี 38 2.78 0.23   
รวม 231 2.82 0.42   

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   จากตารางท่ี  4.14  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
  ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นกระบวนการ 
  ใหบ้ริการ จ าแนกตามอายุ  มีรายละเอียด  ดงัน้ี 
 

อายุ N X  S.D. F Sig. 
ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0 0 5.230 0.002* 
20-30   ปี 20 2.65 0.50   
31-40   ปี 46 3.04 0.51   
41-50  ปี 127 2.84 0.41   

มากกวา่ 50  ปี 38 3.00 0.33   
รวม 231 2.89 0.44   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.14  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ  จังหวดักระบ่ี  ท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นกระบวนการ
ให้บริการ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบพหุคูณตาม
วธีิการของ LSD เพื่อคน้หาวา่กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั ระดบัอายใุดบา้งท่ีมีความคิดเห็นต่อ
การด าเนินงานดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.15 
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ตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ X  ต ่ากว่า 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 
  2.65 3.04 2.84 3.00 

20-30   ปี 2.65 000 -0.385* -0.190 -0.353* 
31-40   ปี 3.04  000 0.195* 0.032 
41-50  ปี 2.84   000 -0.162* 

มากกวา่ 50  ปี 3.00    000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.15  ผลการเปรียบเทียบรายคู่  พบว่า  ประชาชนท่ีมีระดบัอายุ
20- 30 ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนดา้นกระบวนการให้บริการ แตกต่างจาก
ประชาชนท่ีมีระดบัอายุ 31-40  ปี และระดบัอายุมากกว่า  50  ปี  ประชาชนท่ีมีระดบัอายุ  31-40  ปี  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านกระบวนการให้บริการ  แตกต่างจาก
ประชาชนท่ีมีระดบัอาย ุ 41-50 ปี และประชาชนท่ีมีระดบัอายุ  41-50  ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการประชาชนดา้นกระบวนการให้บริการ  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัอายุมากกว่า  
50  ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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ตารางท่ี 4.16 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 ผูใ้หบ้ริการ จ าแนกตามอายุ  มีรายละเอียด  ดงัน้ี 
 

อายุ N X  S.D. F Sig. 
ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0 0 4.752 0.003* 
20-30   ปี 20 2.74 0.63   
31-40   ปี 46 3.01 0.54   
41-50  ปี 127 2.88 0.40   

มากกวา่ 50  ปี 38 2.68 0.24   
รวม 231 2.86 0.45   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.16  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี  ท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อด้านเจา้หน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบพหุคูณตาม
วธีิการของ LSD เพื่อคน้หาวา่กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั ระดบัอายใุดบา้งท่ีมีความคิดเห็นต่อ
การด าเนินงานดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.17 
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ตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 ผูใ้หบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ X  ต ่ากว่า 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี มากกว่า 50 ปี 
  2.74 3.01 2.88 2.68 

20-30   ปี 2.74 000 -0.27* -0.14 0.05* 
31-40   ปี 3.01  000 0.13 0.33* 
41-50  ปี 2.88   000 0.20* 

มากกวา่ 50  ปี 2.68    000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

   จากตารางท่ี  4.17  ผลการเปรียบเทียบรายคู่  พบว่า  ประชาชนท่ีมีระดบัอาย ุ                
20- 30 ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจาก
ประชาชนท่ีมีระดบัอายุ 31-40  ปี และระดบัอายุมากกวา่  50  ปี  ประชาชนท่ีมีระดบัอายุ  31-40 ปี  มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมี
ระดับอายุมากกว่า 50 ปี  และประชาชนท่ีมีระดับอายุ  41 -50 ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการประชาชนดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัอายุมากกวา่ 50 ปี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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ตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ดา้นส่ิงอ านวยความ 
 สะดวกและสถานท่ี  จ  าแนกตามอายุ  มีรายละเอียด  ดงัน้ี 
 

อายุ N X  S.D. F Sig. 
ต ่ากวา่ 20 ปี 0 0 0 0.891 0.446 
20-30   ปี 20 2.60 0.64   
31-40   ปี 46 2.79 0.51   
41-50  ปี 127 2.70 0.49   

มากกวา่ 50  ปี 38 2.66 0.24   
รวม 231 2.70 0.48   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.18  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ  จังหวดักระบ่ี  ท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวกและสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั  
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  3.1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา เม่ือทดสอบโดยใช ้F-test  
ผลการวเิคราะห์ปรากฏตามตาราง ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น   
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

ระดับการศึกษา N X  S.D. F Sig. 
ประถมศึกษา 60 2.86 0.27 7.575 0.000* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 53 2.85 0.46   
มธัยมศึกษาตอนปลาย 20 2.91 0.19   
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 23 3.17 0.44   
ปริญญาหรือเทียบเท่า 54 2.68 0.47   
สูงกวา่ปริญญาตรี 21 2.53 0.35   

รวม 231 2.82 0.42   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.19  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี  ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุก
ดา้น    แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการ
ของ LSD เพื่อคน้หาวา่กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั ระดบัการศึกษาใดบา้งท่ีมีความคิดเห็นต่อ
การด าเนินงานโดยรวมทุกดา้น  แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.20 
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ตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น  
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ประถม ม.ต้น ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรี สูงกว่า 
ป.ตรี 

  2.86 2.85 2.91 3.17 2.68 2.53 
ประถมศึกษา 2.86 000 0.16 -0.04 -0.30* 0.18* 0.33* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 2.85  000 -0.63 -0.32* 0.16* 0.31* 
มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

2.91   000 -0.25* 0.23* 0.38* 

อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

3.17    000 0.48* 0.63* 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

2.68     000 0.15 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.53      000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.20  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า ประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน โดยรวมทุกด้าน  
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการประชาชน  โดยรวมทุกด้าน  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ประชาชนท่ี
มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  
โดยรวมทุกดา้น  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  ระดบัปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า  และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยรวมทุกดา้น แตกต่างจากประชาชน
ท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั  0.05 
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ตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
  ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
  ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

ระดับการศึกษา N X  S.D. F Sig. 
ประถมศึกษา 60 2.98 0.32 11.67 0.000* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 53 2.78 0.50   
มธัยมศึกษาตอนปลาย 20 3.13 0.13   
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 23 3.32 0.44   
ปริญญาหรือเทียบเท่า 54 2.70 0.42   
สูงกวา่ปริญญาตรี 21 2.69 0.33   

รวม 231 2.89 0.44   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.21  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ จังหวัดกระบ่ี  ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้น
กระบวนการให้บริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบ
พหุคูณตามวธีิการของ LSD เพื่อคน้หาวา่กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั ระดบัการศึกษาใดบา้งท่ี
มีความคิดเห็นต่อการด าเนินงาน ต่อดา้นกระบวนการให้บริการ แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 
4.22 
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ตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ประถม ม.ต้น ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรี สูงกว่า 
ป.ตรี 

  2.98 2.78 3.13 3.32 2.70 2.69 
ประถมศึกษา 2.98 000 0.19* -0.14 -0.34* 0.27* 0.28* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 2.78  000 -0.34* -0.54* 0.08 0.08 
มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

3.13   000 -0.19 0.42* 0.43* 

อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

3.32    000 0.62* 0.63* 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

2.70     000 0.01 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.69      000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.22  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า ประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ด้านกระบวนการ
ให้บริการ  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ ระดบัอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า  ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนตน้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ดา้นกระบวนการให้บริการ  
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย และระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า  ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการประชาชน  ดา้นกระบวนการให้บริการ  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และระดับสูงกว่าปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษา
อนุปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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ตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
  ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ี 
  ผูใ้หบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

ระดับการศึกษา N X  S.D. F Sig. 
ประถมศึกษา 60 2.83 0.30 9.048 0.000* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 53 3.02 0.39   
มธัยมศึกษาตอนปลาย 20 2.84 0.28   
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 23 3.21 0.40   
ปริญญาหรือเทียบเท่า 54 2.76 0.52   
สูงกวา่ปริญญาตรี 21 2.47 0.52   

รวม 231 2.86 0.45   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.23  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ จังหวัดกระบ่ี ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้น
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบ
พหุคูณตามวธีิการของ LSD เพื่อคน้หาวา่กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั ระดบัการศึกษาใดบา้งท่ี
มีความคิดเห็นต่อการด าเนินงาน ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.24 
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ตารางท่ี 4.24 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 ผูใ้หบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ประถม ม.ต้น ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรี สูงกว่า 
ป.ตรี 

  2.83 3.02 2.84 3.21 2.76 2.47 
ประถมศึกษา 2.83 000 -0.18* -0.01 -0.37* 0.07 0.36* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.02  000 0.18 -0.19 0.25* 0.54* 
มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

2.84   000 -0.37* 0.07 0.36* 

อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

3.21    000 0.44* 0.73* 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

2.76     000 0.29* 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.47      000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.24  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั 
การศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้  ระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  และ
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามธัยมศึกษาตอนต้น มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการประชาชน  ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
มธัยมศึกษาตอนปลาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือ
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เทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจาก
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นส่ิงอ านวย 
 ความสะดวกและสถานท่ี จ าแนกตามระดบัการศึกษา มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

ระดับการศึกษา N X  S.D. F Sig. 
ประถมศึกษา 60 2.77 0.32 4.274 0.001* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 53 2.74 0.58   
มธัยมศึกษาตอนปลาย 20 2.76 0.23   
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 23 2.97 0.52   
ปริญญาหรือเทียบเท่า 54 2.57 0.53   
สูงกวา่ปริญญาตรี 21 2.42 0.34   

รวม 231 2.70 0.48   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.25  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ จังหวัดกระบ่ี  ท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท า 
การเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการของ LSD เพื่อคน้หาว่ากลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั ระดบั
การศึกษาใดบา้งท่ีมีความคิดเห็นต่อการด าเนินงาน ต่อด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.26 
 
 
 
 
 
 



82 

ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
  ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นส่ิงอ านวย 
  ความสะดวกและสถานท่ี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ประถม ม.ต้น ม.ปลาย อนุปริญญา ป.ตรี สูงกว่า 
ป.ตรี 

  2.77 2.74 2.76 2.97 2.57 2.42 
ประถมศึกษา 2.77 000 0.32 0.01 -0.19 0.19* 0.35* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 2.74  000 -0.02 -0.22 0.16 0.32* 
มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

2.76   000 -0.20 0.19 0.34* 

อนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า 

2.97    000 0.39* 0.54* 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

2.57     000 0.15 

สูงกวา่ปริญญาตรี 2.42      000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.26 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า ประชาชนท่ีมีระดับ
การศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และ
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี  ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษามธัยมศึกษาตอนต้น มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี แตกต่างจากประชาชนท่ี
มีระดบัการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  แตกต่าง
จากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก
และสถานท่ี แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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  3.1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ เม่ือทดสอบโดยใช้  F-test  ผลการวิเคราะห์
ปรากฏตามตาราง ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น   
 จ  าแนกตามอาชีพ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

อาชีพ N X  S.D. F Sig. 
เกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน) 

124 2.94 0.42 6.14 0.000* 

กสิกรรม(ประมง สัตวน์ ้า) 8 2.59 0.52   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 49 2.78 0.27   
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 26 2.58 0.33   
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 14 2.53 0.49   

อ่ืนๆ 10 2.74 0.50   
รวม 231 2.82 0.42   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  จากตารางท่ี  4.27  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ  จงัหวดักระบ่ี  ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกด้าน  
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบพหุคูณตามวิธีการของ 
LSD เพื่อคน้หาวา่กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั อาชีพใดบา้งท่ีมีความคิดเห็นต่อการด าเนินงาน 
โดยรวมทุกดา้น แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.28 
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ตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมทุกดา้น  
 จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  เกษตรกรรม กสิกรรม ค้าขาย รับจ้างทัว่ไป ว่างงาน อืน่ๆ 
  2.94 2.59 2.78 2.58 2.53 2.74 

เกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน) 

2.94 000 0.34* 0.15* 0.35* 0.40* 0.20 

กสิกรรม 
(ประมง สัตวน์ ้า) 

2.59  000 -0.18 0.01 0.06 -0.14 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 2.78   000 0.20* 0.24* 0.04 
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 2.58    000 0.04 -0.15 
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 2.53     000 -0.20 

อ่ืนๆ 2.74      000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.28  ผลการเปรียบเทียบรายคู่  พบว่า  ประชาชนท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน)  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  โดยรวมทุก
ดา้น  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพกสิกรรม (ประมง  สัตวน์ ้า) อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  อาชีพ
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร  และประชาชนท่ีไม่ได้ท างาน/ว่างงาน ประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน โดยรวมทุกดา้นแตกต่างจากประชาชน
ท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/กรรมกร  และประชาชนท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั  0.05 
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ตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

อาชีพ N X  S.D. F Sig. 
เกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน) 

124 3.00 0.44 6.55 0.000* 

กสิกรรม(ประมง สัตวน์ ้า) 8 2.58 0.49   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 49 2.91 0.35   
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 26 2.61 0.33   
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 14 2.63 0.38   

อ่ืนๆ 10 2.72 0.47   
รวม 231 2.89 0.44   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.29  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นกระบวนการ
ให้บริการ  แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบพหุคูณตาม
วิธีการของ LSD เพื่อคน้หาว่ากลุ่มตวัอย่างในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั อาชีพใดบา้งท่ีมีความคิดเห็นต่อ 
การด าเนินงาน ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.30 
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ตารางท่ี 4.30 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  
 ต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  เกษตรกรรม กสิกรรม ค้าขาย รับจ้าง
ทัว่ไป 

ว่างงาน อืน่ๆ 

  3.00 2.58 2.91 2.61 2.63 2.72 
เกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน) 

3.00 000 0.42* 0.09 0.39* 0.37* 0.28* 

กสิกรรม(ประมง สัตวน์ ้า) 2.58  000 -0.33* -0.02 -0.05 -0.13 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 2.91   000 0.30* 0.28* 0.19 
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 2.61    000 -0.02 -0.11 
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 2.63     000 -0.08 

อ่ืนๆ 2.72      000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.30  ผลการเปรียบเทียบรายคู่ พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน)  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ต่อด้าน
กระบวนการให้บริการ  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพกสิกรรม (ประมง  สัตวน์ ้ า) อาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป/กรรมกร  ประชาชนท่ีไม่ได้ท างาน/ว่างงาน  และประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ประชาชนท่ีมี
อาชีพกสิกรรม (ประมง  สัตว์น ้ า) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ต่อด้าน
กระบวนการให้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และประชาชนท่ีมี
อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน โดยรวมทุกด้าน
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/กรรมกร  และประชาชนท่ีไม่ได้ท างาน/ว่างงาน   
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 

 
 
 
 
 



87 

ตารางท่ี 4.31 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 ผูใ้หบ้ริการ  จ  าแนกตามอาชีพ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

อาชีพ N X  S.D. F Sig. 
เกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน) 

124 2.99 0.45 5.918 0.000* 

กสิกรรม(ประมง สัตวน์ ้า) 8 2.71 0.52   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 49 2.73 0.26   
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 26 2.71 0.40   
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 14 2.52 0.59   

อ่ืนๆ 10 2.88 0.47   
รวม 231 2.86 0.45   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.31  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ  จงัหวดักระบ่ี  ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อด้านเจ้าหน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการ  แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบพหุคูณตาม
วิธีการของ LSD เพื่อคน้หาว่ากลุ่มตวัอย่างในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั อาชีพใดบา้งท่ีมีความคิดเห็นต่อ 
การด าเนินงาน ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  แตกต่างกนั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.32 
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ตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 ผูใ้หบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  เกษตรกรรม กสิกรรม ค้าขาย รับจ้าง
ทัว่ไป 

ว่างงาน อืน่ๆ 

  2.99 2.71 2.73 2.71 2.52 2.88 
เกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน) 

2.99 000 0.28 0.26* 0.27* 0.47* 0.11 

กสิกรรม(ประมง สัตวน์ ้า) 2.71  000 -0.02 -0.01 0.19 -0.16 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 2.73   000 0.01 0.21 -0.14 
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 2.71    000 -0.01 0.19 
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 2.52     000 -0.35* 

อ่ืนๆ 2.88      000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.32  ผลการเปรียบเทียบรายคู่  พบว่า  ประชาชนท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ต่อด้าน
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  อาชีพรับจา้งทัว่ไป/
กรรมกร  ประชาชนท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน  และประชาชนท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน  มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพ
อ่ืนๆ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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ตารางท่ี 4.33 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นส่ิงอ านวย 
 ความสะดวกและสถานท่ี  จ  าแนกตามอาชีพ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

อาชีพ N X  S.D. F Sig. 
เกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน) 

124 2.82 0.48 4.654 0.000* 

กสิกรรม(ประมง สัตวน์ ้า) 8 2.50 0.58   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 49 2.70 0.35   
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 26 2.42 0.39   
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 14 2.45 0.55   

อ่ืนๆ 10 2.61 0.62   
รวม 231 2.70 0.48   

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี  4.33  ผลการทดสอบโดยใช ้F-test พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม
ในอ าเภอล าทับ  จงัหวดักระบ่ี  ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวกและสถานท่ี  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการเปรียบเทียบ
พหุคูณตามวิธีการของ LSD เพื่อคน้หาวา่กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั อาชีพใดบา้งท่ีมีความ
คิดเห็นต่อการด าเนินงาน ต่อด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  แตกต่างกนั ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 4.34 
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ตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ต่อดา้นส่ิงอ านวย 
 ความสะดวกและสถานท่ี  จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  เกษตรกรรม กสิกรรม ค้าขาย รับจ้าง
ทัว่ไป 

ว่างงาน อืน่ๆ 

  2.82 2.50 2.70 2.42 2.45 2.61 
เกษตรกรรม 
(ท านา ท าไร่ ท าสวน) 

2.82 000 0.32 0.11 0.39* 0.36* 0.20* 

กสิกรรม(ประมง สัตวน์ ้า) 2.50  000 -0.20 0.07 0.04 -0.11 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 2.70   000 0.28* 0.25 0.08 
รับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 2.42    000 -0.03 -0.19 
ไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 2.45     000 -0.16 

อ่ืนๆ 2.61      000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
   จากตารางท่ี 4.34  ผลการเปรียบเทียบรายคู่  พบว่า  ประชาชนท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน)  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  ต่อดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวกและสถานท่ี  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/กรรมกร  ประชาชน
ท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน  และประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ  และประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  ต่อด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/กรรมกร  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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ส่วนที ่4 ความเห็นของประชาชนเกีย่วกบัปัญหาและอปุสรรคในการบริการประชาชน  
 ของโครงการจังหวดัเคลือ่นที ่ในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั จังหวดักระบี่ 
 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีได้เก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถามในลกัษณะท่ีเป็นค าถาม
ปลายเปิดเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน  ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ปรากฏผลตาม ตารางท่ี 4.35 
 

ตารางท่ี 4.35  แสดงค่าร้อยละของจ านวนผูต้อบ  และไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
 

ผู้ตอบ/ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน ร้อยละ 
ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

138 
93 

59.74 
40.26 

 รวม 231 100 
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.40 พบว่า จ  านวน
ประชาชนกลุ่มตัวอย่างในเขตพื้นท่ีอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี จ  านวน 231 คน มีผู ้ตอบ
แบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกับปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน ของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  จ  านวน  138  คน คิดเป็นร้อยละ 59.74  ส่วนท่ี
เหลือเป็นผูท่ี้ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน  93  คน คิดเป็นร้อยละ 40.26 
 

ตารางท่ี 4.36 แสดงภาพรวมค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรค 
 ในการใหบ้ริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั   
 จงัหวดักระบ่ี จ าแนกตามดา้นการด าเนินงาน 
 

การด าเนินงานการบริการประชาชน 
โครงการจังหวดัเคลือ่นที่ 

ความถี่ของผู้ตอบ(คน) 

1.  ดา้นกระบวนใหบ้ริการ 58 
2.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 49 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 31 

รวม 138 
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 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.36 พบว่า มีผูใ้ห้
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี ในด้านกระบวนการให้บริการ  มากท่ีสุด จ านวน 58 คน  
รองลงมาได้แก่ ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ จ านวน 49 คน และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและ
สถานท่ี จ านวน  31  คน ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.37 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการ 
 ประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี 
 ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ความถี่ของจ านวน
ผู้ตอบ(คน) 

1.  ผูใ้ชบ้ริการขาดความเขา้ใจในล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ 

2.   อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีน ามาใชใ้นการใหบ้ริการประชาชนไม่
เพียงพอกบัการใหบ้ริการประชาชน ท าใหต้อ้งรอนาน 
  

  34 
 
24 

                          รวม   58 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.37  พบว่า ค่ารวม
ความถ่ีของข้อเสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน ของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี    ดา้นกระบวนการให้บริการ  มีจ  านวน 58 คน 
โดยปัญหาและอุปสรรคท่ีมีค่าความถ่ีมากท่ีสุด คือ ผูใ้ช้บริการขาดความเขา้ในในล าดบัขั้นตอน 
การใหบ้ริการ  จ  านวน  34  คน 
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ตารางท่ี 4.38 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  ในดา้นเจา้หนา้ท่ี 
 ผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ  ความถี่ของจ านวน
ผู้ตอบ(คน) 

1.  บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีไม่เพียงพอกบัจ านวนประชาชนผูม้า
ใชบ้ริการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการตอ้งรอนาน 
  

  49 

                          รวม   49 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.38  พบว่า ค่ารวม
ความถ่ีของข้อเสนอแนะเก่ียวกับปัญหาและอุปสรรในการให้บริการประชาชน ของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มีจ านวน 49 คน  
โดยมีขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าความถ่ีมากท่ีสุด คือ บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีไม่เพียงพอกบัจ านวนประชาชน
ผูม้าใชบ้ริการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการตอ้งรอนาน  จ านวน  49  คน 
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ตารางท่ี 4.39 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  ในดา้นส่ิงอ านวย 
 ความสะดวกและสถานท่ี 
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่  ความถี่ของจ านวน
ผู้ตอบ(คน) 

1.  สถานท่ีท่ีใชบ้ริการประชาชนมีพื้นท่ีแคบ จึงท าใหมี้ 

ความแออดั อากาศถ่ายเทไม่สะดวก 

2.  ไม่มีช่องทางใหป้ระชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบั 

การบริการของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 

3.  หอ้งน ้าสกปรก  มีคราบ  มีกล่ิน    

4.  ไม่มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในการจอดรถ 

  10 
 
9 
 
 
8 
4 

                          รวม   31 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.39  พบว่า ค่ารวม
ความถ่ีของข้อเสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการประชาชน ของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  
มีจ  านวน 31 คน โดยมีขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าความถ่ีมากท่ีสุด คือ สถานท่ีท่ีใชบ้ริการประชาชนมีพื้นท่ี
แคบ จึงท าใหมี้ความแออดั อากาศถ่ายเทไม่สะดวก  จ านวน  10  คน 
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ส่วนที ่5 ข้อเสนอแนะของประชาชนในการด าเนินงานการบริการประชาชน 
 ของโครงการจังหวดัเคลือ่นที่ ในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั จังหวดักระบี่ 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีได้เก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถามในลกัษณะท่ีเป็นค าถาม
ปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะของประชาชนในการด าเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  ปรากฏผลตาม ตารางท่ี 4.40 
 
ตารางท่ี 4.40  แสดงค่าร้อยละของจ านวนผูต้อบและไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
 

ผู้ตอบ/ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน ร้อยละ 
ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 
ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด 

85 
146 

36.80 
63.20 

 รวม 231 100 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.40 พบว่า จ  านวน
ประชาชนกลุ่มตัวอย่างในเขตพื้นท่ีอ าเภอล าทับ จังหวดักระบ่ี จ านวน 231 คน  มีผูต้อบ
แบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะของประชาชนในการด าเนินงานการบริการประชาชน 
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี จ านวน  85  คน คิดเป็นร้อยละ 
36.80  ส่วนท่ีเหลือเป็นผูท่ี้ไม่ตอบแบบสอบถามปลายเปิด จ านวน 146  คน คิดเป็นร้อยละ 63.20 
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ตารางท่ี 4.41 แสดงภาพรวมค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะในการด าเนินงานการบริการประชาชน  
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 จ  าแนกตามดา้นการด าเนินงาน 
 

การด าเนินงานการบริการประชาชน 
โครงการจังหวดัเคลือ่นที่ 

ความถี่ของผู้ตอบ(คน) 

1.  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 39 
2.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 29 
3.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 17 

รวม 85 

   
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.41 พบว่า มีผูใ้ห้
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ี
อ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  มากท่ีสุด จ านวน 39 คน  รองลงมาไดแ้ก่ 
ดา้นกระบวนการให้บริการ  จ  านวน 29 คน และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  จ  านวน  
17  คน ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.42 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะในการด าเนินงานการบริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
 ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ความถี่ของจ านวน
ผู้ตอบ(คน) 

1.  ควรมีบตัรคิวในการขอรับบริการ 

2.  ควรมีช่องทางด่วนส าหรับ  แม่ลูกอ่อน  พระ  คนพิการ  
หญิงมีครรภ ์ คนชรา 
3.  ป้ายประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจนเขา้ใจง่าย  

  15 
9 
 

5 

                          รวม   29 

 



97 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.42  พบว่า ค่ารวม
ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีจ านวน 29 คน โดยมีขอ้เสนอแนะ
ท่ีมีค่าความถ่ีมากท่ีสุด คือ ควรมีบตัรคิวในการขอรับบริการ จ านวน 15 คน 
 
ตารางท่ี 4.43 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะในการด าเนินงานการบริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  
 ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ  ความถี่ของจ านวน
ผู้ตอบ (คน) 

1.  บุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นบุคคลส าคญัท่ีท าใหป้ระชาชนพึง
พอใจต่องานบริการและเป็นการสร้างช่ือเสียงใหอ้งคก์ร  จึง
ควรมีการปลูกจิตส านึกและจิตวญิญาณในการใหบ้ริการท่ีดี 
2.  ควรปรับวธีิคิดเก่ียวกบัระเบียบ กฎหมาย เพื่อใหท้นัต่อ
เหตุการณ์  
3.  ควรมีความกระตือรือร้น  มุ่งมัน่  พร้อมท่ีจะช่วยเหลือและ
แกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชน 
4.  ควรมีเจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

5.  ควรพฒันาระบบงานและเทคโนโลยใีหส้ามารถท างานได้
หลากหลาย  และแกไ้ขปัญหาระหวา่งปฏิบติังานได ้  

  11 
 
 
9 
 
8 
 
6 
 
5 

                          รวม   39 

   
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.43  พบว่า ค่ารวม
ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทับ  จังหวดักระบ่ี    ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  มีจ านวน 39 คน โดยมี
ขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าความถ่ีมากท่ีสุด คือ บุคลากรผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลส าคญัท่ีท าให้ประชาชนพึง
พอใจต่องานบริการและเป็นการสร้างช่ือเสียงให้องคก์ร  จึงควรมีการปลูกจิตส านึกและจิตวิญญาณ
ในการใหบ้ริการท่ีดี  จ  านวน  11  คน 
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ตารางท่ี 4.44 แสดงค่าความถ่ีของผูใ้หข้อ้เสนอแนะในการด าเนินงานการบริการประชาชน 
 ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ในดา้นส่ิงอ านวย 
 ความสะดวกและสถานท่ี 
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่  ความถี่ของจ านวน
ผู้ตอบ(คน) 

1.  ควรปรับปรุงงานบริการใหท้ดัเทียมเอกชน 
2.  ควรมีตูรั้บแสดงความคิดเห็นหลงัจากบริการเสร็จแลว้ 
3.  ควรมีห้องน ้าท่ีสะอาดเพียงพอ 
4.  ควรมีเจา้หนา้ท่ีมาช่วยเขน็รถเขน็ส าหรับผูพ้ิการดว้ย 
5.  ควรมีเจา้หนา้ท่ีจดัระเบียบการจราจรให้รถสามารถวิง่เขา้-
ออกสะดวก 

  6 
4 
3 
2 
2 

                          รวม   17 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิดจากตารางท่ี 4.44  พบว่า ค่ารวม
ความถ่ีของขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี มีจ านวน 17 คน  
โดยมีขอ้เสนอแนะท่ีมีค่าความถ่ีมากท่ีสุด คือ ควรปรับปรุงบริการใหท้ดัเทียมเอกชน จ านวน 6 คน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การคน้ควา้อิสระเร่ือง “คุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี” ซ่ึงสามารถสรุปการศึกษา อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  ผู้ศึกษาได้ก าหนดวตัถุประสงค์ของการวจัิยได้ดังนี ้

1.1.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
  1.1.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี จ  าแนกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคล 
  1.1.3 เพื่อศึกษาปัญหาในการบริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  
  1.1.4 เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการด าเนินงานการบริการประชาชน 
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
 1.2 วธีิด าเนินการศึกษา 
  1.2.1 รูปแบบการศึกษา 
   รูปแบบการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เป็นลกัษณะ
การวิจยัเอกสาร และการวิจยัภาคสนาม ท่ีเน้นศึกษาจากประชากรท่ีมาขอรับบริการของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน 
การวจิยั 
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  1.2.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   1) ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้มาจากค่าเฉล่ียของจ านวนผูม้ารับ
บริการ ณ เขตอ าเภอล าทบั 2 ปียอ้นหลงั (ดงัแสดงในตาราง 3.1) โดยมีผูม้าใชบ้ริการจ านวน 1,101 คน 
คิดเป็นค่าเฉล่ีย 550 คน 
   2) กลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 231 คน ไดจ้ากการค านวณโดยใชสู้ตร
ของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05% 
  1.2.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา  
   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ผูศึ้กษาไดส้ร้างข้ึนจากการศึกษาคน้ควา้ในวารสารต าราและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ส าหรับประชาชน 
ผูม้ารับบริการหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
โดยแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
   ส่วนท่ี 1 : ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ  ลกัษณะค าถามแบบเลือกตอบ 
   ส่วนท่ี 2 : ส่วนของการมีส่วนร่วม ความพึงพอใจและขอ้คิดเห็นต่อเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการประชาชนตามโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี  
ใน 3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี ลกัษณะค าถามปลายปิด และ 
   ส่วนท่ี 3 : ปัญหาและขอ้เสนอแนะในการออกหน่วยบริการตามโครงการ
จังหวัดเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทับ จังหวัดกระบ่ี ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิดส าหรับผู ้ตอบ
แบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งเตม็ท่ี  
 1.3 ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
  1.3.1 ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา ของเคร่ืองมือผูศึ้กษาไดด้ าเนินการ ดงัน้ี 
น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาความครอบคลุมของเน้ือหามา
ปรับปรุงแกไ้ข  แลว้น าไปปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน พิจารณาความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงความ
ครอบคลุมของเน้ือหาก่อนท่ีจะน าไปใช ้หลงัจากนั้นแกไ้ขตามความเหมาะสมของผูเ้ช่ียวชาญ  
  1.3.2 การหาค่าความเช่ือมัน่ ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อย
แลว้ไปทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุดไปทดสอบกบั
กลุ่มประชากรในกลุ่มท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มท่ีจะศึกษาแลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์หาค่าความ
เช่ือมัน่โดยวิธีการค านวณหาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ดว้ยวิธี “Cronbach’s Alpha Coefficient” ซ่ึง
ค่าท่ีไดโ้ดยรวม 0.804  แลว้จึงน าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปเก็บขอ้มูลในพื้นท่ีเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
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 1.4 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  1.4.1 น าแบบสอบถามจ านวน 231 ชุด ไปขอความร่วมมือจากผูท่ี้ร่วมโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ีในอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ซ่ึงผูศึ้กษาจะท าการแจกและจดัเก็บแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง ซ่ึงไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาจ านวน 231 ชุด (คิดเป็น 100%) 
  1.4.2 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาตรวจสอบแลว้น ามาวเิคราะห์ขอ้มูล 
 1.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 
  ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีลงรหสัขอ้มูลแลว้มาประมวลผลและวิเคราะห์ผลโดย
ใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ดงัน้ี 
  1.5.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลใชค้่าความถ่ี  และค่าร้อยละ(%) 
  1.5.2 ระดบัความคิดเห็นใชค้่าเฉล่ีย X  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. 
  1.5.3 การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นใชค้่า t-test และ F-test และ 
การเปรียบเทียบพหุคูณตามวธีิการของ LSD 
  1.5.4 ขอ้มูลปลายเปิดจากเคร่ืองมือทุกฉบบั ซ่ึงเป็นการตอบค าถามหรือเติมค า 
สั้นๆ ขอ้ความท่ีเป็นขอ้เสนอแนะหรือความคิดเห็นเพิ่มเติมอ่ืนๆ น ามาตรวจสอบแลว้สรุปเป็น 
ความเรียง แลว้จดัล าดบัความส าคญัตามความถ่ี 
 1.6 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
  1.6.1 ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
  1.6.2 ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Dcviation) 
  1.6.3 ค่า t-test  F-test และการเปรียบเทียบพหุคูณตามวธีิการของ LSD 
  1.6.4 ค่าความถ่ี (frequency) 
 1.7 สรุปผลการศึกษา 
  1.7.1 สรุปผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไป 
   ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชายมากท่ีสุด จ านวน 131 คน 
คิดเป็นร้อยละ  56.7  มีอายุระหวา่ง 41-50 ปีมากท่ีสุด จ านวน 127  คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 มีระดบั
การศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา จ านวน 60  คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 มีการประกอบอาชีพ
เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน) จ านวน 124  คน คิดเป็นร้อยละ 53.7 
  1.7.2 สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ 
   วตัถุประสงค์ข้อที ่1 เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
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   ผลการศึกษาพบว่า  ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.81  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงจากมากไปหานอ้ย ดา้นกระบวนการให้บริการ  
ค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 2.89  ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.86 ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี ค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.70  ตามล าดบั โดยแยกเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
   1) ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวม ประชาชน 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี มีความคิดเห็นเก่ียวคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ในด้านกระบวนการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.89 โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ขั้นตอน 
การให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตวัเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.11 และข้อท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.45 
   2) ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ  ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวม ประชาชน 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จังหวดักระบ่ี มีความคิดเห็นเก่ียวคุณภาพการให้บริการประชาชน ของ
โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.86 โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ี
ให้บริการต่อผูรั้บบริการทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.09 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 
ไดแ้ก่ จ  านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอกบัจ านวนผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.55 
   3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวม 
ประชาชนในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี มีความคิดเห็นเก่ียวคุณภาพการให้บริการประชาชน  
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและ
สถานท่ี  อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.70  โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ได้แก่  สถานท่ีมีบริเวณจอดรถเพียงพอ สะดวก สบาย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.03 และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับแสดงความคิดเห็น  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.23 
   วัตถุประสงค์ข้อที่ 2  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี   
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบวา่  
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   1. ผลการศึกษาโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  มีรายละเอียด ดงัน้ี 
    1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ ผลการศึกษาพบว่า ประชาชน ท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
ในเขตอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
    1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน  ท่ีมีช่วงอายุ
แตกต่างกนั  มีความคิดเห็นเก่ียวคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  
ในเขตอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
     - ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการเปรียบเทียบรายคู่  พบว่า  
ประชาชนท่ีมีระดับอายุ 20- 30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนด้าน
กระบวนการให้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัอายุ 31-40  ปี และระดบัอายุมากกวา่ 50 ปี  
ประชาชนท่ีมีระดับอายุ 31 -40 ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนด้าน
กระบวนการให้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัอายุ  41-50 ปี และประชาชนท่ีมีระดบัอาย ุ 
41-50  ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนดา้นกระบวนการให้บริการ แตกต่าง
จากประชาชนท่ีมีระดบัอายมุากกวา่  50  ปี  
     - ด้านเจ้าหน้า ท่ีผู ้ให้บริการ ผลการเปรียบเทียบราย คู่  พบว่า  
ประชาชนท่ีมีระดบัอาย ุ20- 30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัอาย ุ31-40  ปี และระดบัอายุมากกวา่ 50 ปี ประชาชนท่ีมี
ระดบัอายุ  31-40  ปี  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ    
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัอายุมากกว่า 50 ปี และประชาชนท่ีมีระดบัอายุ 41-50 ปี มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมี
ระดบัอายมุากกวา่  50  ปี 
    1.3 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ี
มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวคุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ในด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและ
สถานท่ี โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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     - ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการเปรียบเทียบรายคู่พบวา่  
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ ระดบั 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ประชาชนท่ี 
มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้น มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน 
ดา้นกระบวนการให้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย  และ
ระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ด้านกระบวนการให้บริการ  
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่าและระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
     - ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ใ ห้บริการ  ผลการเปรียบเทียบราย คู่พบว่า  
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน 
ด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ ระดับ
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนตน้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจาก
ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ประชาชนท่ีมี
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า  
และระดับสูงกว่าปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาอนุปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมี
ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
     - ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่  ผลการเปรียบเทียบรายคู่
พบว่า ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาประถมศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนตน้ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษา



105 

มธัยมศึกษาตอนปลาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี  แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ประชาชนท่ี
มีระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน  
ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี แตกต่างจากประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเท่า และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
 1.4 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี มีความคิดเห็นเก่ียวคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในเขตอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี  โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  - ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการเปรียบเทียบรายคู่พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ต่อด้าน
กระบวนการให้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพกสิกรรม (ประมง สัตวน์ ้ า) อาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป/กรรมกร ประชาชนท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน และประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ประชาชนท่ีมีอาชีพ
กสิกรรม (ประมง  สัตวน์ ้า) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  ต่อดา้นกระบวนการ
ให้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/
ธุรกิจส่วนตวั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน โดยรวมทุกด้านแตกต่างจาก
ประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/กรรมกร และประชาชนท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน 
  - ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ผลการเปรียบเทียบรายคู่พบว่า ประชาชนท่ีมีอาชีพ
เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน)  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ต่อด้าน
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั อาชีพรับจา้งทัว่ไป/
กรรมกร  ประชาชนท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน และประชาชนท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 
  -  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่  ผลการเปรียบเทียบรายคู่พบว่า  
ประชาชนท่ีมีอาชีพเกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน) มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ต่อด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพรับจ้าง
ทัว่ไป/กรรมกร ประชาชนท่ีไม่ไดท้  างาน/วา่งงาน  และประชาชนท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ และประชาชนท่ีมี
อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ต่อด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวกและสถานท่ี แตกต่างจากประชาชนท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป/กรรมกร 
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  วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาปัญหาในการบริการประชาชน ของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ผลการศึกษาพบวา่ มีผูใ้ห้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั
ปัญหาในการใหบ้ริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี   
ในดา้นกระบวนการให้บริการ มากท่ีสุด จ านวน 58 คน  รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ    
จ  านวน 49 คน และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี จ านวน 31 คน ตามล าดบั 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1) ด้านกระบวนการให้บริการ โดยเห็นวา่ ปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการ มาก
ท่ีสุด คือ คือ ผูใ้ช้บริการขาดความเขา้ในในล าดบัขั้นตอนการให้บริการ จ านวน 34 คน รองลงมา
เห็นว่าปัญหาด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีน ามาใช้ในการให้บริการประชาชนไม่เพียงพอกับการ
ใหบ้ริการประชาชน ท าใหต้อ้งรอนาน จ านวน 24 คน 
  2) ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ โดยเห็นวา่ ปัญหาดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ มากท่ีสุด 
คือ บุคลากรผูใ้ห้บริการมีไม่เพียงพอกับจ านวนประชาชนผูม้าใช้บริการท าให้ผูม้าใช้บริการ 
ตอ้งรอนาน จ านวน 49 คน 
  3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ โดยเห็นวา่ ปัญหาดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี มากท่ีสุด คือ สถานท่ีท่ีใชบ้ริการประชาชนมีพื้นท่ีแคบ จึงท าให้มีความแออดั 
อากาศถ่ายเทไม่สะดวก จ านวน 10 คน รองลงมาเห็นว่า ไม่มีช่องทางให้ประชาชนได้แสดง 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี จ  านวน 9 คน หอ้งน ้าสกปรก มีคราบ  
มีกล่ิน จ านวน 8 คน และไม่มีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการในการจอดรถ จ านวน 4 คน 
  วัตถุประสงค์ข้อที่ 4 เพื่อศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการด าเนินงานการบริการ
ประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี ผลการศึกษาพบว่า  
ประชาชน มีข้อเสนอแนะเก่ียวกับการด าเนินงานการบริการประชาชน ของโครงการจังหวดั
เคล่ือนท่ี จ านวน 85 คน ซ่ึงจ าแนกตามการด าเนินงาน ในด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ มากท่ีสุด 
จ านวน 39 คน รองลงมาไดแ้ก่ ด้านกระบวนการให้บริการ จ านวน 29 คน ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี จ านวน 17 คน ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1) ด้านกระบวนการให้บริการ  โดยเห็นว่า ควรมีบัตรคิวในการขอรับบริการ 
จ านวน 15 คน รองลงมาเห็นวา่ ควรม่ีช่องทางด่วนส าหรับ แม่ลูกอ่อน พระ คนพิการ หญิงมีครรภ ์
คนแก่ จ านวน 9 คน และควรมีป้ายประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจนเขา้ใจง่าย จ านวน 5 คน 
  2) ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ โดยเห็นวา่ บุคลากรผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลส าคญัท่ีท า
ใหป้ระชาชนพึงพอใจต่องานบริการและเป็นการสร้างช่ือเสียงให้องคก์ร จึงควรมีการปลูกจิตส านึก
และจิตวญิญาณในการใหบ้ริการท่ีดี จ  านวน 11 คน รองลงมาเห็นวา่ ควรปรับวธีิคิดเก่ียวกบัระเบียบ  
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กฎหมาย เพื่อใหท้นัต่อเหตุการณ์ จ านวน 9 คน ควรมีความกระตือรือร้น มุ่งมัน่ พร้อมท่ีจะ 
ช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชน จ านวน 8 คน ควรมีเจา้หนา้ท่ีท่ีเพียงพอต่อ 
การใหบ้ริการ จ านวน 6  คน และควรพฒันาระบบงานและเทคโนโลยใีหส้ามารถท างาน 
ไดห้ลากหลาย และแกไ้ขปัญหาระหวา่งปฏิบติังานได ้จ านวน 5 คน 
  3) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ โดยเห็นวา่ควรปรับปรุงงานบริการให้
ทดัเทียมเอกชน จ านวน 6 คน รองลงมาเห็นว่า ควรมีตูรั้บแสดงความคิดเห็นหลงัจากบริการเสร็จ
แล้ว จ  านวน 4 คน ควรมีห้องน ้ าท่ีสะอาดเพียงพอ จ านวน 3 คน ควรมีเจ้าหน้าท่ีมาช่วยเข็นรถ
ส าหรับผูพ้ิการดว้ย  จ  านวน  2  คน  และควรมีเจา้หนา้ท่ีจดัระเบียบการจราจรให้รถสามารถวิ่งเขา้-
ออกสะดวก  จ านวน  2  คน 
 

2. อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีใน
พื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี พบประเด็นท่ีควรน ามาอภิปรายผลดงัน้ี 
 2.1 ความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการ
จังหวดัเคลือ่นที ่ในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั จังหวดักระบี่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั 
จงัหวดักระบ่ี มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี 
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงอาจเป็นเพราะการจดัโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบันั้น สามารถบรรเทาความเดือดร้อนของพี่นอ้ง ประชาชนชาว
อ าเภอล าทบัได ้
  ซ่ึงสามารถเทียบเคียงกบัแนวความคิดของ สมิต สัชฌุกร (2542: 13) อธิบายวา่  
การบริการ เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ  
ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้ งด้านความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายใน 
การกระท าให้คนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ินการอ านวย
ความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการ 
การให้บริการสามารถด าเนินการไดห้ลายวิธี จุดส าคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์
ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ และยงัเป็นไปตามท่ี ถาวร โพธ์ิสมบติั (อา้งถึงใน ธิดารัตน์  โกสินทรานนท,์ 2548) 
อธิบายว่า การบริการประชาชน หมายถึง การท่ีองค์การของรัฐได้กระจายสินค้าสาธารณะออกไป
ให้กับประชาชนในสังคม เพื่อความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึนและเอ้ืออ านวยประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้ 
มากท่ีสุดโดยเจา้หนา้ท่ีของรัฐ 
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  1. ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม  
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงน่าจะ
เป็นเพราะจงัหวดักระบ่ี มีการจดัการดา้นกระบวนการให้บริการ ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีเป็น
อยา่งดี เช่นการจดัการในขั้นตอนการให้บริการไม่ยุง่ยากซบัซ้อน ท าให้การบริการมีความคล่องตวั  
มีการใหบ้ริการแก่ประชาชนอยา่งเสมอภาค เป็นตน้  
   ซ่ึงสามารถเทียบเคียงกบัแนวความคิดของ Gothberg (อา้งในภทัรวุฒิ  อุตภิระ, 
2544: 19) งานบริการประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ1.คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรร
แลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้2.คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ตอ้งมีความรอบรู้ใน
งานบริการนั้นเป็นอยา่งดี 3.การส่ือสาร ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งสามารถส่ือความหมายให้เขา้ใจกนั
ไดเ้ป็นอยา่งดี นอกจากนั้นเป็นไปตามหลกัการให้บริการประชาชนของอ าเภอ ตามหลกัความเสมอภาค 
ตามแนวความคิดของการให้บริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 3 ประการ คือ (1) หลกัการของ
ความครบถว้นในการบริการประชาชน (2) หลกัการของความรวดเร็ว คือการบริการตอ้งเสร็จทนัที 
และอาจจะเสร็จภายใน 1 ชั่วโมง หรืออย่างน้อยภายใน 1 วนั (3) หลกัการของความเสมอภาค  
ประชาชนทุกคนถือวา่เป็นลูกคา้มีสิทธิเท่าเทียมกนั  ใครมาก่อนจะตอ้งไดรั้บบริการก่อนเสมอไป  
นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของนายสมชาย ไขวพ้นัธ์ุ (2545) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง “การสนอง
ความตอ้งการของชุมชนโดยรัฐ: กรณีศึกษาการจดับริการอ าเภอเคล่ือนท่ี อ าเภอวานรนิวาส จงัหวดั
สกลนคร” ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของขา้ราชการอ าเภอและประชาชนในหมู่บา้นท่ีเคยจดั
หน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ี ต่างมีความเห็นตรงกนัวา่การจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ี เป็นผลดี 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่เห็นวา่การจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนท่ีเป็นการประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายใน
การเดินทางไปรับบริการ นอกจากน้ียงัท าใหเ้กิดความใกลชิ้ดสนิทสนมระหวา่งขา้ราชการอ าเภอกบั
ประชาชนอีกดว้ย ท าใหข้า้ราชการไดเ้ขา้ใจถึงปัญหาของประชาชนอยา่งแทจ้ริง 
  2. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการประชาชน ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะ 
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ไม่เลือกปฏิบติัในการให้บริการประชาชน มีความสุภาพ มีการแต่งกายท่ี
เหมาะสม  มีความรู้ความเขา้ใจในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ใหก้บัประชาชนเป็นท่ีพอใจ 
   เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งพบว่าเป็นไปตามแนวคิดอีลิฮู  แคทช์ 
และเบรนดา แดเนท  (Elihu  Katz and  Brenda Danet) (อา้งถึงใน กมลรัตน์  โรจนกรู  2550 :  9-10) 
ไดศึ้กษาการบริการประชาชน  เห็นวา่ตอ้งศึกษาจากหลกัฐานการพื้นฐานของการใหบ้ริการ 
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ขององค์การของรัฐ ซ่ึงประกอบด้วยหลัก 3 ประการ คือ การปฏิบัติโดยการติดต่อเฉพาะงาน  
ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน ท่ีประชาชนต้องได้รับจากองค์การของรัฐ  และหลักการสุดท้าย คือ  
การวางตนเป็นกลาง ในการติดต่อเฉพาะงานท่ีเป็นหลกัการท่ีตอ้งการ เพื่อควบคุมเป็นไปตามระเบียบ
กฎเกณฑ์ และท าได้ง่าย การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมท่ีประชาชนควรไดรั้บ (Max Weber) 
กล่าวว่า  ขา้ราชการตอ้งวินิจฉัยสั่งการอย่างมีเหตุผล  ยึดหลกักฎหมาย และไม่ค านึงถึงตวับุคคล  
หรือกล่าวไดว้า่เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการแก่ประชาชนปฏิบติัตามระเบียบกฎเกณฑ์  โดยดูจากเจา้หนา้ท่ี
ว่ามีการเลือกปฏิบติัหรือไม่  ให้บริการตามล าดบัก่อนหลงัหรือไม่ ซ่ึงหากมีการเลือกปฏิบติัและ
ไม่ไดใ้หบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั  ถือวา่เป็นการบริการอยา่งไม่เสมอภาคเท่าเทียมกนั   การวางตวั
เป็นกลาง  หมายถึง  การให้บริการโดยไม่มีอารมณ์  มีความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้งให้บริการโดยไม่
ค านึงถึงความเป็นญาติ  เพื่อนหรือคนรู้จกั  ทั้งน้ีพิจารณาจากเจา้หน้าท่ี  มีน ้ าเสียงเม่ือสนทนากบั
ประชาชนอย่างไร  หากเจา้หน้าท่ี มีน ้ าเสียงท่ีแสดงลกัษณะยินดีหรือขู่กิริยาท่าทางสุภาพหรือไม่
สุภาพ  และหน้าตายิ้มแย้มหรือบ้ึงตึง  ท าหน้าไม่พอใจหรือร าคาญ  ไม่ได้วางตัวเป็นกลาง 
นอกจากน้ียงัเป็นไปตามหลกัการบริการ ของกุลธน  ธนาพงศธร (2530: 303) ท่ีวา่ดว้ยหลกัความ
เสมอภาค คือ บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งสม ่าเสมอทัว่หนา้และเท่าเทียม
กนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั  
และยงัเป็นไปตามแนวคิดของจรัส  สุวรรณมาลา  กล่าววา่  ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่
มีอภิสิทธ์ิ บริการสาธารณะท่ีดีตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนในทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกเพศ ทุกวยั 
ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอ้ยา่งทัว่ถึง เท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ใด เช่น 
ถา้รัฐบาลจดับริการดา้นการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานให้แก่ประชาชนทัว่ประเทศ ประชาชนทุกคน
ท่ีอาศยัทุกพื้นท่ีในประเทศไทยจะตอ้งมีโอกาสเขา้รับการรักษา ณ สถานพยาบาลท่ีรัฐจดัไวใ้ห้อยา่ง
เท่าเทียมกนั ไม่มีการไดเ้ปรียบเสียเปรียบในการไปใชบ้ริการ จึงนบัไดว้า่เป็นบริการท่ีดีมีคุณภาพ  
เม่ือเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่าสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธิดารัตน์  โกสินทรานนท ์
(2548)ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การประเมินผลโครงการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการประชาชนดา้น
การทะเบียนและบตัร : กรณีศึกษาอ าเภอน ้ าปาด จงัหวดัอุตรดิตถ์ เพื่อประเมินผลการบริการ
ประชาชน ตามโครงการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการประชาชนด้านการทะเบียนและบตัรใน
อ าเภอ และวิเคราะห์มูลเหตุหรือปัจจยัท่ีท าให้เกิดปัญหาในการให้บริการประชาชน จากการเก็บ
ขอ้มูลแบบสอบถามจากประชาชนท่ีรับบริการ  สรุปผลไดว้า่ ประชาชนมีความพึงพอใจมากต่อการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ีฝ่ายทะเบียนและบตัร แต่ควรปรับปรุงพฒันาการบริการเพื่อให้ตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนให้มากข้ึนในดา้นความสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ ความเสมอ
ภาค เป็นธรรมและตรงต่อเวลา ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการของประชาชนคือ จ านวนบุคลากร
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ตอ้งเหมาะสมกบัปริมาณงาน ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อความตอ้งการ จิตส านึกในหน้าท่ี
การใหบ้ริการ รวมถึงการประชาสัมพนัธ์ใหค้วามรู้เก่ียวกบัขั้นตอนการขอรับบริการ 
  3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบ 
แบบสอบถาม มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการประชาชน ในด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี  ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก  ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะ สถานท่ีในการจดัโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบัมี
ความสะดวก สบาย มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอกับความตอ้งการของประชาชน และมีสถานท่ีท่ี
เหมาะสมกบัผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
   เม่ือเทียบเคียงกบับี.เอม็.เวอร์มา  (B.M.Verma) (2554: 21-22) อธิบายวา่  
การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนอยูก่บัการเขา้ถึงบริการซ่ึง  Penchansky  Thomas  ไดเ้สนอแนวคิด
เก่ียวกบัการเขา้ถึงการบริการไวด้งัน้ี (1)ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ คือความพอเพียงระหวา่ง
บริการท่ีมีอยู่กบัความตอ้งการของการรับบริการ (2) การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวกโดย
ค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้ง การเดินทาง (3) ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ  
ได้แก่ แหล่งบริการท่ีผู ้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
(4) ความสามารถของผูรั้บบริการในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ (5) การยอมรับคุณภาพ
ของบริการ ซ่ึงในการน้ีจะรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผูใ้ห้บริการดว้ย  นอกจากน้ีเม่ือเทียบเคียง
กับงานวิจยัท่ีได้ศึกษาพบว่า สอดคล้องกับงานวิจัยของ  วชัระ  พรหมบุญ (2551) ศึกษาเร่ือง 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจังหวดัเพชรบูรณ์  
ผลการศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจของประชาชน ผูใ้ช้บริการสถานีขนส่งผูโ้ดยสารจังหวดั
เพชรบูรณ์ ดา้นบริหารพื้นท่ีสถานี อยูใ่นระดบัมาก 
 2.2 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
ประชาชน ของโครงการจังหวัดเคลื่อนที่ในพืน้ที่อ าเภอล าทับ จังหวัดกระบี่ โดยจ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล 
  ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน  ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดั
กระบ่ี  แตกต่างกนั ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  1. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ   ผลการศึกษาพบวา่  ประชาชน ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอ               
ล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  โดยรวมไม่แตกต่างกนัในทุกด้าน  ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะในปัจจุบนั สิทธิ
เสรีภาพ และสถานภาพของเพศชายและเพศหญิงในสังคมมีความเท่าเทียมกนัมากกวา่ในอดีต จึงท า
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ใหปั้จจยัส่วนบุคคลดา้นเพศไม่มีผลต่อความคิดเห็นในการด าเนินงานของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี
ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั จงัหวดักระบ่ี 
   เม่ือพิจารณาเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า สอดคล้องกบังานวิจยัของ   
วลัลภา  หนูนอ้ย  (2555)  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนาพญา  อ าเภอหลงัสวน  จงัหวดัชุมพร  ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อ
การด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพญา  อ าเภอหลงัสวน จงัหวดัชุมพร พบวา่  ประชาชน
ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบั  ร้อยตรี สุริยา
วุธ  ธนวฒัน์  (2549)  ศึกษาเร่ือง  คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางคล้า  อ า เภอบางคล้า  
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลลางคลา้ อ าเภอบางคลา้ จงัหวดัฉะเชิงเทราไม่แตกต่างกนั   
  2. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชน  ท่ีมีช่วงอายุแตกต่าง
กนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอ
ล าทบั  จงัหวดักระบ่ี โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะประชาชนไดรั้บการบริการจาก
โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  ในทุกช่วงอายุโดยไม่มีการแบ่งแยก  และไดรั้บการ
ตอบสนองการบริการท่ีเสมอภาคกนั  จึงท าให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  ไม่แตกต่างกนั 
   เม่ือพิจารณาเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ             
เวชพนัธ์  พิมพสิ์น  (2554)  ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาหัวบ่อ  อ าเภอโพนสวรรค์  จงัหวดันครพนม  ท่ีพบว่า  ประชาชนท่ีช่วงอายุ
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั  นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  วลัลภา  หนูนอ้ย  
(2555)  ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาพญา  อ าเภอหลงัสวน  จงัหวดัชุมพร  ท่ีพบว่า ประชาชนท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ไม่แตกต่างกนั 
  3. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบั
การศึกษาแตกต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดั
เคล่ือนท่ี  ในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  
0.05  ในทุกด้าน  ซ่ึงน่าจะเป็นเพราะการศึกษาท าให้ประชาชนในพื้นท่ีอ าเภอล าทับ  เห็น
ความส าคญัและปัญหาของการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ท่ีแตกต่างกนั
ออกไป ส่งผลต่อทศันคติส่วนบุคคลท่ีมีต่อการใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีใน
ดา้นต่างๆ  ซ่ึงท าใหมี้ความคิดเห็นแตกต่างกนัไป 
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   เม่ือพิจารณาเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
ร้อยตรี สุริยาวุธ  ธนวฒัน์  (2549)  ศึกษาเร่ือง  คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางคล้า  
อ าเภอบางคล้า  จงัหวดัฉะเชิงเทรา  ท่ีพบว่าผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
แตกต่างกนั  อยา่งไรก็ตามก็ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  จิตรลดัดา  ถ่ินส าราญ (2551)  ศึกษาเร่ือง 
ความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานตามหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นหมอ้  
อ าเภอศรีเชียงใหม่ จงัหวดัหนองคาย  ท่ีพบวา่ประชาชนท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนั 
  4. ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพ ผลการศึกษาพบวา่  ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ าเภอล า
ทบั  จงัหวดักระบ่ี  โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  ในทุกดา้น ซ่ึงน่าจะ
เป็นเพราะ  การประกอบอาชีพท่ีต่างกนัท าให้มีปัญหาต่างกนัซ่ึงอาจท าให้การไดรั้บบริการในการ
แก้ปัญหาต่างๆ ไม่ตรงตามความต้องการของประชาชนผูม้ารับบริการ โดยบางคนบางอาชีพ
สามารถท่ีจะแกปั้ญหาไดท้นัที ในขณะท่ีบางอาชีพตอ้งรอการประสานงานจากผูบ้งัคบับญัชาในอีก
ระดบัหน่ึง จึงส่งผลให้ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ท่ีแตกต่างกนัดว้ย 
   เม่ือพิจารณาเทียบเคียงกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
ร้อยตรี สุริยาวุธ  ธนวฒัน์  (2549)  ศึกษาเร่ือง  คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบางคล้า  
อ าเภอบางคลา้  จงัหวดัฉะเชิงเทรา  ท่ีพบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่าง
กนั  อยา่งไรก็ตามก็ ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  เวชพนัธ์  พิมพสิ์น  (2554)  ศึกษาเร่ือง ความ
คิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาหวับ่อ  อ าเภอโพนสวรรค ์ 
จงัหวดันครพนม  ท่ีพบวา่ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 2.3 ผลการศึกษาปัญหาในการบริการประชาชนของโครงการจังหวดัเคลือ่นทีใ่น 
พืน้ทีอ่ าเภอล าทบั  จังหวดักระบี่ 
  ผลการศึกษาพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคของโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  ตามขอ้มูลแบบสอบถามแบบปลายเปิด โดยมี
ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน  138  คน  คิดเป็นร้อยละ  59.74  โดยพบว่าปัญหาอุปสรรคในด้าน
กระบวนการให้บริการมากท่ีสุด  คือ  58  คน  รองลงมาดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ  จ  านวน  49  คน  
และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี  จ  านวน  31  คน  ตามล าดบั  ซ่ึงหากพิจารณาปัญหาใน
แต่ละดา้นพอสรุปไดด้งัน้ี 
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  1. ปัญหาด้านกระบวนการให้บริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีใน
พื้นท่ีอ าเภอล าทบัจงัหวดักระบ่ี  จ  านวน  58  คน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการขาดความเขา้ใจในล าดบัขั้นตอน
ในการให้บริการ  จ  านวน  34  ราย  อาจเป็นเพราะว่า โครงการดงักล่าวขาดการประชาสัมพนัธ์  
ช้ีแจง้ขั้นตอนการขอรับบริการ  ท าให้ผูข้อรับบริการเกิดความสับสนในระเบียบ แบบแผน และ 
ผูข้อรับบริการบางรายอยากใหล้ดขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการใหน้อ้ยลง  และยงัพบวา่ประชาชน
ผูม้ารับบริการจ านวน  24  ราย  ให้ความเห็นเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคของโครงการจงัหวดั
เคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  มีปัญหาดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีน ามาใชใ้นการบริการ
ประชาชนไม่เพียงพอกบัการใหบ้ริการประชาชน  ท าใหต้อ้งรอนาน  อาจเน่ืองมาจากหน่วยงานท่ีมา
ใหบ้ริการคาดการณ์จ านวนประชาชนท่ีมาขอรับบริการไม่ถูกตอ้ง  ประกอบกบัการ  ขนยา้ยอุปกรณ์
จากส านักงานมาให้บริการนอกหน่วยต่างพื้นท่ี  เป็นเร่ืองท่ีค่อนข้างล าบาก  ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
หลกัการขององคป์ระกอบคุณภาพการบริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัคุณภาพการให้บริการของ  พณิรดา  
กลมเกลียว  ท่ีกล่าวไวว้่า  คุณภาพการให้บริการแบ่งเป็น  3  ด้าน  คือ  ด้านโครงสร้าง  ด้าน
กระบวนการ  และดา้นผลลพัธ์  โดยเฉพาะดา้นกระบวนการ  คือ  กระบวนการท างานตามระบบท่ี
วางไว ้ ซ่ึงสามารถประเมินไดจ้ากกิจกรรม  ขั้นตอนในการให้บริการ  การจดัเตรียมเคร่ืองมือ  
อุปกรณ์  ยานพาหนะท่ีใชใ้นการบริการทุกวงจรบริการ ซ่ึงจะตอ้งทนัสมยัและมีจ านวนเพียงพอ 
  2. ปัญหาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ จากขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามแบบปลายเปิด  
จะเห็นไดว้่า  ปัญหาดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีไม่เพียงพอกนัจ านวนประชาชนผูม้าขอรับบริการ  
จ านวน  49  ราย  ท่ีคิดวา่ปัญหาดงักล่าวเป็นปัญหาและอุปสรรคทั้งน้ีอาจเป็นเพราะหน่วยงานท่ีมา
ให้บริการเห็นว่าภารกิจการให้บริการตามโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  จะตอ้งให้เจา้หน้าท่ีเดินทาง
ออกนอกพื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร  ซ่ึงส่วนใหญ่จะไม่ค่อยมีเจา้หนา้ท่ีอาสาออกมาปฏิบติังาน หรือ
หากมาก็มาด้วยความจ าเป็น ซ่ึงไม่เป็นไปตามหลักการบริการสาธารณะ ตามแนวคิดของ  
ราชบณัฑิตยสถานให้ความหมายขอค าว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช้ การอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ การใหค้วามช่วยเหลือเก้ือกลู การบริการประชาชน ซ่ึงถือเป็นหน่ึงในหนา้ท่ีหลกัของ
ขา้ราชการทุกคนท่ีตอ้งบริการประชาชนให้ได้รับความพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงตอ้งเป็นการบริการใน
ลกัษณะท าดว้ยความเต็มใจ รวดเร็ว ถูกตอ้ง และดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั  นอกจากน้ียงั
เป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540  มาตรา 70  บญัญติัไวว้่าบุคคลผูเ้ป็น
ขา้ราชการ  พนักงาน  หรือลูกจา้งหน่วยงานของรัฐ  หรือรัฐวิสาหกิจ  หรือราชการส่วนทอ้งถ่ิน  
และเจ้าหน้าท่ีอ่ืนของหน่วยงานของรัฐมีหน้าท่ีด าเนินการให้เป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษา
ประโยชน์ส่วนรวม  อ านวยความสะดวกและใหบ้ริการประชาชน 
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  3. ปัญหาด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ จากขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถาม  
แบบปลายเปิด พบว่า จ  านวน 31 ราย ให้ความเห็นในแต่ละด้านในส่วนของดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี เห็นวา่  สถานท่ีท่ีใชบ้ริการประชาชนมีพื้นท่ีแคบ จึงท าให้มีความแออดั อากาศ
ถ่ายเทไม่สะดวก  จ านวน  10  ราย  เห็นวา่ไม่มีช่องทางให้ประชาชนไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
การบริการของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  จ  านวน  9  ราย  และเห็นวา่ห้องน ้ าสกปรก มีคราบ มีกล่ิน   
จ  านวน  8  คน  เห็นว่าไม่มีเจา้หน้าท่ีอ านวยความสะดวกเร่ืองการบริการท่ีการจอดรถ จ านวน  4  
ราย  ซ่ึงเป็นปัญหา  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานท่ี ของการด าเนินการ โครงการจงัหวดั
เคล่ือนท่ี  ส่วนใหญ่จะใชส้นามโรงเรียน  หรือ  สถานท่ีราชการ  และใชเ้ตน้กางเพื่อบงัแดด  บงัฝน  
ซ่ึงบางคร้ังก็ท าใหร้้อนอบอา้ว  สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ  และไม่มีระเบียบการจอดรถท่ีดี  รวมไป
ถึงปัญหาเร่ืองห้องน ้ า  ซ่ึงจะสกปรกเน่ืองจากผูม้าขอรับบริการจ านวนมากท่ีจ าเป็นตอ้งใช้ห้องน ้ า
และไม่เพียงพอ  ซ่ึงปัญหาท่ีพบก็ไม่สามารถท่ีจะแสดงความคิดเห็นได ้ เน่ืองจากไม่มีช่องทางให้
แสดงความคิดเห็น ซึงท าให้เกิดความไม่พอใจของผูม้ารับบริการ  ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ
สงครามชัย  ลีทองดี ซ่ึงได้ให้ความหมายของการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคล หรือองค์กร เพื่อสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลกระท านั้น  ดงันั้นผูใ้ห้บริการ หรือผูท้  าให้เกิดการบริการควรมี  
SERVICES  คือ  การบริการตอ้งสร้างความพึงพอใจ  กระตือรือร้น  รวดเร็ว  มีคุณค่า  มีความ
ประทบัใจ  มีความเสมอภาค  
 2.4 การศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการด าเนินการบริการประชาชน ของโครงการ
จังหวดัเคลือ่นที ่ในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั  จังหวดักระบี่  
  ผลจากการศึกษาพบว่า  ประชาชนมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการด าเนินการบริการ
ประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี  จ  านวน  85  คน จาก
จ านวน  231  คน  คิดเป็น  36.80  ซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูลจากการใชแ้บบสอบถามแบบปลายเปิด  
ซ่ึงพบวา่  ผูรั้บบริการไดเ้สนอแนะแนวทางในการแกไ้ขปัญหาจ าแนกเป็นดา้น ๆ โดยดา้นเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการจ านวน  39  คน  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  จ  านวน  29  คน  และ  ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกและสถานท่ี  จ  านวน  17 คน  ซ่ึงสามารถวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
  1. ด้านกระบวนการให้บริการ  มีผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน  15  คน  เห็นว่า
ควรจดัให้มีระบบบตัรคิว จดัล าดบัก่อนหลงั ของผูรั้บบริการ  และจ านวน  9  คน  เห็นว่า  ควรมี
ช่องทางด่วนส าหรับ  แม่ลูกอ่อน  พระ  คนพิการ  หญิงมีครรภ ์ คนชรา  และจ านวน  5  คน  เห็นวา่  
ควรมีป้ายประชาสัมพันธ์ให้มีความชัดเจนเข้าใจง่าย  ซ่ึงข้อเสนอแนะด้านน้ีอาจเป็นเพราะ
ประชาชนผูม้าขอรับบริการตอ้งการความเสมอภาคเท่าเทียมกนั  แต่ดว้ยเป็นสังคมชนบท  ก็ยงัแฝง
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ไปดว้ยความช่วยเหลือ  ผูอ่้อนแอกวา่หรือผูด้อ้ยโอกาส  เช่น เด็ก คนชรา หญิงมีครรภ ์ซ่ึงหากผูจ้ดั
โครงการหรือรัฐบาลประชาสัมพนัธ์ช่องทางพิเศษ  ช่องทางด่วน  ตลอดจนจดัการให้การบริการ  
อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกนั  ไม่มีการแซงคิว  จดัล าดบัก่อนหลงัท่ีชดัเจนก็จะเป็นไปตามหลกัการ
พื้นฐานของการบริการ  ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของอีลิฮู  แคทช์ และเบรนดา แดเนท ว่าการ
ปฏิบติัการให้บริการตอ้งเสมอภาคเท่าเทียม  การวางตวัเป็นกลาง  การให้บริการท่ีไม่เลือกปฏิบติั  
ใหบ้ริการตามล าดบัขั้นตอนก่อนหลงั 
  2. ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ  มีผูต้อบแบบสอบถาม  จ  านวน  39  คน  โดยให้ 
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการพฒันาบุคลากรใหเ้ป็นบุคคลท่ีท าใหป้ระชาชนพึงพอใจต่องานบริการและ
เป็นการสร้างช่ือเสียงให้องค์กร  จึงควรมีการปลูกจิตส านึกและจิตวิญญาณในการให้บริการท่ีดี  
จ  านวน  11  คน  และควรปรับเปล่ียนวิธีคิดเก่ียวกบั ระเบียบ  กฎหมายให้ทนัต่อเหตุการณ์ จ านวน  
9  คน  เจ้าหน้าท่ีควรมีความมุ่งมั่นกระตือรือร้น  พร้อมท่ีจะช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชน  จ านวน  8  คน  และจ านวน  6  คน  เห็นว่าควรจดัเจา้หน้าท่ีให้พอเพียงและผูต้อบ
แบบสอบถามอีก  5  คน  เห็นว่าควรพฒันาระบบงานและเทคโนโลยีท่ีท างานให้หลากหลายและ
แกไ้ขปัญหาระหวา่งปฏิบติังานได ้ จากขอ้เสนอแนะของผูใ้ห้บริการจะเห็นไดว้า่ในดา้นเจา้หนา้ท่ีผู ้
ใหบ้ริการ  ตอ้งมีความพร้อมทั้งกายและใจ  ความรู้  องคป์ระกอบ  ส าหรับการเป็นผูใ้ห้บริการตาม
หลักการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ วศิน อิงคพัฒนากุล ท่ีว่า
คุณลักษณะขั้นพื้นฐานท่ีส าคัญของผูใ้ห้บริการท่ีดี ควรประกอบด้วยคุณลักษณะ 7 ประการ 
ประกอบด้วย M-A-T-C-H-E-S   คือ  (1)ความสามารถในการบริหารจดัการเป็นอย่างดี ทั้งน้ี 
เน่ืองจากการบริการเก่ียวข้องโดยตรงกับปัจจยัหลายประการทั้งท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง
โดยตรง และโดยออ้ม ทั้งท่ีเป็นปัจจยัสนบัสนุน และขดัขวาง ผูใ้ห้บริการท่ีดี ตอ้งสามารถบริหาร
จดัการให้สามารถควบคุมการเปล่ียนแปลงของปัจจยัดงักล่าวได้ เช่น ปัจจยัเก่ียวกับระยะเวลา 
ระยะทาง งบประมาณ   (2)ผูใ้ห้บริการท่ีดีตอ้งเป็นบุคคลท่ีทรงภูมิความรู้ ในศาสตร์หลายดา้นอยา่ง
แทจ้ริงเพื่อเป็นพื้นฐานในการให้ความรู้ ให้ค  าปรึกษาแนะน าแก่ผูรั้บบริการอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม 
โดยมุ่งหวงัประโยชน์สูงสุดของการเผยแพร่ความรู้ท่ีถูกตอ้งส าหรับผูรั้บบริการ (3)  ผูใ้ห้บริการตอ้ง
รักษาเอกลกัษณ์ของตนเอง (4)การดูแลรักษา และเอาใจใส่เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และกระจาย
ผลประโยชน์ ท่ีเกิดข้ึนไปยงักลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม (5)ผูใ้ห้บริการท่ีดีควรเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพ
พลานามยัดี ซ่ึงครอบคลุมทั้งสุขภาพร่างกาย และสุขภาพจิตใจ ซ่ึงจะส่งผลต่อประสิทธิภาพ และ
คุณภาพในการท างานโดยตรง โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตดียอ่มก่อให้เกิดความ
ประทบัใจเม่ือแรกพบ ซ่ึงจะส่งผลถึงการให้บริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพต่อไปได้  (6)ให้
ความส าคญักบัการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม ซ่ึงผูใ้ห้บริการท่ีดี ควรสร้างความตระหนักถึงการรักษา
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คุณภาพส่ิงแวดลอ้มทั้งหมด จะส่งผลต่อคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม (7)การมีจิตใจพร้อมให้บริการ ทั้งน้ี 
ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ และรู้สึกได้ถึงจิตใจพร้อมให้บริการของผูใ้ห้บริการไดเ้ป็นอย่างดี จาก
พฤติกรรม การประพฤติตน และความรับผดิชอบของผูใ้หบ้ริการ 
  3. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ จากขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถามแบบ 
ปลายเปิด  พบว่า  ผูใ้ห้ขอ้เสนอแนะ  จ านวน  17  คน  โดย   จ  านวน  6  คน  เห็นว่าควรปรับปรุง
งานบริการให้ทดัเทียมเอกชน  จ านวน  4  คน  เห็นว่าควรมีตูแ้สดงความคิดเห็นหลงัจากบริการ
เสร็จ  จ  านวน  3  คน  เห็นว่าควรมีห้องน ้ าให้เพียงพอ  จ านวน  4  คน  เห็นว่าควรมีเจ้าหน้าท่ี
ช่วยเหลือคนพิการ  จ  านวน  2  คน  และเห็นว่าควรอ านวยความสะดวกเร่ืองท่ีจอดรถ  จากผล
การศึกษาในประเด็นน้ีวิเคราะห์ได้ว่าประชาชนมีความคาดหวงัท่ีอยากให้ระบบราชการมีความ
คล่องตวัทดัเทียมเอกชน  ให้ความสนใจของ  Feed  back  ของผูรั้บบริการตลอดจนการดูแลเร่ือง
หอ้งน ้า  ท่ีจอดรถใหเ้พียงพอ  ดงันั้นการแกไ้ขจุดบกพร่องดงักล่าว  ก็จะท าให้ประชาชนผูม้าขอรับ
บริการมีความพึงพอใจมากข้ึน  ซ่ึงสอดคล้องกบันโยบายของรัฐบาลท่ีก าหนดให้มีการปรับปรุง
ระบบงานภาคราชการและรัฐวิสาหกิจให้เป็นระบบเปิด  โดยลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นให้เนน้ระบบท่ี
มีประสิทธิภาพ  โดยการจดัท าแผนพฒันาระบบราชการและมาตรฐานคุณภาพงานบริการและจดั
เตรียมการล่วงหนา้ให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์หลกัของโครงการให้บริการเคล่ือนท่ีตามโครงการ
จงัหวดัเคล่ือนท่ี  กระทรวงมหาดไทยท่ีต้องการพฒันาการบริการเชิงรุกเป็นหน่วยบริการท่ีมี
คุณภาพมาตรฐานสามารถบ าบดัทุกข ์ บ ารุงสุข  และอ านวยความสะดวกใหก้บัประชาชนในพื้นท่ี 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษาวิจยัเร่ือง  คุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจงัหวดั
เคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ในคร้ังน้ี  ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

3.1 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
  จากการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการประชาชน ของ
โครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  ซ่ึงอาจสรุปไดว้า่การใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ าเภอล า
ทบัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  และเพื่อใหก้ารใหบ้ริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีมี
คุณภาพมากยิ่งข้ึน  ผูศึ้กษาจึงขอเสนอแนวทางเพื่อน าไปใชใ้นการพฒันาโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี
ใหดี้ยิง่ข้ึน   
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  3.1.1 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ได้แก่ การจดัให้มี
อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ดงันั้นผูรั้บผิดชอบโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีควร
จดัใหมี้อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการบริการประชาชนใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ เพื่อท่ีจะไดท้นัต่อการ
แกไ้ขปัญหา และการใหบ้ริการประชาชนนอกพื้นท่ีอยา่งมีคุณภาพและให้เป็นไปตามมาตรฐานการ
ปฏิบติัราชการคือเพื่อประชาชนของหน่วยงานของรัฐนั้น  คงจะไม่สามารถก าหนดมาตรฐานให้กบั 
“แต่ละหน่วยงาน”  ไดเ้น่ืองจากลกัษณะงานของแต่ละหน่วยงานมีความหลากหลายและแตกต่างกนั
มาก  ตลอดจนแต่ละหน่วยงานมีทรัพยากร  (คน  เงิน  และ  วสัดุอุปกรณ์)  ไม่เท่ากนั  แต่สามารถจะ
ก าหนดมาตรฐานทัว่ไปท่ีจะให้ “ทุกหน่วยงาน”  ถือเป็นหลกัพื้นฐานในการก าหนดมาตรฐานการ
ปฏิบติัราชการเพื่อประชาชนไดห้ลกัการปฏิบติัราชการเพื่อประชาชน (Principles  of  Public  
Service)  ซ่ึงไดก้ าหนดหลกัการไว ้ 8  ประการดว้ยกนั  คือ  
   1) มาตรการของบริการ (Standards) หมายถึง การก าหนดมาตรฐานการ
ให้บริการท่ีชดัเจนติดตามตรวจสอบไดแ้ละจดัพิมพเ์ผยแพร่เพื่อประชาชนผูรั้บบริการทราบและ
สามารถคาดหวงัไดร้วมทั้งการเผยแพร่ถึงผลการด าเนินงานตามมาตรฐานดงักล่าว  ดว้ยตลอดจน
มาตรฐานท่ีก าหนดจะตอ้งสามารถด าเนินการไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ (Consistency)  ดว้ย  
   2) ขอ้มูลข่าวสารและการเปิดเผย (Information  and  Openness) หมายถึง 
ขอ้มูลข่าวสารท่ีครบถว้น ถูกตอ้ง และสามารถท่ีจะหาไดท้นัทีในภาษาท่ีเขา้ใจง่าย  
(Plain  LanGuage)  เก่ียวกบัการด าเนินงาน  ค่าใชจ่้ายท่ีจะตอ้งเสียและใครเป็นผูรั้บผดิชอบ 
   3) ทางเลือกและการปรึกษาหารือ(Choice  and  Consultaion) การจดัให้
ประชาชนผูรั้บบริการมีทางเลือกในการเขา้รับบริการให้มากท่ีสุดท่ีจะท าได ้และจะตอ้งให้มีการ
ปรึกษากบัประชาชนผูรั้บบริการอยา่งเป็นระบบและสม ่าเสมอ  ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกบั
การบริการต่าง  ๆ  จะตอ้งให้ความส าคญัในล าดบัแรก  ๆ  เพื่อน าไปพิจารณาในการแกไ้ขปรับปรุง
มาตาฐานการใหบ้ริการในโอกาสต่อไป 
   4) เท่าเทียมและเป็นธรรม  (Equal  Treatment)  หมายถึง  การให้บริการโดย
ไม่ค  านึงถึงเช้ือชาติ  ศาสนา  เพศ  พรรคพวก  หรืออิทธิพลใด  ๆ  รวมทั้งการก าหนดหลกัเกณฑ์และ
วธีิการด าเนินการต่าง ๆ  ก็จะตอ้งค านึงถึงความเท่าเทียมกบัประชาชนทุกกลุ่มดว้ย 
   5) สุภาพและช่วยเหลือเก้ือกลู (Courtesy and Helpfulness) หมายถึง 
ความสุภาพและการช่วยเหลือเก้ือกูลจากเจา้หน้าท่ีผูบ้ริการ ซ่ึงจะติดป้ายช่ืออยู่ตลอดเวลา โดยจะ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนทุกคนท่ีมีสิทธ์ิจะไดรั้บและตามความสะดวกของผูรั้บบริการ 
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   6) อธิบายและแกไ้ขใหถู้กตอ้ง  (Putting  Things  Right) หมายถึง  กรณีท่ีมี 
ขอ้ผิดพลาดให้เจ้าหน้าท่ีขอโทษและอธิบายให้ประชาชนผูรั้บบริการทราบ ตลอดจนให้แก้ไข
ขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ  โดยด่วนท่ีสุด  รวมทั้งการจดัให้มีกระบวนการร้องเรียนหรือร้องทุกขท่ี์ง่ายและ
สะดวกดว้ย 
   7) ประสิทธิภาพและคุม้ค่า  (Value for Money)  หมายถึง  การให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและประหยดัภายใตท้รัพยากรท่ีมีจ ากดั ตลอดจนการจดัให้มีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งระหวา่งผลงานกบัมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้โดยผูต้รวจสอบอิสระ 
   8) สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม (Office  and  Surroundings) หมายถึง 
การอ านวยความสะดวกในดา้นสถานท่ีใหแ้ก่ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีดี
ของสถานท่ีดว้ย 
   นอกจากน้ี ควรมีบตัรคิวในการขอรับบริการ  ควรมีช่องทางด่วนส าหรับ  
แม่ลูกอ่อน  พระ คนพิการ  หญิงมีครรภ ์คนชรา  และควรมีป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีมีความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 
  3.1.2 ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ จ  านวนเจา้หนา้ท่ี
ผูใ้หบ้ริการเพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ  ดงันั้น ผูรั้บผิดชอบโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีควรจดัสรร
เจา้หนา้ท่ีท่ีจะมาให้บริการประชาชนนอกพื้นท่ีให้เพียงพอกบัจ านวนประชาชนผูท่ี้จะมาใชบ้ริการ
โดยอาจจะใช้ข้อมูลจ านวนผู ้มาใช้บริการของคร้ังท่ีผ่านมาเพื่อใช้ในการจัดสรรเจ้าหน้าท่ี 
ผูใ้ห้บริการในคร้ังต่อไป เพื่อท่ีจะสามารถให้บริการประชาชนได้รวดเร็วและเป็นท่ีพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบริการมากยิ่งข้ึน และให้เป็นไปตามหลกัการของสงครามชยั  ลีทองดี (2550:  13)  
ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ (Services) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใด
อยา่งหน่ึงของบุคคล หรือองคก์ร เพื่อสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ
จากผลกระท านั้นดงันั้นผูใ้ห้บริการ หรือผูท้  าให้เกิดการบริการควรมี  SERVICES  และสามารถ
อธิบายไดโ้ดยใชต้วัอกัษรยอ่อธิบายลกัษณะเด่นของการบริการไว ้ ดงัน้ี  S-  Satisfaction  คือการ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ผูท่ี้มาติดต่อ  และรับบริการ เพราะการใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้นัน่เป็น
หนา้ท่ีโดยตรง และตอ้งพยายามท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุด  E-  Enthusiasm  คือ
ความกระตือรือร้นท่ีคอยสังเกตลูกคา้ตลอดเวลาว่าลูกคา้ต้องการให้ช่วยเหลืออะไรบา้งแล้วรีบ
บริการทนัที  R-  Rapidness  คือความรวดเร็ว และมีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในการให้บริการ  V-
 Values  คือความมีคุณค่าในการบริการ นั่นคือการท าทุกวิถีทางท่ีจะท าให้ผูม้าใช้บริการเกิด
ความรู้สึกเสมอวา่ไม่ผิดหวงั และเห็นวา่บริการนั้นมีคุณค่าส าหรับเขา/เธอ I-  Impressive  คือความ
ประทบัใจ ท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจอยา่งจริงจงัต่อลูกคา้ในทุกระดบั และทุกคนโดยไม่เลือกท่ีรัก
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มกัท่ีชงั หรือแบ่งชั้นวรรณะ โดยปฏิบติัให้เสมอภาคกนั  C-  Courtesy/Cleanliness  คือความมีไมตรี
จิต/ความสะอาด ผูใ้ห้บริการตอ้งให้การตอ้นรับอย่างอบอุ่นแสดงความเป็นมิตรสุภาพอ่อนน้อม 
และพร้อมท่ีจะฟังผูม้าใชบ้ริการอยา่งตั้งใจ ในขณะเดียวกนัสถานท่ีและอุปกรณ์ต่างๆ ตอ้งสะอาด มี
ความเป็นระเบียบเรียบร้อย  E-  Endurance  คือความอดทนอดกลั้น และการรู้จกัควบคุมอารมณ์ 
(Emotional Control)  S-  Smiling/Sincerity  คือการยิม้แยม้แจ่มใส/ความจริงใจ โดยแสดงให้ผูท่ี้มา
ใช้บริการได้เห็นทั้งโดยวาจาท่าทางตลอดจนสีหน้าและแววตาว่ามีความจริงใจท่ีจะให้บริการ   
ขณะท่ีจรัส  สุวรรณมาลา (2539) กล่าววา่ ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ บริการ
สาธารณะท่ีดีตอ้งเปิดโอกาสให้ประชาชนในทุกพื้นท่ี ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกเพศ ทุกวยั ไดใ้ช้บริการ
ประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอ้ย่างทัว่ถึง เท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ใด เช่น ถา้รัฐบาล
จดับริการดา้นการรักษาพยาบาลขั้นพื้นฐานใหแ้ก่ประชาชนทัว่ประเทศ ประชาชนทุกคนท่ีอาศยัทุก
พื้นท่ีในประเทศไทยจะตอ้งมีโอกาสเขา้รับการรักษา ณ สถานพยาบาลท่ีรัฐจดัไวใ้ห้อยา่งเท่าเทียม
กนั ไม่มีการไดเ้ปรียบเสียเปรียบในการไปใชบ้ริการ จึงนบัไดว้า่เป็นบริการท่ีดีมีคุณภาพ 
   นอกจากน้ีควรมีการปลูกจิตส านึกและจิตวญิญาณในการใหบ้ริการท่ีดี   
ควรปรับวิธีคิดเก่ียวกบัระเบียบ กฎหมาย เพื่อให้ทนัต่อเหตุการณ์  ควรมีความกระตือรือร้น  มุ่งมัน่  
พร้อมท่ีจะช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาใหก้บัประชาชน  บุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นบุคคลส าคญัท่ีท าให้
ประชาชนพึงพอใจต่องานบริการและเป็นการสร้างช่ือเสียงให้องคก์ร  ฉะนั้นเพื่อให้การด าเนินการ
ท่ีเป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน ในการพฒันาบุคลากร ของหน่วยงาน หน่วยงานควรจะตอ้งมีการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์ให้เหมาะสม กบั สภาพ สถานการณ์ ปัจจุบนั สับเปล่ียนหมุนเวียน บุคคลกร ให้มี
ความรู้ ความช านาญ ในงาน ในหนา้ท่ีของตน เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ ของประชน เช่นมี
การฝึกอบรมบุคลากรในหน่วยงานให้สามารถปฏิบติังานได้หลากหลายและสามารถปฏิบติังาน
แทนกนัได ้
  3.1.3 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ไดแ้ก่ 
   มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่นกล่องรับแสดงความ
คิดเห็นดงันั้น  ในการจดัโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีคร้ังต่อไปควรเปิดโอกาสให้ประชาชนไดแ้สดง
ความคิดเห็นต่อโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีเพื่อท่ีจะไดน้ าความคิดเห็นเหล่านั้นไปใชใ้นการปรับปรุง
การบริการในดา้นต่างๆ ซ่ึงจะส่งผลใหคุ้ณภาพการบริการประชาชนของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีมี
ระดบัท่ีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงอาจท าไดโ้ดยการจดัให้มีกล่องแสดงความคิดเห็น  การแจกแบบสอบถาม
หลงัการด าเนินการ เป็นตน้ซ่ึงเป็นไปตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2540 ไดบ้ญัญติั
ไว ้ มาตรา 70 ไดก้  าหนดให้บุคคลผูเ้ป็นขา้ราชการ  พนกังาน  หรือลูกจา้งหน่วยงานของรัฐ หรือ
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รัฐวสิาหกิจ  หรือราชการส่วนทอ้งถ่ิน  และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนของหน่วยงานของรัฐมีหนา้ท่ีด าเนินการให้
เป็นไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชน์ส่วนรวม  อ านวยความสะดวกและใหบ้ริการประชาชน 
   มาตรา  75  ไดก้  าหนดให้รัฐตอ้งดูแลให้มีการปฏิบติัตามกฎหมายคุม้ครอง
สิทธิและเสรีภาพของบุคคล  จดัวางระบบงานของกระบวนการยุติธรรมให้มีประสิทธิภาพอ านวย
ความยุติธรรมแก่ประชาชนอยา่งรวดเร็วและเท่าเทียมกนัรวมทั้งจดัระบบงานราชการและงานของ
รัฐอยา่งอ่ืนให้มีประสิทธิภาพเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนดงัน้ี  (1)ควรปรับปรุง
งานบริการสถานท่ี อุปกรณ์ ให้ทดัเทียมภาคเอกชนโดยใชรู้ปแบบหรือหลกัการท่ีเป็นท่ียอมรับของ
ภาคเอกชนมาประยุกต์ใช้กบัระบบการบริการของภาครัฐเพื่อตอบสนองต่อการบริการประชาชน 
และ (2) ควรจดัให้มีตูรั้บแสดงความคิดเห็นหลงัจากบริการเสร็จแล้วเพื่อท่ีจะได้รับทราบความ 
พึงพอใจของผูท่ี้มารับบริการปัญหา อุปสรรค เพื่อท่ีจะน าขอ้มูล มาปรับปรุง เพื่อท่ีจะน าไปใช้ใน
การบริการต่อไป (3) ควรจดัให้มีการเตรียมห้องน ้ าท่ีสะอาดเพียงพอ และมีการดูแลรักษาความ
สะอาดตลอดเวลา ท่ีมีการบริการ (4) การบริการแก่ผูด้อ้ยโอกาส  ควรมีเจา้หนา้ท่ีมาช่วยเข็นรถเข็น
ส าหรับผูพ้ิการด้วย ฉะนั้นในประเด็นน้ีก็จะส่งผลไปถึงการเตรียมบุคคลากรให้เพียงพอเช่นกนั  
ในดา้นของสถานท่ี ท่ีจอดรถ  และควรมีเจา้หน้าท่ีจดัระเบียบการจราจรให้รถสามารถวิ่งเขา้-ออก
สะดวก 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรมีการศึกษาวิจยัเพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีในพื้นท่ีใกลเ้คียง  หรือในจงัหวดัอ่ืน  เพื่อท่ีจะได้
ทราบวา่พื้นท่ีท่ีต่างกนั  มีผลต่อความคิดเห็นในการด าเนินงานแตกต่างมากนอ้ยเพียงใด  เพื่อใชเ้ป็น
ขอ้มูลน าไปใชใ้นการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการใหม้ากยิง่ข้ึน 
  3.2.2 ควรมีการศึกษาแบบเจาะลึกในแต่ละดา้นของการบริการ  เพื่อน าขอ้มูลมา
เสนอแนะ  เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพฒันาการบริการของหน่วยงานงานภาครัฐ
ต่อไป 
  3.2.3 ควรมีการศึกษาวิจยัแบบประเมินผล  เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นขอ้มูลในเชิงลึก
และผลการวจิยัท่ีไดอ้าจน าไปสู่การพฒันาโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีท่ีเหมาะสมต่อไป 
  3.2.4 ควรมีการศึกษาวิจัยในด้านเจ้าหน้าท่ีผูอ้อกให้รับบริการด้วยเพื่อท่ีจะได้
ทราบถึงปัญหาและอุปสรรค หรือสาเหตุ ต่างๆ ในการด าเนินการ เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษามาพฒันา
คุณภาพการบริการ ไดดี้ยิง่ข้ึน 
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ธิดารัตน์  โกสินทรานนท ์ (2548)  “การประเมินผลโครงการปรับปรุงการใหบ้ริการประชาชน 
 ดา้นการทะเบียนและบตัร: กรณีศึกษาอ าเภอน ้าปาด จงัหวดัอุตรดิตถ”์   
 การคน้ควา้อิสระศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  สาขาวชิาเศรษฐศาสตร์การเมือง   
 มหาวทิยาลยั เชียงใหม่  
บรรจง  มาสขาว  (2552)  “ความถึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฎร 
 ของเทศบาลต าบลเสลภูมิ  อ าเภอเสลภูมิ  จงัหวดัร้อยเอด็”  วทิยานิพนธ์ปริญญา 
 รัฐประศาสนศาสตรมหาบญัฑิต  บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
ปิยพรรณ  กลัน่กล่ิน  (2544)  คุณภาพการบริการ  วารสารวทิยาการจดัการ  ปีท่ี 19  ฉบบัท่ี 1  
 มกราคม – มิถุนายน 
ประยรู  กาญจนดุล. (2549) “หลกัการบริหารงานบุคคล” กรุงเทพมหานคร:โอเดียนสโตร์ 
 _________ . (2542) กฎหมายปกครอง กรุงเทพมหานคร มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
ปรัชญา  เวสารัชช์ (2526) องคก์ารกบัลูกจา้ง, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์ 
 _________  มหาวทิยาลยั, ๒๕๒๖), หนา้ ๒๕ 
ปัณรส มาลากุล ณ อยธุยา (2551) การพฒันาระบบราชการไทย การพฒันาองคก์ร และการสร้าง 
 องคก์รท่ีเรียนรู้.วารสารสถาบนัพระปกเกลา้ 
พณิรดา  กลมเกลียว  (2551)  “คุณภาพการใหบ้ริการงานทะเบียนราษฏร  ของเทศบาล 
 ต าบลหนองพลบั  อ าเภอหวัหิน  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์”  ภาคนิพนธ์ 
 ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  สาขานโยบายสาธารณะ  บณัฑิตวทิยาลยั   
 มหาวทิยาลยั ราชภฏัสวนดุสิต 
เพช็รัตน์  งามฉว ี(2550)  “คุณภาพการใหบ้ริการ การจดัเก็บภาษีขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
 ในพื้นท่ีอ าเภอโป่งน ้าร้อน จงัหวดัจนัทบุรี”  รัฐประศาสศาสตรมหาบณัฑิต  
 บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
ภทัรวฒิุ  อุตภิระ  (2544)  “คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอสันก าแพง  
 จงัหวดัเชียงใหม่”  วทิยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
 สาขารัฐประศาสนศาสตร์  บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
มีชยั  แพงมาพรม (2550)  “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการดา้นทะเบียนราษฎร 
 จากส านกัทะเบียนอ าเภอเซกา  อ าเภอเซกา  จงัหวดัหนองคาย  วทิยานิพนธ์ปริญญา 
 รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
 ราชบณัฑิตยสถาน. พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 . พิมพค์ร้ังท่ี 6 .  
 กรุงเทพมหานคร : อกัษรเจริญทศัน์, 2539  
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วรีพร  ยงหนู  (2551)  “คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลวชิิต  อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต”   
 รายงานการศึกษาอิสระปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต วทิยาลยัการปกครอง 
 ทอ้งถ่ิน  มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
วลัลภา  หนูนอ้ย (2554) “ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วน 
 ต าบลนาพญา อ าเภอหลงัสวน จงัหวดัชุมพร” การศึกษาคน้ควา้อิสระ  
 ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาวทิยาการจดัการ  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
เวชพนัธ์  พิมพสิ์น (2554) “ความคิดเห็นของประชาชนต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วน 
 ต าบลนาหวับ่อ   อ าเภอโพนสวรรค ์ จงัหวดันครพนม  ” ภาคนิพนธ์  
 ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขารัฐประศาสนศาสตร์  
 มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  
ศิริวรรณ   เสรีรัตน์  และคณะ  (2541) “การบริหารการตลาดยคุใหม่”  กรุงเทพมหานคร :ธีระฟิลม์ 
สมิต สัชฌุกร  (2546)  การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ  กรุงเทพมหานคร วญิํูชน 
ส านกังาน ก.พ.ร. คู่มือการจดัท ามาตรฐาน และการปรับปรุงการบริการ. กรุงเทพมหานคร : บริษทั   
 สุขมุวทิ มีเดีย มาร์เก็ตต่ิง จ  ากดั, ม.ป.ป. 
ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (กพ.). (2543). การบริหารกิจการบา้นเมืองและ 
 สังคมท่ีดี (Good Governance) รายงานประจ าปี 2541-2543 . กรุงเทพมหานคร:  
 ส านกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน 
 _________  (2542) คู่มือการปฏิบติังานตามโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี  พ.ศ.  2542  
 กรมการปกครอง พิมพค์ร้ังท่ี  4  โรงพิมพอ์าสารักษาดินแดน กรมการปกครอง,2554 
ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ : คู่มือเทคนิคและวธีิการบริหารจดัการสมยัใหม่  
 ตามแนวทางการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี ; ระบบการดูแลอ านวยความสะดวกและ 
 การแก/้ไขปัญหาอุปสรรคให้แก่ประชาชนผูรั้บบริการ : 6 - 19) 
 _________ . (2553) “คู่มือการประเมินผลการปฏิบติัราชการตามค ารับรองการปฏิบติัราชการ  
 ของส่วนราชการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2553”  พิมพค์ร้ังท่ี 1 กรุงเทพมหานคร  
 _________ . (2547) คู่มือค าอธิบายและแนวทางการปฏิบติัตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ ์
 และวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546. กรุงเทพฯ: ส านกังานคณะกรรมการ 
 พฒันาระบบราชการ  
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สมชาย  ไขวพ้นัธ์ (2541) การสนองตอบความตอ้งการของชุมชนโดยรัฐ: กรณีศึกษา การจดัหน่วย 
 บริการอ าเภอเคล่ือนท่ี อ าเภอวานรนิวาส จงัหวดัสกลนคร กรุงเทพมหานคร 
 วทิยานิพนธ์ปริญญาโท จุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั 
อินทราพร  จนัทร์ทิพย ์ (2551)  “คุณภาพบริการของหอพกันกัศึกษาในก ากบั 
 มหาวทิยาลยัเชียงใหม่”  การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
 แขนวงวชิาบริหารธุรกิจ  สาขาวทิยาการจดัการ  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช 
อุทยัวรรณ อน้ขาว  (2551)  “คุณภาพการใหบ้ริการของสานกังานศาลปกครองสงขลา”   
 สารนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  สาขารัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลยั 
 สงขลานครินทร์ 
 



 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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ภาคผนวก  ก 
ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมอื (แบบสอบถาม) 
 
1. ช่ือ – นามสกุล  นายธนิตยช์ยั  เทือกสุบรรณ 
     ต  าแหน่งหนา้ท่ีการงาน ปลดัอ าเภอ  เจา้พนกังานปกครองช านาญการ 
     สถานท่ีท างาน  ท่ีท าการปกครองอ าเภอชยับุรี จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
     ประวติัการศึกษา  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สถาบนัพฒันาบริหารศาสตร์  

(นิดา้) 
 

2. ช่ือ – นามสกุล  นางศิธร  เดชะ 
     ต  าแหน่งหนา้ท่ีการงาน เจา้หนา้ท่ีปกครอง 
     สถานท่ีท างาน  ท่ีท าการปกครองอ าเภอชยับุรี จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
     ประวติัการศึกษา  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัมหามงกุฎราช 

วทิยาลยั   พ.ศ.  2553 
ศิลปศาสตรบณัฑิต  (รัฐศาสตร์)  มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
พ.ศ.  2556 
ศิลปศาสตรบณัฑิต  (มนุษยศ์าสตร์)  มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
พ.ศ.  2545 

 
3. ช่ือ – นามสกุล  นายธีรพร  ปริญญากร 
     ต  าแหน่งหนา้ท่ีการงาน ประกอบธุรกิจส่วนตวั  เจา้ของกิจการ 
     สถานท่ีท างาน  หอ้งเส้ือปริญญากร  ถนนราษฎรยนิดี  ต าบลหนา้เมือง   

อ าเภอเมือง  จงัหวดัราชบุรี 
     ประวติัการศึกษา  รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต  

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง 

คุณภาพการให้บริการประชาชน ของโครงการจังหวดัเคลื่อนที่ ในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั  จังหวดักระบี่ 

 

แบบสอบถามชุดนีแ้บ่งออกเป็น 3 ส่วน  

ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 : ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนตามโครงการจงัหวดั

เคล่ือนท่ีในพื้นท่ีอ  าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี   

ส่วนท่ี 3 : ขอ้เสนอแนะในการออกหน่วยบริการตามโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ีใน

พื้นท่ีอ  าเภอล าทบั  จงัหวดักระบ่ี   

 

ค ำชี้แจง : ใหผู้ต้อบแบบสอบถาม โปรดตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ ทั้ง 3 ส่วน 

 

                  แบบสอบถามชุดน้ี  มีวตัถุประสงค์เพื่อส ารวจความคิดเห็นของประชาชน
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ของโครงการจงัหวดัเคล่ือนท่ี ในพื้นท่ีอ  าเภอล า
ทบั  จงัหวดักระบ่ี    ทั้งน้ีเพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการพฒันา ปรับปรุงการใหบ้ริการท่ีมี
ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  ค  าตอบของท่านเป็นประโยชน์อย่างยิง่ต่อการศึกษาในคร้ังน้ี  และ
ขอรับรองว่าค  าตอบในแบบสอบถามไม่มีผลกระทบต่อท่านแต่ประการใด  เพราะจะ
วเิคราะห์และน าเสนอผลเป็นภาพรวม  ขอขอบพระคุณมา  ณ  โอกาสน้ี 
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ส่วนที ่1 : ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค ำช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   หรือเติมข้อความลงในช่องว่าง  ในหัวข้อทีต่รงกบัความเป็นจริง

ของท่าน 

 ทุกข้อ 

1).  เพศของท่าน  

(      )  1. ชาย    (      ) 2. หญิง 

2).  อายุของท่าน 

(      )    ต  ่ากวา่  20  ปี     (      )    20 - 30  ปี   

(      )   31 - 40  ปี     (      )     41 - 50  ปี    

(      )   มากกวา่ 50  ปี    และ  ต าบลทีท่่านอยู่ปัจจุบัน

........................................................... 

3). ระดับการศึกษาสูงสุดของท่าน 

  (      ) 1. ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ  (      ) 2. ประถมศึกษา 

  (      ) 3. มธัยมศึกษาตอนตน้  (      ) 4. มธัยมศึกษาตอนปลาย  

(      ) 5. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (      ) 6. ระดบัปริญญาหรือเทียบเท่า 

(      ) 7. ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี (      ) 8. อ่ืน ๆ...................... 

4). อาชีพของท่าน 

  (      ) 1. เกษตรกรรม (ท านา ท าไร่ ท าสวน) (      ) 2. กสิกรรม (ประมง สัตวน์ ้า)

  (      ) 3. คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั   (      )  4. รับจา้งทัว่ไป / กรรมกร

  (      ) 5. ไม่ไดท้  างาน / วา่งงาน   (      ) 6. อ่ืน ๆ................................... 
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ส่วนที ่2 : ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการประชาชนตามโครงการจังหวดัเคลือ่นที่

ในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั  จังหวดักระบี่   

ค ำชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ในหวัขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงและ/หรือสอดคลอ้งกบัความ

คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

1)  ท่านทราบจากทีใ่ดว่าจังหวดักระบี่ได้ออกหน่วยบริการในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั 

  (      ) 1. จากการประชาสัมพนัธ์ของอ าเภอ  

(      ) 2. จาก ก านนั ผูใ้หญ่บา้น หรือผูน้ าชุมชน(ผช.ผญบ.,สารวตัรก านนั) 

(      ) 3. จากการบอกเล่าของเพื่อนบา้น 

(     )     4.  ไม่ทราบมาก่อน มาพบหน่วยบริการโดยบงัเอิญดว้ยตนเอง 

(      ) 4. อ่ืน ๆ ระบุ..................................................... 

2) ท่านเคยได้ใช้บริการของจังหวดักระบี่เคลือ่นทีใ่นพืน้ทีอ่ าเภอล าทบัมาก่อนหรือไม่ 

  (      ) 1. เคย   (      ) 2. ไม่เคย  

3) ท่านเคยได้รับฟังการบรรยายหรือการประชุมช้ีแจงเร่ืองต่างๆ จากหน่วยบริการจังหวดั

กระบี่เคลือ่นที่เกีย่วกบักจิกรรมของส่วนราชการอ าเภอบ้างหรือไม่ 

  (      ) 1. เคยรับฟัง  (      ) 2. ไม่เคยฟังการประชุมช้ีแจง  
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คุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้นและมีความคล่องตวั  เหมาะสม     

2. การอธิบาย  ช้ีแจง  และแนะน าขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน     

3. การใหบ้ริการมีการเรียงล าดบัก่อนหลงัอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั     

4. มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ     

5. ท่านเห็นวา่การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจดั

ต่อไปเร่ือย ๆ 
    

6. ท่านไดรั้บความสะดวกรวดเร็วจากหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ี     

7. ท่านเห็นวา่การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีท าใหท่้านประหยดัเวลา

ในการเดินทางไปรับบริการ 
    

8. ท่านเห็นวา่ การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีท าใหท่้านประหยดั

ค่าใชจ่้าย   
    

9. ท่านเห็นวา่การจดัหน่วยบริการจงัหวดัเคล่ือนท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับ

ท่าน หรือช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของท่านได ้
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คุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

10. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้  ความสามารถในการใหบ้ริการ  เช่น  การตอบค าถาม

ท่ีชดัเจน  ช้ีแจงขอ้สงสยั  ใหค้  าแนะน าท่ีเหมาะสมรวมทั้งช่วยแกปั้ญหาได้

เป็นอยา่งดี 

    

11. ความกระตือรือร้นเอาใจใส่  และความพร้อมในการใหบ้ริการของ

เจา้หนา้ท่ี 
    

12. การแต่งกายสุภาพเหมาะสม     

13. ความสุภาพ/เป็นมิตร  กิริยามารยาท  ของเจา้หนา้ท่ี     

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 

14. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการต่อผูรั้บบริการทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั     

15. จ านวนเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการเพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ     

16. รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ     

17. เจา้หนา้ท่ีสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของประชาชน     

18. มีการท างานเป็นทีมช่วยแกไ้ขเม่ือเวลามีปัญหา     

19. มีความตรงต่อเวลาและอุทิศเวลาในการปฏิบติังาน     
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คุณภาพการให้บริการ ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่ 

20. สถานท่ีมีบริเวณจอดรถเพียงพอ  สะดวก  สบาย     

21. สถานท่ีมีความเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูท่ี้มาขอรับบริการ     

22. สถานท่ีมีท่ีนัง่รอคอยใหบ้ริการ สะดวกและเพียงพอกบัผูท่ี้มาขอรับ

บริการ   
    

23. สถานท่ีออกหน่วยมีหอ้งน ้ าเพียงพอ       

24. สถานท่ีออกหน่วยมีน ้ าด่ืมไวบ้ริการเพียงพอ       

25. สถานท่ีออกหน่วยมีเอกสาร  แผน่พบั  บริการเพียงพอ       

26. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ  เช่นกล่องรับแสดงความ

คิดเห็น 
    

27. มีการประสานงานในการประชาสมัพนัธ์การออกหน่วยบริการเคล่ือนท่ี

ท าใหป้ระชาชนทราบไดท้ัว่ถึง 
    

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกและสถานที่     

28. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์มีความเป็นระเบียบ  สะดวกต่อการติดต่อใช้

บริการ 
    

29. ป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสมัพนัธ์มีความชดัเจนและ           

เขา้ใจง่าย 
    

30. มีความพร้อมของอปุกรณ์  เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ     
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ส่วนที ่3 : ข้อเสนอแนะในการออกหน่วยบริการจังหวดัเคลือ่นที่ 

ค ำช้ีแจง  โปรดเติมข้อความทีต่รงกบัความรู้สึกของท่านมากทีสุ่ด 

1) จุดเด่นของการให้บริการ

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

........................................................................................................................................... 

2)  จุดทีค่วรปรับปรุงในการให้บริการ 

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

........................................................................................................................................... 

3)ข้อเสนอแนะเพือ่ปรับปรุงการให้บริการทีม่ต่ีอการด าเนินงานหน่วยบริการจังหวดั

เคลือ่นที ่ในพืน้ทีอ่ าเภอล าทบั  จังหวดักระบี่ 

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

...........................................................................................................................................

........................................................................................................................................... 

ขอความกรุณาจากท่านตรวจสอบอีกคร้ังวา่ไดต้อบในทุกขอ้แลว้ ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ

ในความร่วมมือของท่านเป็นอยา่งยิง่ 
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ประวตัผิู้ศึกษา 
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