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 บทคัดย่อ     
 

การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค์ โดยมีวัตถุประสงค์ ๑) เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค์  ๒) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จ าแนกตามสถานภาพของบุคคล ๓) เพื่อ
ศึกษาปัญหา อุปสรรคและแนวทางแก้ไขการให้การบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ที่ว่าการ
อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่ไปขอรับการบริการที่ฝ่ายทะเบียน 
ของที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ จ านวน  ๒๙๑ คน  ซึ่งได้มาโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ โดย
ใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่    ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐาน
ด้วยการทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่  

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก                  
( =๓.๖๒) เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม 
หลักสังคหวัตถุ ๔ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (  =๓.๗๕) ในด้านสมานัตตตา ส่วนที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด       
( =๓.๔๑) ในด้านปิยวาจา 



(๒) 

เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลแล้ว
พบว่าบุคคลที่มีเพศและระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้การบริการแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ ส าหรับ อายุและอาชีพ มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง 

ปัญหาและอุปสรรคในการให้การบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่าย
ทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค์ ประชาชนที่มาขอรับบริการยังไม่เข้าใจในขั้นตอน
และเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  ขาดการประสานงาน สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ 
เจ้าหน้าที่พูดจาไม่ไพเราะ เจ้าหน้าที่ไม่กระตือรือร้นในการช่วยเหลือ ตลอดจนเจ้าหน้าที่เลือก
ปฏิบัต ิ ผลที่ได้คือประชาชนที่มารับการบริการไม่เกิดความประทับใจ แนวทางการปรับปรุงการให้
การบริการประชาชนของที่ว่าการอ าเภอเมือง  จังหวัดนครสวรรค์ คือ เจ้าหน้าที่ควรพัฒนาด้านการ
บริการอย่างมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น ควรมีการอบรมด้านคุณธรรมโดยน า
หลักธรรมเข้ามาประยุกต์ใช้โดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔  อันได้แก่ ทาน ปิยวาจา อัตถจริยา 
สมานัตตตา คือ โอบอ้อมอารี วจีไพเราะ สงเคราะห์ประชาชน และวางตัวเหมาะสม มาใช้ในการ
พัฒนาเจ้าหน้าที่รัฐ เพื่อมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ รวมทั้งเน้นการบริการที่สามารถน ามาซึ่ง
ความพึงพอใจแก่ผู้ รับการบริการและส่งผลย้อนกลับไปยังผู้ให้บริการ โดยท าให้ประชาชน
ผู้รับบริการรู้สึกว่าประทับใจในการให้บริการ 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this study on “The Satisfaction of People towards the 
Service Applying the Four Sangahavatthus by Registration Department, Muang District 
Office, Nakhon Sawan Province were to 1) study people’s satisfaction towards the 
Registration Department services; 2) make comparative study on satisfaction of various 
status of people; 3) discover problems and their solution applying the Four Principles of 
Service.  The samples in this study comprised of 291 service users gathered by random 
sampling.  The data gathered was carried out by using questionnaire.  The data 
analysis was done with Social Science SPSS.  The statistics used were values of 
frequency, percentage, mean, standard deviation, hypothesis test with T-test, one way 
ANOVA and comparative pair differentiation. 

 The study results revealed that the people’s satisfaction towards services in 
average was at high level (    = 3.62).  According to each item of analysis, it turned 
out that people’s satisfaction towards Impartiality of the Four Objects of Sympathy was 
at the highest level (  = 3.75) and towards Pleasant Speech was at the lowest level 
(  = 3.41). 



(๔) 

When comparing various personal differentiations of the samples, it showed 
that people with different sexes and education showed different levels of satisfaction 
with the statistic significance at .05 level.  Different ages and careers did not show any 
statistic significance. 

According to problems and solutions towards satisfaction applying the Four 
Principles of Service among Registration Department officers, it revealed that people 
were not clear on process and suitable service time of the Office.  Also it showed 
problems on officers’ coordination, inadequate parking places, unpleasant speech 
among Registration personnel, lack of enthusiastic to help, and service with bias among 
officers.  The data analysis showed that people were not satisfied towards the services.  
It was recommended that service improvement should be performed; Office personnel 
should be more active and motivated in work.  The training involving ethics especially 
training on applying the Four Principles of Service should be introduced.  The officers 
should know how to apply Giving, Pleasant Speech, Life of Service, equality consisting 
in Impartiality of the Four Principles of Service to their work.  Besides, the Registration 
officers should concern flexibility, satisfactory service and impressiveness provision 
while they were servicing people. 
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  กิตติกรรมประกาศ  

วิทยานิพนธ์เร่ือง  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔
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มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยานิพนธ์เล่มนี้เสร็จสมบูรณ์ได้ด้วยดีก็เพราะได้รับความเมตตากรุณา
จากบุคคลหลายท่านด้วยกัน 

ขอกราบขอบพระคุณพระเทพปริยัติเมธี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ผู้อ านวยการวิทยาลัยสงฆ์
นครสวรรค์ ที่โปรดเมตตาให้โอกาศอันมีค่ายิ่งให้ได้รับการศึกษาในหลักสูตรพุทธศาสตรมหาบัณฑิตนี้  
ขอขอบพระคุณ พระมหาวรัญญู  วรญฺญู ดร.ประธานกรรมการ  น.อ.ดร.สมจิตร  แก้วนาค กรรมการ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรพล  สุยะพรหม ประธานกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ พระครูสังฆรักษ์
เกียรติศักดิ์  กิตตฺิปญฺโ และพระมหาไฮ้ ธมมฺเมธี กรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์ ที่ได้กรุณาเสียสละเวลา 
ให้ค าแนะน าและช่วยตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ด้วยความเอาใจใส่อย่างดียิ่ง จนวิทยานิพนธ์
ฉบับนี้เสร็จสมบูรณ์ 

ขอขอบคุณคณะผู้เชี่ยวชาญ ซึ่งได้แก่ ผู้ช่วยศาสตราจารย์  ดร.สุพรต บุญอ่อน ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร.วรกฤต  เถื่อนช้าง  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ อานนท์  เมธีวรฉัตร อาจารย์กิตติพัฒน์  รัศมี 
และอาจารย์ศศิกิจจ์  อ่ าจุ้ย ที่ได้ตรวจสอบความถูกต้องในเนื้อหาของแบบสอบถามตลอดจนให้
ค าแนะน าที่ดีในการตรวจแบบสอบถาม 

ขอขอบพระคุณ นายบัณฑิต  สงวนพวก นายอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์ นายสันติภาพ   
แสงทอง ปลัดอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ หัวหน้าฝ่ายทะเบียน และนางมินตรา มงคลเจริญตลอดจน
ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ฝ่ายทะเบียนทุกท่านที่ได้ให้โอกาสแก่ผู้วิจัย  ทั้งยังให้ความร่วมมือช่วยเหลือ  
ตลอดจนประชาชนที่ไปขอรับการบริการทุกท่านที่กรุณาสละเวลาช่วยตอบแบบสอบถามเป็นอย่างด ี

ท้ายที่สุดนี้   ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่ศูนย์บัณฑิตที่อ านวยความสะดวกให้แก่ผู้วิจัยเป็นอย่างดี 
อาจารย์ปัญญา  พรหมบุตรที่ให้ค าแนะน าตลอดจนเพื่อนร่วมงาน เพื่อนสนิทและเพื่อนนักศึกษา  รปม. 
รุ่น ๑ ที่คอยให้ความช่วยเหลือและช่วยเป็นขวัญและก าลังใจอันมีค่าที่ส าคัญยิ่งให้แก่ผู้วิจัยตลอดเวลา 
ในการท าวิจัยคร้ังนี้  
 อนงค์นาฏ  แก้วไพฑูรย์ 

 มีนาคม  ๒๕๕๔ 
 



 (๖) 

สารบัญ  
เร่ือง  หน้า 
บทคัดย่อภาษาไทย (๑) 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ (๓) 
กิตติกรรมประกาศ (๕) 
สารบัญ (๖) 
สารบัญตาราง (๘) 
สารบัญแผนภาพ (๑๐) 
ค าอธิบายสัญลักษณ์และค าย่อ (๑๑) 
บทที่ ๑   บทน า  
 ๑.๑  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา ๑ 
 ๑.๒ วัตถุประสงค์ของการวิจัย ๓ 
 ๑.๓ ขอบเขตของการวิจัย ๔ 
 ๑.๔ ปัญหาที่ต้องการทราบ ๕ 
 ๑.๕ สมมติฐานการวิจัย ๕ 
 ๑.๖ นิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัย ๕ 
 ๑.๗ ประโยชน์ที่จะได้รับ ๖ 

บทที่ ๒   เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

 ๒.๑  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ๘ 
 ๒.๒  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการให้บริการ ๓๑ 
 ๒.๓  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน ๓๗ 
 ๒.๔  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารองค์กร         ๔๖ 
 ๒.๕  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการสร้างจิตส านึกของข้าราชการ ๕๐ 
 ๒.๖  แนวคิดเกี่ยวกับระบบการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ ๕๔ 
 ๒.๗  การให้บริการของที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์ ๖๑ 
 ๒.๘  แนวคิดเกี่ยวกับสังคหวัตถุ ๔ ๖๔ 
 ๒.๙  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ๘๕ 
 ๒.๑๐ กรอบแนวคิดในการวิจัย  (Conceptual Framework) ๙๖ 



 (๗) 

 สารบัญ (ต่อ)  

เร่ือง  หน้า 

บทที่ ๓   วิธีด าเนินการวิจัย  

 ๓.๑  รูปแบบการวิจัย ๙๗ 
 ๓.๒  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ๙๗ 
 ๓.๓ เคร่ืองมือการวิจัย  ๙๘ 
 ๓.๔ การเก็บรวบรวมข้อมูล ๑๐๑ 
 ๓.๕ การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ๑๐๑ 

บทที่ ๔   ผลการศึกษา  

 ๔.๑  สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ๑๐๔ 
 ๔.๒ ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลัก 

        สังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์  
 

๑๐๖ 
 ๔.๓ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม            

        หลักสังคหวัตถุ ๔  ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์   
        จ าแนกตามสถานภาพ ของบุคคล 

 
 

๑๑๑ 
 ๔.๔ ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไขต่อการให้การบริการตามหลัก   

สังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 
 

๑๑๗ 

บทที่ ๕   สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ  

 ๕.๑  สรุปผลการวิจัย ๑๒๐ 
 ๕.๒ อภิปรายผลการวิจัย ๑๒๔ 
 ๕.๓ ข้อเสนอแนะ ๑๓๐ 

บรรณานุกรม ๑๓๑ 

ภาคผนวก  
                ภาคผนวก ก  แบบสอบถามเพื่อการวิจัย ๑๔๐ 
                ภาคผนวก ข  หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการวิจัย ๑๔๘ 
                ภาคผนวก ค  คุณภาพของเคร่ืองมือ ๑๕๑ 

    ภาคผนวก ง  ตารางสรุปค่าความเชื่อมั่น (Reliability)ของแบบสอบถาม ๑๕๙ 
                ภาคผนวก จ  รายชื่อผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ๑๖๒ 

ประวัติผู้วิจัย ๑๖๔ 



 (๘) 

  

สารบัญตาราง  

ตารางที ่ หน้า 

    ๔.๑ แสดงจ านวนและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

 
๑๐๕ 

  ๔.๒ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้การบริการตาม  หลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวม 

 
๑๐๖ 

    ๔.๓ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ 
จังหวัดนครสวรรค์ ด้านทาน 

 
 

๑๐๗ 
    ๔.๔ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ 
จังหวัดนครสวรรค์ ด้านปิยวาจา 

 
 

๑๐๘ 
    ๔.๕ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ 
จังหวัดนครสวรรค์ ด้านอัตถจริยา 

 
 

๑๐๙ 
    ๔.๖ แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ 
จังหวัดนครสวรรค์ ด้านสมานัตตตา 

 
 

๑๑๐ 
    ๔.๗ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ จังหวัดนครสวรรค์ จ าแนก      
ตามเพศ 

 
 

๑๑๑ 
    ๔.๘ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ จังหวัดนครสวรรค์ จ าแนก      
ตามอายุ 

 
 

๑๑๒ 
     ๔.๙ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ จังหวัดนครสวรรค์ จ าแนก      
ตามระดับการศึกษา 

 
 

๑๑๓ 
   



 (๙) 

   

สารบัญตาราง (ต่อ)  

ตารางที ่ หน้า 

๔.๑๐ การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด
(LSD) โดยภาพรวมระดับการศึกษา 

 
๑๑๔ 

๔.๑๑ การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด
(LSD)ระดับการศึกษา ด้านปิยวาจา 

 
๑๑๔ 

๔.๑๒ การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด
(LSDระดับการศึกษา ด้านอัตถจริยา 

 
๑๑๕ 

๔.๑๓ การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่ว่าการอ าเภอ จังหวัดนครสวรรค์ จ าแนก      
ตามอาชีพ 

 
 

๑๑๖ 
๔.๑๔ จ านวนปัญหา  อุปสรรคและแนวทางแก้ไขต่อการให้บริการตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ 
 

๑๑๗ 
๕.๑ สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย ๑๒๓ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (๑๐) 

 

 

สารบัญแผนภาพ  

แผนภาพท่ี หน้า 

    ๒.๑ การเกิดความพึงพอใจของบุคคล ๑๒ 
  ๒.๒ แสดงการมีความพึงพอใจ หรือไม่มีความพึงพอใจ ๑๔ 
    ๒.๓ แสดงแบบจ าลองความพึงพอใจของลูกค้า ๒๘ 
    ๒.๔ แสดงระดับของความพึงพอใจในการบริการ ๓๐ 
    ๒.๕ โครงสร้างและสายการบังคับบัญชาของที่ท าการปกครองอ าเภอ ๔๔ 
    ๒.๖ แสดงการแบ่งงานในฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์ ๖๓ 
     ๒.๗ แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย ๙๖ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(๑๑) 
 

คําอธิบายสัญลักษณและคํายอ 
 

คํายอชื่อคัมภรีพระไตรปฎก 
อักษรยอในวทิยานิพนธเลมนี้ ใชอางอิงจากพระไตรปฎกภาษาบาลี ฉบับมหาจฬุา

เตปฏกํ และพระไตรปฎกภาษาไทย ฉบับมหาจฬุาลงกรณราชวิทยาลัย พ.ศ. ๒๕๓๙ เปนหลักโดย
ใชระบบยอคํา ดังตอไปนี ้

พระวินัยปฎก 
วิ.มหา.  (บาลี) = วินยปฏก มหาวภิงฺคปาลิ                                (ภาษาบาลี) 
วิ.มหา.  (ไทย) = วินยปฎก มหาวภิังค (ภาษาไทย) 

พระสุตตันตปฎก 
ที.สี. (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก  ทีฆนิกาย สีลกฺขนฺธวคฺคปาลิ  (ภาษาบาลี) 
ที.สี. (ไทย) = สุตตันตปฎก  ทีฆนิกาย สีลขันธวรรค    (ภาษาไทย) 
ที.ม. (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก  ทีฆนิกาย มหาวคฺคปาล ิ    (ภาษาบาลี) 
ที.ม. (ไทย) = สุตตันตปฎก  ทีฆนกิาย มหาวรรค     (ภาษาไทย) 
ที.ปา. (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก  ทีฆนิกาย ปาฏิกวคฺคปาลิ     (ภาษาบาลี) 
ที.ปา. (ไทย) = สุตตันตปฎก  ทีฆนิกาย ปาฏิกวรรค           (ภาษาไทย) 
ม.มู. (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก  มชฺฌิมนิกาย มูลปณฺณาสกปาลิ   (ภาษาบาลี) 
ม.มู. ไทย) = สุตตันตปฎก  มัชฌิมนิกาย มูลปณณาสก     (ภาษาไทย) 
ม.ม. (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก  มชฺฌิมนิกาย มชฺฌิมปณฺณาสกปาลิ  (ภาษาบาลี) 
ม.ม. (ไทย) = สุตตันตปฎก  มัชฌิมนิกาย มัชฌิมปณณาสก    (ภาษาไทย) 
ม.อุ. (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก  มชฺฌิมนิกาย อุปริปณฺณาสกปาลิ  (ภาษาบาลี) 
ม.อุ. (ไทย) = สุตตันตปฎก  มัชฌิมนิกาย อุปริปณณาสก  (ภาษาไทย) 
สํ.ม. (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก  สํยุตฺตนิกาย มหาวารวคฺคปาลิ    (ภาษาบาลี) 
สํ.ม. (ไทย) = สุตตันตปฎก  สังยุตตนิกาย มหาวารวรรค  (ภาษาไทย) 
องฺ.เอกก. (บาลี)  = สุตฺตนฺตปฏก  องฺคุตฺตรนิกาย เอกกนิปาตปาลิ    (ภาษาบาลี) 
องฺ.เอกก. (ไทย)      =  สุตตันตปฎก  อังคุตตรนิกาย เอกกนิบาต    (ภาษาไทย) 
องฺ.จตุกฺก.  (บาลี)   =   สุตฺตนฺตปฏก องฺคุตฺตรนิกาย จตุกฺกนิปาตปาลิ (ภาษาบาล)ี 
องฺ.จตุกฺก.  (ไทย)    =    สุตตันตปฎก   อังคุตตรนิกาย จตุกกนิบาต    (ภาษาไทย) 
องฺ.ปฺจก. (บาลี) =  สุตฺตนฺตปฏก องฺคุตฺตรนิกาย ปฺจกนิปาตปาลิ     (ภาษาบาลี) 



(๑๒) 
 
องฺ.ปฺจก. (ไทย) = สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย ปญจกนิบาต          (ภาษาไทย) 
องฺ.อฏก.  (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก องฺคุตฺตรนิกาย อฏกนิปาตปาลิ      (ภาษาบาลี) 
องฺ.อฏก.  (ไทย) =  สุตตันตปฎก อังคุตตรนิกาย อัฏฐกนิบาต           (ภาษาไทย) 
ขุ.ม.        (บาลี)   =  สุตฺตนฺตปฏก ขุทฺทกนิกาย มหานิทฺเทสปาลิ     (ภาษาบาลี) 
ขุ.ม.        (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย มหานิเทส     (ภาษาไทย) 
ขุ.ป.        (บาลี)   =  สุตฺตนฺตปฏก ขุทฺทกนิกาย ปฏิสมฺภิทามคฺคปาลิ (ภาษาบาลี) 
ขุ.ป.        (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนิกาย ปฏิสัมภิทามรรค (ภาษาไทย) 
ขุ.อิติ.      (บาลี) = สุตฺตนฺตปฏก ขุทฺทกนิกาย อิติวุตฺตกปาลิ         (ภาษาบาลี) 
ขุ.อิติ.      (ไทย) = สุตตันตปฎก ขุททกนกิาย อิติวุตตกะ             (ภาษาไทย) 

พระอภิธรรมปฎก 
อภิ.วิ. (ไทย)    =   อภิธรรมปฎก วิภังค                   (ภาษาไทย) 
อภิ.ย. (ไทย)    =   อภิธรรมปฎก ยมก                  (ภาษาไทย) 
 
 



 

บทที ่๑   
บทน า 

 

๑.๑   ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
    ประเทศไทยเป็นประเทศที่มีระบอบการปกครองแบบประชาธิปไตยอันมี

พระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข  รัฐบาลที่เข้ามาบริหารประเทศมาจากการเลือกตั้งของประชาชน 
ดังนั้น รัฐบาลทุกยุคทุกสมัยที่ เข้ามาบริหารประเทศต่างก็มีก ารแถลงนโยบายเพื่อให้บริการ
ประชาชนให้อยู่ดีกินดีทุกด้านตลอดจนสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีให้กับประชาชนมาโดยตลอด
เช่นเดียวกันประชาชนเป็นส่วนหนึ่งของประเทศในระบอบประชาธิปไตยประชาชนมีส่วนร่วมใน
การแสดงความคิดเห็นและเป็นผู้เสียภาษีให้แก่รัฐ ดังนั้นรัฐจ าเป็นต้องให้การบริการประชาชนทุก
ด้านอย่างมีคุณภาพ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคปัจจุบันโลกไร้พรมแดน ยุคแห่งการแข่งขัน ยุคข้อมูล
ข่าวสาร หน่วยงานของรัฐต้องให้บริการแก่ประชาชนแข่งกับภาคเอกชนทุกด้าน หากไม่เช่นนั้น
ประชาชนย่อมมีสิทธิเสรีภาพในการเรียกร้องการบริการที่ดีต่อรัฐบาลที่เขาเป็นผู้เลือกสรรเข้ามา
บริหารประเทศ 

การให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ส าคัญของรัฐบาล  เป็นภารกิจที่ส าคัญทางด้าน
การตอบสนองต่อสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนที่ขอรับบริการภายใต้ระเบียบ 
กฎหมายและข้อบังคับที่ก าหนดไว้  ในปัจจุบันนี้รัฐบาลได้เร่งรัดให้ส่วนราชการต่าง ๆ  ขยาย
ขอบเขตและปรับปรุงการบริการประชาชนในรูปแบบต่าง ๆ การบริการประชาชนจึงเป็นหนึ่งใน
ภารกิจการ “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข’’  ของกรมการปกครอง  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ประชาชน
ได้รับบริการที่สะดวกทั่วถึง และเป็นการประสานเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีในระหว่าง
ประชาชนกับข้าราชการ  

ข้าราชการจะต้องค านึงถึงประชาชนและต้องส ารวจตัวเองด้วยว่าในการปฏิบัติราชการ
ในฐานะที่เป็นข้าราชการซึ่งมีภารกิจในการให้บริการประชาชน ได้ท างานอย่างมีประสิทธิภาพมาก
น้อยเพียงใด และสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนหรือไม่  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันนี้
ข้าราชการยังมีบทบาทใหม่ในเร่ืองการแก้ปัญหาของประเทศชาติที่ก าลังประสบอยู่ คือ ปัญหา

                                                 

 กรมการปกครอง, กองงานวิจัยและประเมนิผล, “เจ้าหน้าทีป่กครอง สถานภาพ บทบาท และ
พฤติกรรมในการใหบ้ริการประชาชน”, เทศาภิบาล,(กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ส่วนท้องถิ่น, ๒๕๓๓) ,หน้า ๗ 



     ๒ 

วิกฤตทางเศรษฐกิจ ฯลฯ  เพราะฉะนั้นเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างข้าราชการกับประชาชนจึงเป็น
เร่ืองที่เราจะต้องให้ความส าคัญอย่างมากและต้องพยายามด าเนินการทุกวิถีทางที่จะให้การท างาน
ของราชการ การบริหารงานของส่วนราชการ เป็นการบริหารงานที่จะสามารถเพิ่มพูนประสิทธิภาพ  
เพิ่มพูนคุณภาพ และตอบสนองความต้องการของประชาชนให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ 

จังหวัดนครสวรรค์  มีทั้งหมด   ๕  อ าเภอ อ าเภอเมืองนครสวรรค์มี  ๗ ต าบล  ๗๐  
หมู่บ้าน  อ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์เป็นศูนย์กลางการให้บริการประชาชนของอ าเภอ  ในฐานะ
จังหวัดที่เป็นทางผ่านเป็นประตูสู่ภาคเหนือจึงมีบทบาทส าคัญในการให้บริการสาธารณะ ทั้งในด้าน
การพัฒนาองค์กร โครงสร้าง อ านาจหน้าที่  ระบบงาน กระบวนการการท างาน คุณภาพการ
ให้บริการเทคโนโลยี สมรรถภาพของข้าราชการ วัฒนธรรมต่าง ๆ ตลอดจนสิ่งแวดล้อมให้มีความ
สอดคล้องเชื่อมโยงอย่างเป็นระบบสามารถเป็นแบบอย่างที่ดีให้กับองค์กรอ่ืนได้ 

ฝ่ายทะเบียนเป็นส่วนงานหนึ่งของที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์โดยแบ่งงาน
ออกเป็น ๓ งาน คือ งานทะเบียนราษฎร งานทะเบียนทั่วไปและงานบัตรประจ าตัวประชาชน มี
นโยบายน าบริการด้านต่าง ๆ ที่กระจายอยู่ในแต่ละงานของที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์รวมไว้
ในสถานที่เดียวกันในรูปแบบของศูนย์การให้บริการแบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การให้บริการประชาชนให้สะดวก รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจของประชาชนผู้มาใช้บริการซึ่งเป็น
เป้าหมายส าคัญของที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์จากการที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์  ตั้งอยู่
ในเมือง ประชาชนที่ไปติดต่อราชการมาก ส่วนใหญ่จะไปติดต่อกับฝ่ายทะเบียนเพราะเป็นงานที่
เกี่ยวกับชีวิตประจ าวันของประชาชน เช่น การท าบัตรประชาชน  การแจ้งเกิด การแจ้งตาย ย้ายที่
อยู่๒ ตลอดจนประชาชนนอกพื้นที่ก็มารับบริการดังกล่าวเป็นจ านวนมาก  

การให้บริการประชาชนของที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์  ในปัจจุบันนับว่า
อยู่ในระดับดี แต่การให้บริการของเจ้าหน้าที่บางจุดอาจติดขัดและมีปัญหาอยู่บ้าง โดยเฉพาะ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอาจจะมีความตึงเครียดเนื่องจากผู้มารับบริการมากเกินไปจึงขาดมนุษย
สัมพันธ์ที่ดีต่อประชาชนผู้มาติดต่อ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีจ านวนจ ากัด และไม่เพียงพอต่อการ
ให้บริการประชาชนที่ต้องการอย่างเร่งด่วน ท าให้ความพึงพอใจของประชาชนนั้นลดน้อยลงไป 

ดังนั้นผู้วิจัยเห็นว่าการน าหลักธรรมทางพระพุทธศาสนาเป็นสิ่งส าคัญและเหมาะสมที่
จะน ามาใช้โดยเฉพาะหลักธรรมในพระพุทธศาสนา ซึ่งเป็นศาสนาที่คนไทยส่วนใหญ่ยอมรับนับ
ถือมีหลักธรรมที่ครอบคลุมและเหมาะสมส าหรับน าไปประยุกต์ใช้ในชีวิตประจ าวันได้หลายอย่าง
                                                 

๒กองการทะเบียน, กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย, คู่มือการฝึกอบรมหลักสูตรเจ้าหน้าท่ี
ผู้ปฏิบัติงานการทะเบียน ส านกัทะเบียนอ าเภอ กิ่งอ าเภอ และท้องถิ่น, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ์ส่วนท้องถิ่น 
กรมการปกครอง, ๒๕๓๖), หน้า ๒๕ 
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โดยเฉพาะด้านการให้บริการประชาชนนั้น ในพระพุทธศาสนามีหลักธรรมที่สามารถส่งเสริม
สนับสนุนได้หลายประการ หลักธรรมที่ส่งเสริมด้านการให้บริการ โดยเฉพา หลักสังคหวัตถุ ๔ คือ  

 . ทาน ให้ปัน คือ เอ้ือเฟื้อ เผื่อแผ่ เสียสละ แบ่งปัน ช่วยเหลือสงเคราะห์ด้วยปัจจัยสี่ 
ทุน หรือ ทรัพย์สินสิ่งของ ตลอดจนให้ความรู้ ความเข้าใจ และศิลปวิทยา  

๒. ปิยวาจา พูดอย่างรักกัน  คือ  กล่าวค าสุภาพ ไพเราะ น่าฟัง ชี้แจง  แนะน าสิ่งที่เป็น 
ประโยชน์  มีเหตุผล เป็นหลักฐาน ชักจูงในทางที่ดีงาม หรือแสดงความเห็นอกเห็นใจ   ให้ก าลังใจ 
รู้จักพูด ให้เกิดความเข้าใจดี สมานสามัคคี เกิดไมตรี  ท าให้รักใคร่นับถือ  และช่วยเหลือเกื้อกูลกัน 

๓. อัตถจริยา ท าประโยชน์แก่ คือ ช่วยเหลือด้วยแรงกาย และ ขวนขวายช่วยเหลือ
กิจการต่าง ๆ บ าเพ็ญประโยชน์ รวมทั้งช่วยแก้ไขปัญหาและช่วยปรับปรุงส่งเสริมในด้านจริยธรรม 

๔. สมานัตตตา เอาตัวเข้าสมาน คือ ท าตัวให้เข้ากับเขาได้ วางตนเสมอต้นเสมอปลาย ให้
ความเสมอภาค ปฏิบัติสม่ าเสมอกันต่อคนทั้งหลาย ไม่เอาเปรียบ และเสมอในสุขทุกข์ คือร่วม
สุข ร่วมทุกข์  ร่วมรับรู้ ร่วมแก้ไขปัญหา เพื่อให้เกิดประโยชน์สุขร่วมกัน๓ 

ดังนั้น ด้วยเหตุผลดังกล่าว ผู้วิจัยจึงมีแนวความคิดที่จะท าการวิจัยเพื่อศึกษาถึงความพึง
พอใจในการให้บริการประชาชน ซึ่งสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนให้มีความ
พึงพอใจตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ได้อย่างไร ตลอดจนปัญหาอุปสรรคในการให้บริการประชาชนด้าน
ฝ่ายทะเบียนของที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ว่ามีอะไรบ้างและอะไรคือมูลเหตุ หรือ
ปัจจัยที่แท้จริง ที่ท าให้เกิดปัญหาต่าง ๆ ในการให้บริการประชาชนด้านฝ่ายทะเบียน เพื่อน าผล
การศึกษาไปเป็นข้อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการประชาชนด้านฝ่ายทะเบียนให้
มีประสิทธิภาพเกิดประโยชน์แก่ประชาชนต่อไป 

 
๑.๒   วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 .๒.   เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔
ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 

 .๒.๒ เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคห
วัตถุ ๔  ของที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 .๒.๓  เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรคและแนวทางแก้ไขการให้การบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์   
                                                 

   พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต พิมพ์ครั้งที่ ๘๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท 
พิมพ์สวย จ ากัด, ๒๕๕๐), หน้า ๒๕. 

 



     ๔ 

๑.๓   ขอบเขตของการวิจัย 
๑.๓.๑  ขอบเขตด้านเนื้อหา 
การวิจัยในคร้ังนี้เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ไปรับบริการฝ่าย

ทะเบียนของที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์ ตามหลักสังคหวัตถุ   ๔   คือ  ทาน  ปิยวาจา 
อัตถจริยาและสมานัตตตา โดยศึกษาเฉพาะงานของฝ่ายทะเบียนจ าแนกเป็น ๓ ฝ่าย คือ ด้านทะเบียน
ราษฎร ด้านทะเบียนทั่วไป  ด้านบัตรประจ าตัวประชาชน 

๑.๓.๒ ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร ได้แก่ ผู้มารับบริการงานฝ่ายทะเบียนของที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัด

นครสวรรค์ จ านวน  ,๒๐๐ คน (โดยประมาณต่อ   เดือน)๔ 
กลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่  ผู้มารับบริการงานฝ่ายทะเบียนของที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัด

นครสวรรค์ จ านวน ๒๙  คนโดยใช้ตารางขนาดกลุ่มตัวอย่างส าเร็จรูปของ R.V.Krejcie  และ 
D.W.Morgan๕ ใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญ 

๑.๓.๓  ขอบเขตด้านตัวแปร 
ตัวแปรต้น ได้แก่  สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกได้ดังนี้ 

 .  เพศ 
๒.  อายุ 
๓.  ระดับการศึกษา 
๔.  อาชีพ 

ตัวแปรตาม  ได้แก่  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ จ าแนกได้ดังนี้ 

 .   ทาน 
๒.  ปิยวาจา 
๓.  อัตถจริยา  
๔.  สมานัตตตา 
 

                                                 

๔
 ฝ่ายทะเบียน สรุปข้อมูลการปฏบิัติงานฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์, 

กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย,หน้า ๒๐. 
๕ ธานินทร์  ศิลป์จารุ,ผศ. การวิจัยและวิเคราะหข์้อมูลทางสถิตดิ้วยโปรแกรมส าเร็จรปู, พิมพ์ครั้งที่ ๗, 

กรุงเทพมหานคร : บริษทั วี. อินเตอร์ พริ้นท์ จ ากัด, ๒๕๕๐ 
 



     ๕ 

๑.๓.๔  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
จะท าการศึกษาวิจัยตั้งแต่เดือนสิงหาคม พ.ศ.๒๕๕๓  ถึงเดือนมกราคม พ.ศ ๒๕๕๔  

รวมเป็นระยะเวลา ๖ เดือน 
๑.๓.๕ ขอบเขตด้านสถานท่ี 
ที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์ อ าเภอเมอืง จังหวัดนครสวรรค์ 
 

๑.๔   ปัญหาที่ต้องการทราบ 
 .๔.    ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่าย

ทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค์ อยู่ในระดับใด 
 .๔.๒  เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคห

วัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล มีความ
แตกต่างกันหรือไม่อย่างไร 

 .๔.๓  ปัญหา  อุปสรรคและแนวทางแก้ไขการให้การบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ มีอะไรบ้าง 

 

๑.๕   สมมติฐานการวิจัย  
ประชาชนที่มีปัจจัยส่วนบุคคล  คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ต่างกันมีความ

พึงพอใจต่อการให้บริการฝ่ายทะเบียนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกต่างกัน 
 

๑.๖  นิยามศัพท์เฉพาะที่ใช้ในการวิจัย 
๑.๖.๑   ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึก ความประทับใจความคาดหวังที่ได้รับ

การตอบสนองหรือทัศนคติที่มีต่อเจ้าหน้าที่รัฐผู้ให้บริการ สถานที่หรือสิ่งต่าง ๆ ที่มากระทบ
ความรู้สึกในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจ หรือไม่พอใจ 

๑.๖.๒  ประชาชน  หมายถึง  ประชาชนที่ไปขอรับการบริการภายในที่ว่าการอ าเภอ
เมืองนครสวรรค์ 

๑.๖.๓  การให้บริการ  หมายถึง  การที่เจ้าหน้าที่ได้ให้ค าแนะน า ปรึกษาและให้บริการ
ที่ดีอย่างสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรม เสมอภาค โปร่งใส เพื่อตอบสนองต่อความต้องการประชาชน
ผู้รับบริการให้เกิดความประทับใจ พึงพอใจ ตลอดจนมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 



     ๖ 

๑.๖.๔  สังคหวัตถุ ๔  หมายถึง หลักธรรมที่เป็นเคร่ืองยึดเหนี่ยวน้ าใจของผู้อ่ืนผูกไมตรี  
เอ้ือเฟื้อเกื้อกูลหรือเป็นหลักสงเคราะห์ซึ่งกันและกันประกอบด้วย 

ทาน  หมายถึง  การให้การเอ้ือเฟื้อเผื่อแผ่ เสียสละแบ่งปัน ช่วยเหลือกันด้วยการให้
สิ่งของ หรือให้ความรู้และแนะน าสั่งสอนด้วยน้ าใจไมตรี มีความโอบอ้อมอารี 

ปิยวาจา  หมายถึง  ความเป็นผู้มีวาจาน่ารัก พูดอย่างไพเราะ 
อัตถจริยา  หมายถึง การประพฤติประโยชน์ ท าประโยชน์แก่เขา 
สมานัตตตา หมายถึง  การท าตนเสมอต้นเสมอปลาย ตลอดถึงวางตนให้เหมาะสม 

๑.๖.๕  ฝ่ายทะเบียน  หมายถึง ฝ่ายที่มีหน้าที่เกี่ยวกับทะเบียนราษฎร บัตรประจ าตัว
ประชาชน และทะเบียนทั่วไปของอ าเภอเมืองนครสวรรค์ 

๑.๖.๖  เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง ข้าราชการผู้ปฏิบัติงานฝ่ายทะเบียนที่ว่าการ
อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ประกอบไปด้วย นายทะเบียนอ าเภอ ผู้ช่วยนายทะเบียนอ าเภอ และ
เจ้าหน้าที่ตลอดจนลูกจ้างผู้รับผิดชอบแต่ละงานของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัด
นครสวรรค์ 

๑.๖.๗  ท่ีว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์  หมายถึง  หน่วยงานที่ให้การบริการประชาชน
ด้านต่าง ๆ ได้แก่ งานฝ่ายทะเบียนของที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ที่ท าหน้าที่ในการ
ให้บริการด้านต่าง ๆ แก่ประชาชน โดยตั้งอยู่ อ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 

 
๑.๗  ประโยชน์ที่จะได้รับ 

 .๗.    ท าให้ทราบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์  

 .๗.๒  ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนเมื่อจ าแนกตามสถานภาพแล้วจะมี
ความแตกต่างกัน 

 .๗.๓  ท าให้ทราบปัญหา อุปสรรคและแนวทางการแก้ไขการให้บริการประชาชน
ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์  

 .๗.๔  ผลที่ได้จากการวิจัยจะเป็นข้อมูลส าหรับน าไปเป็นแนวทางปรับปรุงและ
พัฒนาระบบการให้บริการประชาชนของที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ร่วมทั้งส่วนงาน
อ่ืน ๆ 



 

บทที่ ๒ 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ

ฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค  ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจในบริการและการใหบริการมาเปนกรอบในการศึกษาเพื่อนํามาวิเคราะห
และอภิปรายผลดังนี้ 

๒.๑ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
๒.๑.๑ ความหมายของความพึงพอใจ 
๒.๑.๒ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
๒.๑.๓ ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
๒.๑.๔ ความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ 
๒.๑.๕ ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
๒.๑.๖ ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ 

      ๒.๒  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการใหบริการ 
๒.๒.๑ ความหมายของการใหบริการ 
๒.๒.๒ ทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการใหบริการ 
๒.๒.๓ ประเภทของการบริการ 
๒.๒.๔ องคประกอบของการบริการ 
๒.๒.๕ คุณภาพของการใหบริการ 
๒.๒.๖ คุณลักษณะของการใหบริการที่ดี 

        ๒.๓  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน 
        ๒.๔  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารองคกร         
        ๒.๕  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการสรางจิตสํานึกของขาราชการ 
        ๒.๖  แนวคิดเกี่ยวกับระบบการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ 
        ๒.๗  การใหบริการของที่วาการอําเภอเมืองนครสวรรค 
        ๒.๘  แนวคิดเกี่ยวกับสังคหวัตถุ ๔ 
        ๒.๙  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 ๒.๑๐ กรอบแนวคิดงานวิจัย 



  

 

๘

๒.๑  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
๒.๑.๑  ความหมายของความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจในการรับการบริการซึ่งมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวความคิด

เกี่ยวกับความพึงพอใจไว ดังนี้ 
ความพึงพอใจ   หรือความพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา  “Satsfaction” มี

ความหมายตามพจนานุกรมของเวบสเตอรไดใหความหมายคําวา พึงพอใจ หมายถึง การบรรลุ ถึง
ความตองการหรือความปรารถนากอใหเกิดความอิ่มใจการบรรลุถึงขอกําหนดหรือส่ิงที่จาํเปน๑ 

กิตติมา  ปรีดีดิลก  ไดกลาวถึงความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอ
องคประกอบหรือส่ิงจูงใจในดานตางๆ ของงานและเขาไดรับการตอบสนองความตองการที่
เหมาะสม๒ 

สมวงศ  พงศสถาพร  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา หมายถึงการประเมิน
สินคาบริการนั้นๆ วาตอบสนองความตองการของตนไดตามที่คาดหวังไวหรือไม ถาไดตามที่
คาดหวังลูกคาจะมีความพึงพอใจ  ถาไมไดตามที่คาดหวังไวในตอนแรกลูกคาจะไมพอใจ 
(Dissatisfaction)๓ 

หลุย  จําปาเทศ ไดกลาวา ความพึงพอใจหมายถึง ความตองการ (Need) ไดบรรลุ
เปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูดและการแสดงออก 

ชริณี  เดชจินดา ไดกลาววา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งหรือปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการ
ตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความ
ตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง๔ 

 

                                                 
๑ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน, (กรุงเทพมหานคร : อักษรเจริญทัศน, ๒๕๒๕),  

หนา  ๑๒๙. 
๒กิตติมา  ปรีดีดิลก, ทฤษฎีบริหารองคการ, (กรุงเทพมหานคร : ชนะการพิมพ, ๒๕๒๙), หนา ๓๒๑. 
๓สมวงศ  พงศสถาพร, การตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร :  เลฟแอนดลีฟ, ๒๕๔๗),   หนา ๕๙. 
๔ชริณี   เดชจินดา, “ความพึงพอใจของผูประกอบการตอศูนยบริการกําจัดกากอุตสาหกรรมแขวงแสม

ดํา เขตบางขุนเทียน กรุงเทพมหานคร”, วิทยานิพนธปริญญาสังคมศาสตรมหาบัณฑิต (สาขาสิ่งแวดลอม), 
(บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล, ๒๕๓๖), หนา ๕๖. 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับความรูสึกที่ได
บริการหรือความสามารถใหบริการนั้นไดมาจากความรูสึกของผูรับบริการซึ่งประกอบดวยดังนี้๕ 

๑.  ความพึงพอใจของความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ 
๒. ความพึงพอใจตอการประสานงานผูบริการ 
๓. ความพึงพอใจตอการตอนรับและการเอาใจใสของผูใหบริการ 
๔. ความพึงพอใจกับขอมูลขาวสารที่ไดรับ 
๕. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 
๖. ความพึงพอใจตอการใชบริการตอการใชจายในการบริการ 

ทวีพงษ  หินคํา  ไดใหความหมายความพึงพอใจเปนความชอบของบุคคลที่มีตอส่ิง
หนึ่งสิ่งใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองความตองการของบุคคลได ทําใหเกิดความ
พึงพอใจตอส่ิงนั้น๖ 

ธนียา  ปญญาแกว  ไดใหความหมายวาสิ่งที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ จะเกี่ยวกันกับ
ลักษณะของงาน ปจจัยเหลานี้นําไปสูความพอใจในงานที่ทํา ไดแกความสําเร็จ การยกยอง ลักษณะ
งาน ความรับผิดชอบ และความกาวหนา เมื่อปจจัยเหลานี้อยูต่ํากวา จะทําใหเกิดความไมพอใจงาน
ที่ทํา ถาหากวางานใชความกาวหนา ความทาทาย ความรับผิดชอบ ความสําเร็จและการยกยองแก
ผูปฏิบัติงานแลวพวกเขาจะพอใจ และมีแรงจูงใจในการทํางานเปนอยางมาก๗ 

เทพวัลย  สุชาติ  กลาวถึงความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกหรือความคิดในทางบวก
ของบุคคลที่มีตอการปฏิบัติงาน๘ 

                                                 
๕ศิริวรรณ  เสรีรัตน รศ., การบริหารการตลาดยุคใหม, (กรุงเทพมหานคร : ธรรมสาร, ๒๕๓๘),   

หนา ๑๘. 
๖ทวีพงษ  หินคํา, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริหารงานสุขาภิบาลริมใต จังหวัดเชียงใหม”,

วิทยานิพนธป ริญญารั ฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาการ เมื องและการปกครอง ,  (บัณฑิต วิทยาลั ย 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม), ๒๕๔๑, หนา ๘ 

๗ธนียา  ปญญาแกว, “ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในงานของขาราชการครูในจังหวัด
เ ชียงใหม”,  วิทยานิพนธ รัฐศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาการ เมืองและการปกครอง ,  บัณฑิต วิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม, ๒๕๔๑, หนา ๑๒. 

๘เทพวัลย  สุชาติ, “ ปจจัยที่สัมพันธกับความเครียดของนักสังคมสงเคราะหทางการแพทย”,
วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร, บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยมหิดล,๒๕๓๐,     
หนา ๔๒. 



  

 

๑๐

สกล  วรรณพงษ  ใหความหมายพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีตองานที่
ทําเปนความรูสึกที่เกิดจากการที่ไดรับการตอบสนองทั้งทางดานรางกายและจิตใจทําใหบุคคลเกิด
ความพึงพอใจในการทํางาน๙ 

ในพระพุทธศาสนาไดกลาวถึงหลักธรรมที่เปนธรรมดาของโลกไวในโลกธรรม ๘๑๐     
ซ่ึงในสวนที่ทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษยเรียกวา “อิฏฐารมณ”๑๑ ไดแก๑๒ 

ลาภ  ไดแกทรัพยสินที่ เปนเครื่องปลื้มใจตางๆ  เชน  ทรัพยสินเงินทอง  อาหาร 
เครื่องนุงหม เครื่องประดับสิ่งของเครื่องใชตางๆ 

ยศ ไดแกยศถาบันดาศักดิ์ ตําแหนงหนาที่การงาน เครื่องราชอิสริยาภรณ   เหรียญตรา 
ปริญญาบัตรตางๆ  

สรรเสริญ ไดแกเกียรติยศ ช่ือเสียง การเปนที่เคารพ ยกยอง นับถือและการเปนที่รัก
ของบุคคลอื่น  

สุข ไดแกความพึงพอใจ ความเพียงพอ ความปลื้มปติและความสมหวังทั้งทางดาน
รางกายและจิตใจ ที่เกิดจากการไดลาภ ยศ สรรเสริญ 

วิคเตอร  วรูม (Victor Vroom)  ใหความหมายของความพึงพอใจไววาเปนผลจาก
บุคคลนั้น เขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมหรือเขาไปรับรูแลวเกิดความพอใจโดยความหมายของความ
พึงพอใจสามารถทดแทนความหมายของทัศนคติได บางทีเรียกวาทฤษฎี V.IE. เนื่องจากมี
องคประกอบทฤษฎีที่สําคัญคือ  
 V  มาจากคําวา  Valence หมายถึง ความพึงพอใจ 
  I  มาจากคําวา  Instrumentality หมายถึง ส่ือเครื่องมือวิถีทางนําไปสูความพึงพอใจ
  E  มาจากคําวา  Expectancy  หมายถึง  ความคาดหวังภายในตัวบุคคลมีความตองการ
และมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอยาง๑๓ 

                                                 
๙สกล  วรรณพงษ ,“ความพึงพอใจในการทํางานของครูพลศึกษาในโรงเรียนประถมศึกษา”

วิทยานิพนธ ปริญญามหาบัณฑิตภาควิชาพลศึกษา บัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๒๖, หนา ๑๑. 
๑๐องฺ.อฏก. ๒๓/๕/๒๐๒. 
๑๑องฺ.อฏก. ๒๓/๕/๒๐๓. 
๑๒พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม     พิมพครั้งที่ 

๑๓, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท เอส.อาร.พริ้นติ้งแมส โปรดักส จํากัด, ๒๕๔๘), หนา ๒๙๗. 
๑๓ Vroom,W.H., Working and Motivation, New York : John Wiley and Sons, Inc..1964, p.27 



  

 

๑๑

แคมเบล (Campbell ) ใหความหมายวา  ความพึงพอใจเปนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความสําเร็จที่แตละคน เปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณที่ตองการจะใหเปนหรือ
คาดหวังไวผลที่ไดจะเปนความพึงพอใจหรือไมจะเปนการตัดสินของแตละบุคคล๑๔ 

โดนาบีเดียน (Donabedian) ใหความหมายวา  ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง 
ผูบริการประสบผลสําเร็จที่ทําใหความสมดุลระหวางสิ่งที่ผูรับบริการใหคากับความหวังของ
ผูรับบริการซึ่งเปนการตัดสินใจของผูรับบริการ๑๕ 

ริสเซอร (Risser)  ใหความหมายวา ความพึงพอใจของผูรับบริการแตละคนเกิดจาก
ประสบการณหรือไดบรรลุในสิ่งที่คาดหวังเอาไว๑๖ 

จากความหมายของความพึงพอใจตามที่กลาวมาขางตน สรุปไดวาความพึงพอใจ
หมายถึงความรูสึกทางดานบวกและดานลบของบุคคล ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิง
นั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได แตทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคลยอม
มีความแตกตาง ขึ้นอยูกับคานิยมและประสบการณที่ไดรับ ในพระพุทธศาสนาถือวามนุษยตอง
ไดรับการตอบสนองตอความตองการทั้งในดานรางกายจิตใจ ไมวาจะเปนเงินทอง เกียรติยศ 
ช่ือเสียง ที่อยูอาศัย หนาที่การงาน การไดรับการยอมรับในสังคม การไดรับการยกยองนับถือ ซ่ึงสิ่ง
เหลานี้ลวนแลวชวยเสริมสรางใหเกิดความพึงพอใจใหกับมนุษยเรา  

๒.๑.๒ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ไดมี

นักวิชาการและนักวิจัยหลายทานไดอธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไวดังนี้  
มัลลินส (Mullins) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ 

หลายๆ ดาน เปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่ประสบความสําเร็จใน
งานทั้งดานปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคลซึ่งเกิดจาก
การที่ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเปาหมายบางอยาง เพื่อจะตอบสนองตอความตองการหรือความ

                                                 
๑๔ Campbell, A. Subjective measure  if well – being, (American Paychologist ,1976) , p.117.  
๑๕ Donabedian, A. The Definition of Quality and APProach to Its Measurement, (Ann 

Arbor,Michigan : Health Administration press, 1980), p.31.  
๑๖ Risser, N.L. Development of an instrument to measure patient Satisfaction with Nurses and 

Nursing care in primary care settings, Nursing Pesearch,1975,p.24. 



  

 

๑๒

คาดหวังที่มีอยูและเมื่อบรรลุเปาหมายนั้นแลวก็จะเกิดความพอใจ เปนผลสะทอนกลับไปยัง
จุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก ดังแสดงในแผนภาพที่ ๒.๑๑๗        
                                                                                                                                                                                         
  
 
 
 
      
 
         
                                                                                                                      
  
แผนภาพที่ ๒.๑ การเกิดความพึงพอใจของบุคคล  
      ที่มา :  Mullins , Luarie J. 1985 : 230 

โทมัส และ เอิรล (Thomas  &  Earl  ) ไดใหแนวคิดความพึงพอใจวา การวัดความพึง
พอใจเปนวิธีหนึ่งที่ใชกันอยู เพื่อทราบผลของการใหบริการที่ดีเลิศที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
เปนสิ่งที่บริษัทเชื่อวามีคุณคาและควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการ
ใหบริการดานสุขภาพ ผูบริหารขององคกรจึงตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเกิด
ประสิทธิผลและใหผลดีอยางตอเนื่อง๑๘   

ฮินชอว และ แอทวูด (Hinshaw and Atwood ) ไดกลาววา ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ เปนความคิดเห็นของผูรับบริการที่ไดรับจากผูใหบริการและจัดเปนเกณฑประเมินดาน
ผลลัพธดวยและเปนระดับของความสอดคลองระหวางความคาดหวังของผูรับบริการในอุดมคติกับ
การรับรูของผูมารับบริการที่ไดรับตามความเปนจริง สําหรับนักวิจัยทางพฤติกรรมไดให
ความหมายของคําวาความพึงพอใจในบริการเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับ    

                                                 
๑๗อางใน กมลมาศ   อุเทนสุต พันโทหญิง, “การพัฒนาระบบบริการแผนกผูปวยนอกเพื่อความ        

พึงพอใจของผูรับบริการในโรงพยาบาลคายกฤษณสีวะรา จังหวัดสกลนคร”, วิทยานิพนธศิลปะศาสตร  
มหาบัณฑิต  (สาขายุทธศาสตรการพัฒนา), (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ,  ๒๕๔๘),              
หนา ๔๘. 

๑๘เรื่องเดียวกัน, หนา ๔๙. 

ความตองการ 
หรือ 

หรือความคาดหวัง 

 

แรงผลักดัน 
(พฤติกรรม/การกระทํา) 

 

เปาหมาย 

ความพึงพอใจ 
 ผลสะทอนกลับ 



  

 

๑๓

ทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานที่ใหบริการนั้นๆ และ
ประสบการณนั้น ไดเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ มากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับปจจัยที่
แตกตางกัน๑๙ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน,รศ.  ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซื้อหรือ    รับ
บริการของบุคคลซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคากับการใหบริการที่เขาคาดหวัง โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือ
บริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถาระดับผลที่ไดรับจาก
สินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ  และถาผลที่ไดรับ
จากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ผู
ใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขันโดยการรักษาระดับคุณภาพการใหบริการ๒๐ 

อมร   รักษาสัตย ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนมาตรการอยาง
หนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได เพราะการจัดบริการของรัฐไมใชสักแตวาทําให
เสร็จๆ ไปแตหมายถึงการใหบริการอยางดีเปนที่นาพอใจแกประชาชน๒๑ 

จิตตินันท  เดชะคุปต ไดกลาวไววา ความพึงพอใจในการบริการหมายถึง สภาวะการ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล  อันเปนผลจากการประเมินคุณภาพของการบริการ
จากการรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรง
กับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 

ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ เปนพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของ
บุคคลที่เกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงในสถานการณ
การบริการ ซ่ึงสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น โดย
มีองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ๒ ประการ คือ คุณภาพของผลิตภัณฑและคุณภาพ
ของการบริการ แตถาการบริการที่ไดรับจริงนอยกวาบริการที่คาดหวังไว จากการประเมินความ

                                                 
๑๙Hinshaw, A.S. and J.R. Atwood., A patient satisfaction instrument : Precision try Replication, 

(Nursing Research, 1982), pp. ๑๗๐ – ๑๗๑. 
๒๐ ศิริวรรณ  เสรีรัตน รศ., การบริหารการตลาดยุคใหม, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทธีระและไซเท็กซ 

จํากัด, ๒๕๔๑), หนา ๒๐. 
๒๑อางใน ถวัลย  เทียนทอง, “ความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ไทย

แอรพอรตสกราวดเซอรวิสเซส จํากัด”, วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาบริหารธุรกิจ), (มหาวิทยาลัย
ราชภัฏวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูถัมภ, ๒๕๔๘), หนา ๓๑. 



  

 

๑๔

แตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริง ในสถานการณบริการจะเกิดความไมพึงพอใจใน
บริการ ดังแสดงในแผนภาพที่  ๒.๒๒๒ 
 
      
           
  
 
 
 
         
 
 
   แผนภาพที่ ๒.๒ แสดงการมีความพึงพอใจ หรือไมมีความพึงพอใจ 
   ที่มา : จิตตินันท  เดชะคุปต  ๒๕๓๘ 

จากแนวคิดของนักวิชาการที่ผานมาขางตน สรุปไดวาความพึงพอใจคือความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งเปนพฤติกรรมของมนุษยที่ตองการการตอบสนองไปใน
ทิศทางที่ดีแตเมื่อใดมีการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ไมดี พฤติกรรมของมนุษยก็จะเปลี่ยนแปลง 
ความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงได 

๒.๑.๓  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction)  ไดมี

นักวิชาการและนักวิจัยหลายทานไดอธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไวดังนี้ 
มาสโลว (Maslow)  เปนนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ไดสรางทฤษฎีความตองการตามลําดับขั้น

สมมติ ฐานอยู  ๒  ประการ คือ๒๓ 
๑.  มนุษยมีความตองการอยูตลอดเวลาตราบใดที่ยังมีชีวิตอยูความตองการที่ไดรับ

การตอบสนองแลว ก็จะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมนั้นอีกตอไป ความตองการที่ยังไมไดรับการ
ตอบสนองเทานั้นจึงจะมีอิทธิพลจูงใจตอไป 
                                                 

๒๒ จิตตินันท  เดชะคุปต, จิตวิทยาการบริการ, เอกสารการสอนหนวยที่ ๘ – ๑๕,   หนา ๒๐. 
 ๒๓Maslow. A ., A theory of human motivation Psychological Review 50, (N.Y. McGraw – Hill 1943),  

P. 370. 

 

ความคาดหวังของ 
ผูมารับบริการ 

 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 

 มีความพึงพอใจเมื่อบริการ 
 ที่รับจริงมากกวาบริการ      
 ที่คาดหวัง 

 

ลักษณะบริการที่
ผูรับบริการไดรับ 

 

มีความไมพึงพอใจเมื่อบริการที่รับ
จริงนอยกวาบริการที่คาดหวังไว 



  

 

๑๕

๒.  ความตองการของคน มีลักษณะเปนลําดับขั้นจากต่ําไปหาสูงตามลําดับความ 
สําคัญในเมื่อความตองการขั้นต่ําไดรับการตอบสนองแลวความตองการขั้นสูงก็จะตามมามาสโลว
ไดแบงลําดับความตองการของมนุษยออกเปน ๕ ลําดับ ดังนี้ 

๑)  ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) ความตองการทางดาน
รางกายเปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย 
เครื่อง นุงหม ยารักษาโรค ความตองการพักผอนและความตองการทางเพศ ฯลฯ ความตองการ
ทางดานรางกายจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อ ความตองการทางดานรางกายยังไมไดรับ
การตอบสนองเลย ในดานนี้โดยปกติแลวองคกรทุกแหงมักจะตอบสนองความตองการของแตละ
คนดวยวิธีการทางออม คือ การจายเงินคาจาง 

๒)  ความตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs)  ถา
หากความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการ
ในขั้นตอไปที่สูงขึ้น ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตางๆ ความตองการทาง 
ดานความปลอดภัยจะเปนเรื่องเกี่ยวกับการปองกัน เพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตางๆ ที่
เกิดขึ้นกับรางกาย ความสูญเสียทางดานเศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความตองการความ
มั่นคงในการดํารงชีพ เชน ความมั่นคงในหนาที่การงาน และสถานะทางสังคม 

๓)  ความตองการทางดานสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจากที่
ไดรับการตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลวก็จะมีความตองการสูงขึ้น คือ ความตองการทางสังคม
จะเริ่มเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคนความตองการทางดานนี้จะเปนความตองการ   เกี่ยวกับ
การอยูรวมกัน และการไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่นและมีความรูสึกวาตนเองนั้นเปนสวนหนึ่ง
ของกลุมทางสังคมเสมอ 

๔) ความตองการที่จะมีฐานะเดนในสังคม (Esteem or Status Needs) ความ
ตองการ ขั้นตอมาจะเปนความตองการที่ประกอบดวยส่ิงตางๆ ดังนี้ คือ ความมั่นใจในตัวเองในเรื่อง
ความสามารถ ความรู และความสําคัญในตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่
ยอมรับของบุคคลอื่น หรือตองการที่จะใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบในหนาที่
การงาน การดํารงตําแหนงที่สําคัญในองคกร 

๕) ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization or Salf-Realization) 
ลําดับขั้นความตองการที่สูงสุดของมนุษยก็ คือ ความตองการที่จะประสบความสําเร็จในชีวิตตามความ
นึกคิด หรือความคาดหวังทะเยอทะยานใฝฝนที่จะไดรับผลสําเร็จในสิ่งอันสูงสงในทัศนะของตน 



  

 

๑๖

ดังนั้น จึงกลาวไดวา ทฤษฎีของ มาสโลว ช้ีใหเห็นวามนุษยมีความตองการ ๕ ประการ 
เมื่อความตองการอยางใดอยางหนึ่งไดรับการตอบสนองแลวความตองการสิ่งอื่นๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก 
ความตองการทั้ง ๕ ขั้น จะมีความสําคัญกับบุคคลมากนอยเพียงใดการตอบสนองตามลําดับขั้นของ 
Maslow มีขอสังเกตเกี่ยวกับความตองการของคนที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะประกอบไป
ดวย ๒ หลักการ คือ 

๑.  หลักการแหงความขาดตกบกพรอง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพรอง
ในชีวิตประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอ จะทําใหความตองการที่เปนความพอใจของคนไมเปนตัว 
จูงใจใหเกิดพฤติกรรมในดานอื่นๆ อีกตอไป คนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเปน อยู
ยอมรับและพอใจความขาดแคลนตางๆ ในชีวิต โดยถือวาเปนเรื่องธรรมดา 

๒. หลักการแหงความเจริญกาวหนา (The Progression Principle) กลาวคือ ลําดับ
ขั้นของความตองการทั้ง ๕ ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับต่ําไประดับสูงกวา  
และความตองการของคนในแตละระดับจะเกิดขึ้นไดดีตอเมื่อความตองของระดับที่ต่ํากวาไดรับการ
ตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจแลวนั้น จะเห็นวา ความตองการสิ่งหนึ่งสิ่งใดแลวไมไดรับการ
ตอบ สนองความรูสึกขาดแคลนของมนุษยทุกคนก็จะเกิดขึ้นและก็ตองพยายามแสวงหามาใหไดเวนแต
จะมีอุปสรรคแลวทําใหเกิดความทอถอยตออุปสรรคนั้น ตัวอยางเชน เมื่อคนไดรับการตอบสนอง
ความตองการอยูในระดับหนึ่งแลวอยางสมบูรณ ก็ตองการจะไดรับการตอบสนองความตองการอีก
ในระดับสูงกวาแตมีขอจํากัดที่เปนอุปสรรค ไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ หรือไมสําเร็จตาม
ความตองการ ส่ิงนี้จะทําใหคนเราหยุดแสวงหา ทอถอย และจะยอมรับสภาพไมมีการ 

อัลเดอรเฟอร (Alderfer’s Existence – Relatedness – Growth Theory)ทฤษฎี 
ERG หรือที่เรียกวา Modification ซ่ึง Clayton  P. Alderfer (เคลตั้น   อัลเดอรเฟอร) ไดนําทฤษฏีความ
ตองการ ๕ ขั้นของ Maslow มาทําการวิจัยโดยการทดสอบเพื่อหาทฤษฎีเกี่ยวกับความตองการของ
มนุษยและในป ค.ศ. ๑๙๖๙  Clayton ไดเสนอผลการวิจัยความตองการของมนุษยที่ตรงกับความจริง
มากที่สุดนั้นแยกเปน ๓ ประเภทดวยกัน คือ๒๔

 

๑. ความตองการการอยูรอด (Existence : E) เปนความตองการขั้นพื้นฐานทางกายภาพ
ของมนุษยและปรารถนาอยากมีส่ิงของเครื่องใชตางๆ เชน  ความตองการอาหาร เครื่องนุงหม ที่อยู
อาศัย เปนตน สําหรับในองคการนั้น ความตองการคาจาง ผลประโยชนตอบแทนตลอดจนสภาพ

                                                 
๒๔ ศิริวรรณ  เสรีรัตน รศ. และคณะ, องคการและการจัดการ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทธีระและไซ

เท็กซ จํากัด, ๒๕๔๑), หนา ๓๗๒ – ๓๗๓. 



  

 

๑๗

เงื่อนไขการทํางานที่ดี ความมั่นคงของงาน ลวนเปนเครื่องมือตอบสนองสิ่งจูงใจดานนี้ทั้งสิ้นซึ่ง
เปรียบเทียบไดกับความตองการทางรางกายและความตองการความปลอดภัยของ Maslow นั่นเอง 

๒. ความสัมพันธทางสังคม (Relatedness:R) เปนความตองการทุกชนิดที่มีความหมาย
ในเชิงมนุษยสัมพันธ เชน ความตองการมีเพื่อน ความตองการมีครอบครัว เปนตน  ในองคการนั้น 
ความตองการเปนผูนํา หรือผูมียศฐานะเปนหัวหนา ความตองการเปนผูตามและความตองการ
มิตรภาพกับบุคคลอื่น ความตองการดานนี้เปรียบเทียบไดกับความตองการทางสังคม และความ
ตองการที่จะไดรับการยกยองของ Maslow  

๓. ความตองการเจริญกาวหนาและเติบโต (Growth : G) เปนความตองการเกี่ยวกับ
พัฒนาการเปลี่ยนแปลงฐานะ สภาพการทํางาน และการเติบโตกาวหนาของผูทํางาน สําหรับใน
องคการ ความตองการมีอํานาจและความรับผิดชอบเพิ่มขึ้น ความตองการอยากทํากิจกรรมใหม 
หรืองานใหมๆ ที่มีโอกาสไดใชความรูความสามารถใหมๆ มากขึ้น ซ่ึงเปรียบเทียบไดกับ
ความสําเร็จในชีวิตของ Maslow นั่นเอง 

ความตองการตามทฤษฎีของ Alderfer ตั้งอยูบนสมมติฐานที่เชื่อวาเมื่อความตองการ
ในระดับใดไดรับการตอบสนองนอย ความตองการในระดับนั้นมีมากขึ้นและความตองการใน
ระดับต่ําจะมีมากขึ้นเชนกัน หากความตองการในระดับสูงสุดไดรับการตอบสนองแลว มนุษยก็จะ
มองหาความตองการอื่นๆ อีกไมมีส้ินสุด 

นอกจากนั้น Alderfer ยังไดขยายทฤษฎีมาสโลวโดยพิจารณาถึงวิธีการที่บุคคลมี
ปฏิกิริยาเมื่อเขาสามารถและไมสามารถตอบสนองความตองการของตน  โดยพัฒนาหลัก
ความกาวหนาในความพอใจ (Satisfaction – progression  principle) เพื่ออธิบายถึงวิธีการที่บุคคลมี
ความกาวหนากับลําดับขั้นความตองการเมื่อตอบสนองความตองการในละดับต่ํากวาไดและใน
ทางตรงขามของการถดถอย – ความตึงเครียด (Frustration – regression principle) เพื่ออธิบายวา 
เมื่อบุคคลที่ยังมีความตึงเครียดในการพยายามที่จะตอบสนองความตองการในระดับสูงขึ้น เขาจะ
เลิกพยายามตอบสนองและเปลี่ยนไปใชความพยายามที่จะตอบสนองในระดับต่ํากวา ทฤษฎี ERG 
ระลึกวาบุคคลสามารถเปลี่ยนไปในระดับสูงขึ้นและต่ําลงของระดับความตองการขึ้นกับวาเขา
สามารถตอบสนองความตองการในระดับต่ําลงหรือความตองการในระดับสูงขึ้นไดหรือไม๒๕

 

เฮิรซเบิรก ( Herzberg) ศาสตราจารยและหัวหนาภาควิชาจิตวิทยาแหงมหาวิทยาลัย         
เวสเทรินรีเสริฟ (Western Reserve University) ประเทศสหรัฐอเมริกา และคณะไดพิมพรายงาน

                                                 

๒๕เรื่องเดียวกัน, หนา ๓๗๓. 



  

 

๑๘

ผลการวิจัยเร่ือง “การจูงใจในการทํางาน” (The Motivation To Work) ในป ค.ศ. ๑๙๕๙  โดยการ
เสนอทฤษฎีจูงใจ-ค้ําจุน (The Motivation-Hygiene Theory) หรือบางทีเรียกวา ทฤษฎีสองปจจัย 
(Herzberg’s Two factor Theory)๒๖ 

มูลเหตุที่ทําใหเฮิรซเบิรกและคณะ ไดทําการวิจัยและเสนอเปนทฤษฎีดังกลาวขึ้นมาก็
เพื่อที่จะตอบคําถามที่วา “ผูปฎิบัติงานตองการอะไรจากงานของเรา” ซ่ึงเฮิรซเบิรกและคณะได
สัมภาษณวิศวกรและนักบัญชีประมาณ ๒๐๐ คน จากภาคธุรกิจอุตสาหกรรม ๑๑ แหงในบริเวณ
เมือง Pittsburg, Pennsylvania ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยสอบถามคนงานแตละคนเพื่อหาคําตอบวา 
“อะไรเปนสิ่งที่ทําใหคนเรารูสึกวาชอบหรือไมชอบงาน” สรุปไดวามีปจจัยสําคัญ ๒ ประการ ที่
สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบงานของแตละบุคคล ปจจัยดังกลาว เรียกวา  ปจจัยค้ําจุนหรือเรียก
อีกอยางหนึ่งวาปจจัยสุขอนามัย (Hygiene Factor) และปจจัยจูงใจ (Motivational Factor) 

ปจจัยค้ําจุน (Hygiene factor) หมายถึง ปจจัยที่จะค้ําจุนใหแรงจูงใจในการทํางานของ
บุคคลมีอยูตลอดเวลา ถาไมมีหรือมีในลักษณะที่ไมสอดคลองกับบุคคลในองคกรบุคคลในองคกร
จะเกิดความไมชอบงานขึ้น ปจจัยค้ําจุนมีดังนี้ คือ 
  ๑.  นโยบายและการบริหารงานขององคกร (Policy and Administration) 
  ๒.  การนิแทศ  (Supervision) 
  ๓.  ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา (Relationship with Supervisors) 
  ๔.  สภาพการทํางาน  (Work Condition) 

๕.  เงินเดือน และผลประโยชนเกื้อกูล (Salary and  Benefits) 
  ๖.  ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน  (Relationship with Peers) 
  ๗.  ชีวิตสวนตัว (Personal Life) 
  ๘.  ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา  (Relationship with Subordinate) 
  ๙.  สถานภาพของตําแหนง  (Status) 

ปจจัยค้ําจุน เปนปจจัยที่ปองกันไมใหเกิดความไมพอใจในการปฎิบัติงาน ซ่ึงมีลักษณะ
เปนสิ่งแวดลอมหรือเปนสวนประกอบของงาน ปจจัยนี้อาจนําไปสูความไมพึงพอใจในการ
ปฎิบัติงานได จากคําตอบที่ไดจากการสัมภาษณของเฮิรสเบิรกและคณะ พบวา ผูที่ไมมีความสุขใน
การปฎิบัติงานที่เกิดขึ้นเพราะภาวะแวดลอมรอบดานอัน ไดแก ความไมยุติธรรม ความไมเปน

                                                 
๒๖วรพงษ  ภวเวส,  “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอเมือง

ศรีษะเกษ ภายใตโครงการโรงพักของเรา”, ภาคนิพนธปริญญามหาบัณฑิต, (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 
๒๕๔๐), หนา ๑๕. 



  

 

๑๙

ระเบียบ ทําใหบุคคลเหลานั้นมีสุขภาพจิตไมดีในการปฎิบัติงาน ปจจัยนี้จึงมีช่ือเรียกอีกอยางหนึ่งวา 
“ปจจัยสุขภาพอนามัย” (Hygiene factor) ซ่ึงเปรียบเสมือนหลักการในทางแพทยที่ทําหนาที่บํารุง
สุขภาพใหปลอดภัยจากสิ่งแวดลอม อันเกิดจากการกระทําของแพทย ส่ิงเหลานี้ไมไดชวยบําบัดโรค
เปนแตเพียงปองกันและรักษาบรรยากาศใหถูกสุขลักษณะ เชน จัดใหมีระบบกําจัดขยะที่ทันสมัยน้ําดื่ม
บริสุทธิ์ การควบคุมอากาศเปนพิษ ส่ิงเหลานี้มิใชเปนการรักษาโรค แตถาปราศจากสิ่งเหลานี้ก็
อาจจะมีโรคมากขึ้น ฉะนั้นปจจัยค้ําจุนจึงมีความสําคัญไมยิ่งหยอนกวาปจจัยจูงใจ 

ปจจัยจูงใจ เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับงานโดยตรง เปนปจจัยที่จูงใจใหคนชอบและรักงาน 
เปนตัวการสรางความพึงพอใจใหบุคคลในองคการปฎิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่ง ขึ้นมี
ดังนี้ คือ 
  ๑.  ความสําเร็จในการทํางานของบุคคล  (Achievement) 
  ๒.  การไดรับการยอมรับนับถือ  (Recognition) 
  ๓.  ลักษณะของงานที่ปฎิบัติ  (Work Itself) 
  ๔.  ความรับผิดชอบ  (Responsibility) 
  ๕.  ความกาวหนา  (Advancement) 

เชลลี (Shelley) ซ่ึงเปนทฤษฎีวาดวยความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกใน
ทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทุกชนิดของมนุษยจะตกอยูในกลุมความรูสึกสองแบบ
นี้ ความรูสึกทางบวก คือ ความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข เปนความรูที่แตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิด
ความสุขหรือความรู สึกทางบวกเพิ่มขึ้นอีก  ดังนั้น  จะเห็นไดวาความสุขเปนความรู สึกที่
สลับซับซอนและความสุขนี้มีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ๒๗ 

ความรู สึกทางลบ  ความรู สึกทางบวก  และความสุข  มีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดย
ความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ ความพึงพอใจ
สามารถแสดงออกมาในรูปของความรูสึกทางบวกแบบตางๆ ได และความรูสึกทางบวกนี้ยังเปนตัว
ชวยใหเกิดความพอใจแกมนุษย 

ส่ิงที่ทําใหเกิดความรู สึกหรือสรางใหเกิดความพึงพอใจมนุษย ไดแก  ทรัพยากร 
(Resource) หรือส่ิงเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจจะเปนการศึกษาวา ทรัพยากร
                                                 

๒๗สุรเชษฐ  ปตะวาสนา, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาล ศรีดอนไผ”, 
ภาคนิพนธปริญญามหาบัณฑิต,  (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, ๒๕๔๔), หนา ๒๖ - ๒๗. 



  

 

๒๐

หรือส่ิงเราแบบใดเปนที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิด
ไดมากที่สุด เมื่อมีทรัพยากรอยูอยางจํากัด และมีการจัดการทรัพยากรที่มีอยางถูกตองเหมาะสม
สภาพแวด ลอมทางกาย ภาพก็เปนทรัพยากรของระบบความพึงพอใจอยางหนึ่ง ดังนั้น การออกแบบ
สภาพแวดลอม คือ การตัดสิน ใจวาควรจัดการทรัพยากรที่เกี่ยวกับสภาพแวดลอมทางกายภาพที่มีอยู
อยางไรใหเกิดความพึงพอใจได  

ความพึงพอใจในเชิงปฎิสัมพันธทางสังคม โดยเฉพาะในลักษณะงานที่เกี่ยวของกับ
การให บริการที่ประกอบไปดวยบุคคลสองฝาย คือ ฝายแรกไดแก ผูมีอํานาจหนาที่ในการบริการ 
ฝายที่สอง ไดแก ผูรับบริการ การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นเฮอรเบิรต เอไซมอน 
(Herbert A. Simon) เห็นวางานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น สามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธ
ระหวางปจจัยนําเขา (Input) กับผลผลิต (Output) ที่ไดรับออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบดวย
ปจจัยนําเขา แตถาเปนเรื่องการบริหารรัฐกิจก็ตองบวกความพึงพอใจของผูรับบริการดวย๒๘ จากที่ได
กลาวมาขางตนแมวาจะมีผู ใหความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” ตางกันไปแตสรุปไดรวมกันวา 
ความพึงพอใจเปนความ รูสึกของบุคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคา ซ่ึงจะเห็นวา
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 

สําหรับแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคตินั้นคอนขางจะมีผูศึกษากันอยางกวางขวางใน
องค ประกอบดานตางๆ ดังนี้ ๒๙  

๑.  องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component) เปนลักษณะทางความรูสึก
หรืออารมณของบุคคล องคประกอบทางความรูสึกนี้มี ๒ ลักษณะ คือ ความรูสึกทางบวกไดแก 
ชอบ พอใจ เห็นใจ และความรูสึกทางลบ ไดแก ไมชอบ ไมพอใจ เปนตน 

๒.  องคประกอบดานความคิด (Cognitive Component) คือ การที่สมองของบุคคลรับรู
และวินิจฉัยขอมูลตางๆ ที่ไดรับเกิดเปนความรูความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสภาพการณขึ้น  
องคประกอบทางความคิดเกี่ยวของกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาวาถูกหรือผิด ดี หรือ ไมดี 

                                                 
๒๘วิโรจน  สัตยสัณหสกุล,  “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภายหลัง

จากปรับโครงสรางองคกรใหม : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา”,  ภาคนิพนธปริญญามหาบัณฑิต, (สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, ๒๕๓๘), หนา  ๑๐. 

๒๙จีราพร วีระหงส, “ความพึงพอใจของประชาชนตามระบบและกระบวนการการใหบริการของ
กรุงเทพมหานคร เขตราษฏรบูรณะ”,  ภาคนิพนธปริญญามหาบัณฑิต,  (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร,  ๒๕๓๘), 
หนา  ๒๔. 



  

 

๒๑

๓.  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavior Component) เปนความพรอมที่จะกระทํา
หรือพรอมที่จะตอบสนองตอที่มาของทัศนคติ 

แม็กโครนิค (Mccomick) ไดเสนอทฤษฎีความคาดหมาย ซ่ึงไดอธิบายถึงความ 
พึงพอใจในแงที่วาบุคคล จะเกิดความพึงพอใจไดก็เมื่อเขาประเมินแลววางานนั้นๆ จะนํา
ผลตอบแทนมาให ซ่ึงบุคคลไดมีการตัดสินใจไวลวงหนาแลววาคุณคาของสิ่งที่ไดรับเปนอยางไร 
บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธเหลานั้นมาใหและในขั้นสุดทาย เมื่อมีการประเมินผลเปรียบเทียบ
ผลลัพธตางๆ บุคคลจะไดรับความพึงพอใจที่เกิดขึ้น๓๐ 

แนวคิดทฤษฎีนี้อยูที่ผลได (Outcomes) ความปรารถนาที่รุนแรง (Violence), และความ
คาดหมาย  (Expectance) ทฤษฎีความคาดหมายจะคาดคะเนวาโดยทั่วไปบุคคลแตละคนจะแสดง
พฤติกรรมก็ตอเมื่อเขามองเห็นโอกาสความนาจะเปนไปได (Probability) คอนขางเดนชัดวาหากมี
ผลงานก็จะนําไปสูผลงานที่สูงขึ้นอีก ผลงานที่สูงขึ้นจะนําไปสูผลได (Outcomes) ที่เขาปรารถนา
ความคาดหมายนี้เกิดกอนการกระทํา จึงเปนเหตุของการกระทําพฤติกรรมของมนุษยเกิดจาก
แรงผลักดัน ซ่ึงสวนหนึ่งเกิดจากความตองการและอีกสวนหนึ่งเกิดมาจากคาดหมายที่ไดรับสิ่งจูงใจ 
ผลตอบแทนหรือผลลัพธจะมีความสําคัญ และจะเปนตัวทําใหผลตอบแทนมีผลกระทบตอความ
พยายามของบุคคลหนึ่งๆ แลว เขาจะตองรับรูวาการเปลี่ยนแปลงในระดับของกําลังความพยายาม
ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในผลการปฏิบัติงานของเขา ดังนั้นทฤษฎีความคาดหมายจะอยูบน
พื้นฐานของสมมติฐานสี่ขอเกี่ยวกับสาเหตุของพฤติกรรมภายในองคกร คือ 

๑.  พฤติกรรมจะถูกกําหนดโดยแรงกดดันภายในของบุคคล   และสภาพแวดลอม  คน
จะมีความตองการ และมีความคาดหมายไมเหมือนกับที่มีอิทธิพลตอการตอบสนองของพวกเขาตอ
สภาพแวดลอมของงาน สภาพแวดลอมของงานที่ไมเหมือนกันจะทําใหคนมีพฤติกรรมแตกตางกัน 

๒.  บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของพวกเขา ภายในองคกรการ
ตัดสินใจเหลานี้อาจเปนเรื่องของ ๑) พฤติกรรมในฐานะที่เปนสมาชิก การมาทํางาน การอยูภายใน
สถานที่ทํางาน หรือ  ๒) พฤติกรรมของการใชกําลังความพยายามจะทํางานหนักมากนอยแคไหน 

๓.  บุคคลจะมีความตองการและเปาหมายไมเหมือนกัน แตละบุคคลจะมีความพอใจ
ในผลลัพธไมเหมือนกัน การทําความเขาใจในความตองการของพวกเขาจะนําไปสูความเขาใจวาจะ
จูงใจและใหผลตอบแทนกับพวกเขาอยางไรถึงจะดีที่สุด 

                                                 
๓๐อางใน ทิพยรัตน อุนการุณวงษ, “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลบางคูหลวง อําเภอลาดหลุมแกว จังหวัดปทุมธานี”, ภาคนิพนธปริญญามหาบัณฑิต, (สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, ๒๕๔๖), หนา ๙. 



  

 

๒๒

๔.  บุคคลจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมที่เปนทางเลือก โดยอยูบนพื้นฐานของ
ความคาดหมายของพวกเขาวาพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง จะนําไปสูผลลัพธที่ตองการมากนอยแค
ไหน คนมีแนวโนมที่จะมีพฤติกรรมในแนวทางที่พวกเขาเชื่อวาไดรับผลตอบแทนและหลีกเลี่ยง
พฤติกรรมที่พวกเขามองเห็นวาจะกอใหเกิดผลที่ติดตามมาที่ไมตองการ 

ทฤษฎีความพึงพอใจ  สรุปไดวาทฤษฎีเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติซ่ึง
ไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได  ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนเพียงปฎิกิริยา
ดานความรูสึก (Reactionary Feeling) ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulant) ที่แสดงผลออกมา 
(Yield) ในลักษณะของผลลัพธสุดทาย (Final Outcome) ของขบวนการประเมิน (Evaluative Result)  
พฤติกรรมหรือการแสดงออกใดๆ ของมนุษยจะไมเกิดขึ้นอยางเลื่อนลอยโดยไมมีสาเหตุ และสิ่งที่
เปนสาเหตุของการแสดงออกของพฤติกรรมก็คือความตองการที่จะไดรับการตอบสนองนั่นเอง 

๒.๑.๔ ความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ 

ความพึงพอใจในบริการของผูรับบริการเปนเปาหมายสําคัญที่ผูใหบริการทั้งหลายตาง
คิดคนหากลยุทธทางการจัดการและกลยุทธทางการตลาดมากมายมาประยุกตใช โดยมีจุดมุงหมาย
เพื่อที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใชบริการซ้ําอีก ดังนั้น ความพึง
พอใจจึงเปนประเด็นที่มีความสําคัญตอบุคคลหลายฝาย ไดแก 

๑.  ความสําคัญของความพึงพอใจตอผูใหบริการ กลาวคือ ในการจัดใหเกิดการบริการ
แกผูมารับบริการนั้น ส่ิงที่ผูใหบริการควรจะตองคํานึงถึงและยึดถือส่ิงตอไปนี้คือ 

๑)  ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ
รูปแบบการบริการที่ดีจะตองสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ
ได โดยผูใหบริการจะตองทําการสํารวจหรือศึกษาความตองการของกลุมผูรับบริการเปาหมาย
เสียกอน จากนั้นจึงสามารถกําหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อใหเกิดการบริการนา
ประทับใจแกผูมารับบริการได 

๒)  ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพ ของ
การบริการ เนื่องจากเปนเกณฑที่ ชัดเจนสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผู รับบริการ  
โดยทั่วไปองคการธุรกิจบริการจะทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในหลายๆ ดาน  
เชน อาคารสถานที่ อุปกรณเครื่องใช ความนาเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการ
ใหบริการ ความรูและความสามารถในการใหบริการ และบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ เปนตน 

๓) ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานเปนตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของ   งาน
บริการเนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับผูใหบริการซึ่งการปฏิบัติงาน จะมีคุณภาพนั้น ผู



  

 

๒๓

ใหบริการจะตองมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุมเทในการทํางาน  และเปนสิ่งที่นําไปสู
ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

๒.  ผูรับบริการ กลาวคือ ส่ิงที่ผูรับบริการมุงหวังตองการจะไดจากการมารับบริการ
นั้น ก็คือ ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น       ความพึงพอใจ
จึงเปนตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผูใหบริการ ซ่ึงจะสงผลดีตอผูรับบริการดังนี้ 

๑)  ความพึงพอใจของผู รับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของ 
ผูรับบริการเอง ซ่ึงมุงหวังที่จะไดรับการบริการที่ดีจากการที่ไดไปใชบริการยังที่ตางๆ ความพึง
พอใจของผูรับบริการนี้จึงเปนสิ่งสําคัญที่ผูใหบริการจะตองตระหนักถึงและจัดใหมี  อยางเพียงพอ 
ทําใหเกิดการแขงขันเพื่อที่จะนําเสนอสิ่งที่ดีกวาแกผูรับบริการ สงผลใหผูรับบริการไดรับการ
บริการที่ดีมีคุณภาพมากขึ้นเรื่อยๆ 

๒)  ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ
อาชีพบริการ เนื่องจากผูใหบริการที่มีความพึงพอใจในการทํางานจะทํางานดวยความเต็มใจ ทุมเท 
สรางสรรคและสงเสริมมาตรฐานในการใหบริการ สงผลใหคุณภาพในการบริการสูงขึ้นและงาน
บริการกลายเปนงานที่แพรหลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเขาสูวงการธุรกิจ
บริการมากขึ้น เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ สงผลตอลักษณะการบริการ ทําใหผูรับบริการ
ไดรับการบริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นตอไป๓๑ 

จากความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ  สรุปไดวา ความสําคัญของความพึง
พอใจตอการบริการ แบงออกไดเปน ความสําคัญของความพึงพอใจตอผูบริการ เปนสิ่งที่ผู
ใหบริการจะตองคํานึงถึงการจัดใหเกิดการบริการแกผูรับบริการและความสําคัญของความพึงพอใจ
ตอผูรับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการตองการจะไดมาจากการรับบริการนั้น โดยผูรับบริการมุงหวัง
ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดัน
คุณภาพของการบริการของผูใหบริการ 

๒.๑.๕ ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการไววา ความพึง

พอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ 
ดังนั้น การสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนจะตองดําเนินการควบคูกันไปทั้งตอผูรับบริการ
และผูใหบริการ ดังนี้ 

                                                 
   ๓๑ อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาการบริการ, (กรุงเทพมหานคร : 

บริษัท เพรส แอนด ดีไซน จํากัด, ๒๕๔๘ ), หนา ๑๗๒.  



  

 

๒๔

 ๑.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ
อยางสม่ําเสมอ 

 ๒.  การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน 
 ๓.  การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 ๔.  การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 
 ๕.  การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
เมื่อความพึงพอใจมีความสําคัญสูงมากตอการบริการ ดังนั้นผูประอบการบริการ

จะตองทาํความเขาใจตอลักษณะและองคประกอบความพึงพอใจอยางถี่ถวน  ดังนี้ 
๑) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของ

บุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ ซ่ึงบุคคลจะรับรูรูปแบบของการบริการและคุณภาพของ
การบริการโดยใชประสบการณที่ไดรับดวยตนเอง หรือจากการอางอิงใดๆ ตั้งแตอดีตจนถึง     
ปจจุบัน เชน คําบอกเลาของกลุมเพื่อน โฆษณา เปนตน ในการประเมินสิ่งที่ไดรับจากการบริการ 
หากการบริการเปนไปตามความตองการของผูรับบริการก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจ  ในบริการนั้น 

๒) ความพึงพอใจเกิดจากการประมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่ง ที่
ไดรับจริงในสถานการหนึ่ง ในการใชบริการนั้นบุคคลยอมมีขอมูลจากแหลงอางอิงตางๆ 
(Reference) เชน ประสบการณสวนตัว ความรูจากการเรียนรู คําบอกเลาของกลุมเพื่อน ขอมูลจาก
ธุรกิจบริการแบบเดียวกัน เปนตน  จึงเกิดความคาดหวังตอส่ิงที่ควรจะไดรับจากการบริการ
(Expectation) ซ่ึงจะมีอิทธิพลแกผูรับบริการในการที่จะใชเปนเกณฑในการประเมินสิ่งที่ไดรับจริง
ในกระบวนการบริการ (Performance) หากการบริการเปนไปตามที่คาดหวังยอมเกิดการยืนยันความ
ถูกตอง (Confirmation) ตอการบริการและเกิดความความพึงพอใจในบริการ แตถาบริการที่ไดรับไม
เปนไปตามคาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไมถูกตอง (Disconfirmation) ทําใหเกิดความไมพึง
พอใจในบริการ 

๓) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่
เกิดขึ้น เนื่องจากในแตละชวงเวลาบุคคลยอมมีความคาดหวังตอการบริการแตกตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู
กับอารมณ ความรูสึก ประสบการณที่ไดมาระหวางเวลานั้น จึงทําใหเกณฑประเมินความพึงพอใจมี
การเลื่อนขึ้น – ลง ตลอดเวลาสงผลใหการเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับกับสิ่งที่คาดหวังเปล่ียนแปลงตาม
ไปดวย  



  

 

๒๕

ความพึงพอใจนั้นเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรู การประเมินคุณภาพของ   
การบริการอันเปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยที่ความพึงพอใจใน
การบริการของผูรับบริการจะขึ้นอยูกับองคประกอบ ๒ ดาน ไดแก 

๑) การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนสิ่งที่ผูใหบริการไดสัญญาวา จะ
ให โดยผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอยตามที่ผู
ใหบริการไดสัญญาไว ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งที่ไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการนั่นเอง 

๒) การรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ซ่ึงผูใหบริการจะนําเสนอผานการ
แสดงออกตางๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการนั้นไดบริการอยาง
เหมาะสมมากนอยเพียงใดรวมทั้งความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู
ใหบริการตามบทบาทหนาที่ ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาในการสื่อสาร และการปฏิบัติตน
ในการใหบริการวาผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใด ในการใหบริการ การรับรูเหลานี้จะ
ชวยใหผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล ซ่ึงนําไปสูความพึงพอใจในการ
รับบริการ๓๒ 

จากลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ  ผูวิจัยสรุปไดวาลักษณะความพึงพอใจ
ในการบริการ มี ๓ ลักษณะ คือ ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ ความพึงพอใจเกิดจาก
การประเมินความแตกตาง และความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและ
สถานการณที่เกิดขึ้น 

๒.๑.๖ ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ 
กุลฑลี  ร่ืนรมย, เพลินทิพย  โกเมศโสภา และสาวิกา  อุณหนันท  ไดกลาวถึง  ปจจัยที่

มีผล ตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังรายละเอียดในแตละประเด็นดังนี้ 
๑. การเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการ 
ตองคนหาคําตอบในประเด็นที่ลึกซึ้งเกี่ยวกับความตองการที่แทจริง  มูลเหตุจูงใจ  

หรือความคาดหวัง  แลวนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการปรับปรุง  แกไขการดําเนินงานตอไป 
๒.  การตลาดภายใน 
การตลาดภายใน  หมายถึง  กิจกรรมที่ผูบริหารไดกําหนดขึ้นมาเพื่อใหสมาชิกทุก

หนวยในองคกรไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน  เกิดการยอมรับและเห็นความสําคัญในบทบาทของ
ตนเองในการเสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคา  องคกรการตลาดที่ประสบความสําเร็จจะให
                                                 

๓๒ เรื่องเดียวกัน, หนา ๑๗๓ – ๑๗๔. 



  

 

๒๖

ความสําคัญกับพนักงานอยางมากและพยายามอยางยิ่งที่จะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน เพื่อให
พนักงานมีความสุขในงานของตนเอง 

การทําการตลาดภายใน หมายถึง  การจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสําหรับ
บุคลากรในองคกร  อันจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติและจิตใจที่พรอมจะใหบริการ  ตลอดจนมี
ความรูความชํานาญและทักษะในการใชเครื่องมือตางๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือและ
เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเกี่ยวกับสวัสดิการและสภาพความ
เปนอยูทั่วๆ ไป รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตางๆ ใหอยูในระดับเหมาะสม  เพื่อใหพนักงาน
มีความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบัติงานเพื่อเสริมสรางความพึง
พอใจแกลูกคา๓๓ 

อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ  ไดกลาวถึง  ปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของผูรับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอส่ิงที่ไดรับจากการ
บริการและการนําเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไว ซ่ึงสามารถเปลี่ยนแปลง
ไปไดตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้นในระหวางการบริการ ไดแก 

๑) ผลิตภัณฑบริการ  ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มีคุณภาพ
และระดับการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตองแสดงให
ผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใสและจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการที่จะสง
มอบใหแกผูรับบริการ 

๒) ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบของการบริการเทียบกับราคาคาบริการที่จะตองจายออกไป โดยผูใหบริการจะตองกําหนด
ราคาคาบริการที่ เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเปนไปตามความเต็มใจที่จะจาย 
(Willingness to Pay) ของผูรับบริการ คาบริการจะถูกหรือแพงขึ้นอยูกับความสามารถในการจาย
และเจตคติตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

๓) สถานที่บริการ ผูใหบริการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับบริการ
สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอและตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวก
แกผูรับบริการในทุกดาน เชน การมีสถานที่จอดรถ หรือการใหบริการผานระบบอินเตอรเน็ต ซ่ึงทํา
ใหประเด็นดานสถานที่ใหบริการลดลงไปได เปนตน 

                                                 
๓๓ กุลฑลี  รื่นรมย และคณะ , การมุงเนนลูกคาและตลาดสรางองคกรใหแตกตางอยางเหนือชั้น, 

(กรุงเทพมหานคร : อินโนกราฟฟกส, ๒๕๔๗ ), หนา ๑๗๒. 



  

 

๒๗

๔) การสงเสริมแนะนําบริการ ผูใหบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแก
ผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการและภาพลักษณของการบริการผานทางสื่อตางๆ เพื่อให
ผูรับบริการไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพื่อตัดสินใจใชบริการตอไป 

๕) ผูใหบริการ จะตองตระหนักตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิดความพึง
พอใจในการบริการของผูรับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการ
บริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนสําคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกคา
ตองการดวยความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 

๖) สภาพแวดลอมของการบริการ  ผูใหบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของ
อาคารสถานที่ ผานการออกแบบตกแตง การแบงพื้นที่อยางเหมาะสมลงตัวสรางใหเกิดภาพลักษณ
ที่ดีขององคกรผูใหบริการและสื่อภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย 

๗) กระบวนการบริการ  ผูใหบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคลองตัวและความสามารถในการสนองตอบตอความตองการ
ของลูกคาไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยีเขามารวมกันเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการและหวังตอประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นตอผูรับบริการ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นสามารถแบงออกไดเปน ๒ ระดับดวยกันคือ 
๑)  ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองจัดใหมีตามความ

คาดหวังของผูรับบริการและระวังไมใหเกิดสิ่งที่ต่ํากวาความคาดหวังนั้นได เพื่อใหผูรับบริการรูสึก
ยินดีและมีความสุขในการมารับบริการนั้นๆ 

๒) ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนสิ่งที่ผูใหบริการมุงหวังที่จะสรางใหมีเกิน
กวาความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อใหผูรับบริการมีความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือประทับใจใน
บริการที่ไดรับซึ่งเกินความคาดหวังที่ตั้งใจไว๓๔ 

ในกิจการบริการที่บริหารงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  สรางความพึงพอใจแก
ผูรับบริการไดเปนอยางมากนั้น ผูบริหารจะตองตระหนักถึงการนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจ
ในการบริการมาประยุกตใชใหเปนรูปธรรมมากที่สุด ซ่ึงมีอยูหลากหลายวิธีการดวยกันลวนตั้งอยู
พื้นฐานความคิดเดียวกันคือ การใหบริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของผูรับบริการ   

ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการนั้น มิไดเกิดจากปจจัยใดปจจัยหนึ่ง
เทานั้น แตมีหลายปจจัยในแตละขั้นตอนของการบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
                                                 

๓๔อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาการบริการ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท 
เพรส แอนด ดีไซน จํากัด, ๒๕๔๘ ), หนา ๑๗๗.  



  

 

๒๘

และขอจํากัด (ชองวาง) ระหวางผูรับบริการและผูใชบริการ พาราสุรามานและคณะ ไดกําหนด    
แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการขึ้น เพื่อที่จะสามารถเขาใจองคประกอบของการบริการและ 
สามารถบริหารจัดการใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพและนําไปสูความพึงพอใจของผูรับบริการได 
พาราสุรามานและคณะ ไดช้ีใหเห็นถึงปจจัยตางๆ ในกระบวนการบริการและขอจํากัดที่เปน
อุปสรรคตอความพึงพอใจและคุณภาพของการบริการ ดังที่แสดงในแผนภาพที่ ๒.๓๓๕ 

ผูรับบริการ 
 
           
 
 
  
                      ชองวางที่ ๕ 
              (ความพึงพอใจของลูกคา) 
 
 
ผูใหบริการ               ชองวางที่ ๔ 
                
   
  ชองวางที่ ๓  
ชองวางที่ ๑ 
   
  ชองวางที่ ๒ 
   
               องคการบริการ 
  

   แผนภาพที่ ๒.๓ แสดงแบบจําลองความพึงพอใจของลูกคา 
ที่มา : Parasuraman, A., Zeithaml,V.A. and Berry,L.L. “A  Conceptual  Model  of  Service   
        Quality and its Implications for Future Research.” Journal of marketing, 49, 1985, p 44. 

                                                 
๓๕ จิตตินันท  เดชะคุปต, จิตวิทยาการบริการ, เอกสารการสอนหนวยที่ ๘ – ๑๕,หนา ๓๘. 
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๒๙

จากแผนภาพจะพบวาความคาดหวังของผูรับบริการเกิดจากปจจัยหลักๆ ๓ ดาน คือ คํา
บอกเลาแบบปากตอปาก ความตองการสวนบุคคลและประสบการณในอดีตที่เกิดจากการใชสินคา
หรือบริการตางๆ โดยผูรับบริการจะนําสิ่งที่ตองการไปเปรียบเทียบอางอิงกับแหลงขอมูลตางๆ แลว
กําหนดเปนความคาดหวังในการบริการขึ้น หนาที่ของผูใหบริการจึงอยูที่การสงมอบการบริการที่
ตรงกับความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงไมใชเร่ืองงายเลย เนื่องจากในกระบวนการใหบริการจะ
เกิดมีชองวางหรือจุดบกพรองเกิดขึ้นซึ่งหากผูใหบริการสามารถเติมเต็มชองวางเหลานี้ได ก็จะทํา
ใหการบริการที่สงตอไปยังผูรับบริการมีคุณภาพและสรางเสริมความพึงพอใจในการบริการได 
ชองวางในการดําเนินงานการบริการใหมีคุณภาพ ไดแก 

ชองวางที่ ๑ เกิดจากการรับรูหรือการเขาใจไมตรงกันระหวางผูบริหารการบริการ        
ตอความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงอาจเกิดจากความคลาดเคลื่อนของการประเมินความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ทําใหมีการนําเสนอการบริการที่ไมเปนไปตามความคาดหวังจึงสงผลใหเกิดความ
ไมพึงพอใจ  ดังนั้น ผูใหบริการจะตองมั่นศึกษาและประเมินความคาดหวังของผูรับบริการให
ถูกตอง เพื่อที่การลงทุนในการบริการนั้นจะไดไมเปนการสูญเปลาไป 

ชองวางที่ ๒ เกิดการเบี่ยงเบนระหวางการถายทอดความเขาใจความคาดหวัง  ของ
ผูบริหารการบริการไปสูนโยบายการบริการ ถึงแมวาจะมีความเขาใจที่ถูกตองแลวก็ตาม   แตในการ
กําหนดเปนนโยบายขึ้นมานั้น อาจเกิดความคลาดเคลื่อนของนโยบายหรือมีการเขาใจความหมาย
ผิดพลาด ทําใหการดําเนินการมีความผิดพลาดคลาดเคลื่อนตามไปดวย สงผลตอรูปแบบการบริการ
ที่จะไมตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ  

ชองวางที่ ๓  การสงมอบบริการไมสอดคลองกับนโยบายการบริการ เกิดความ
บกพรองในการควบคุมคุณภาพ อาจเกิดจากผูใหบริการดําเนินกระบวนการใหบริการที่ไม
สอดคลองกับนโยบายการบริการ อาจเปนในดานคุณภาพ ความเอาใจใส ความรับผิดชอบตอการ
บริการ ซ่ึงลวนเปนภาพที่เห็นไดชัดเจน ทําใหผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจได 

ชองวางที่ ๔ การสงมอบการบริการไมเปนไปตามขอมูลที่ไดส่ือสารออกไป นั่นคือการ
ที่ไมสามารถสงมอบการบริการใหเปนไปตามที่ไดบอกไว ทําใหผูรับการบริการเกิดความรูสึกวาถูก
เอาเปรียบจากผูใหบริการ เนื่องจากผูรับบริการตัดสินใจเลือกใชบริการเนื่องจากขอมูลที่ไดรับจาก
การสื่อสารออกไปของผูใหบริการนั่นเอง 

ชองวางที่ ๕  การสงมอบบริการที่แตกตางไปจากความคาดหวังของผูรับบริการ เปน
จุดบกพรองที่เกิดขึ้นไดงายที่สุดแตควบคุมไดยากที่สุด เนื่องจากความคาดหวังของผูรับบริการจะ
เปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลา หรือสถานการณ  ดังนั้น การใหบริการจะตองมีการปรับเปลี่ยนให



  

 

๓๐

ตรงกับความคาดหวังนั้นอยูเสมอ เพื่อตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 
ถาผูใหบริการสงมอบการบริการแบบเดิมๆ ในทุกครั้ง นั่นอาจเปนมาตรฐานในการใหบริการ แต
การบริการนั้นยังไมตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการก็จะทําใหความพึงพอใจนั้นลดลงไปได
ในที่สุด 

เมื่อพิจารณาจากชองวางในแบบจําลองทั้ง ๕ จุดแลวจะพบวามีความยากงายแตกตาง
กันในการที่จะลบจุดบกพรองเหลานั้น ถาสามารถลบจุดบกพรองลงไดก็จะสามารถสรางความพึง
พอใจแกผูรับบริการได แตถาการสงมอบการบริการไมตรงกับความคาดหวัง ก็จะนําไปสูความไม
พึงพอใจ ความขุนของหมองใจ และเกิดเปนความโกรธเคืองได ซ่ึงนําไปสูการไมกลับมาใชบริการ
ซํ้าอีกและยังเปนขอมูลอางอิงที่ไมดีตอผูรับบริการรายอื่นๆ อีกดวย ดังนั้น การเสริมสรางความพึง
พอใจในการบริการจะตองมองหาสิ่งที่เหนือกวาการใหบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ 
นั่นคือ ความปลาบปลื้มใจ หรือความประทับใจ ดังแผนภาพที่ ๒.๔๓๖ 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 แผนภาพที่ ๒.๔ แสดงระดับของความพึงพอใจในการบริการ 

 
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ  ผูวิจัยสรุปไดวา ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการ

บริการนั้น มิไดเกิดจากปจจัยใดปจจัยหนึ่งเทานั้น แตมีหลายปจจัยในแตละขั้นตอนของการบริการ

                                                 
๓๖อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาการบริการ, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท 

เพรส แอนด ดีไซน จํากัด, ๒๕๔๘ ),  หนา ๑๘๑ – ๑๘๓. 
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๓๑

ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการและขอจํากัด ระหวางผูรับบริการและผูใชบริการ โดย
เปรียบเทียบกับสิ่งที่ไดคาดหวังไว ซ่ึงสามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตามปจจัยแวดลอมและ
สถานการณที่เกิดขึ้นในระหวางการบริการ 

 
๒.๒  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับหลักการใหบริการ  

ปจจุบันองคการทั้งภาครัฐและเอกชนที่มุงการใหบริการเปนสินคาหลักนั้น ตางมุงเนน
สรางภาพพจนและคุณภาพของการบริการเพื่อตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ  ดังนั้น 
การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพ จึงจําเปนตองประยุกตใชแนวคิดทางจิตวิทยาในการใหบริการคือ 
แนวคิดจิตวิทยาและจิตวิทยาเชิงพุทธ ผสมผสานเขาดวยกันในลักษณะเปนทั้งศาสตรและศิลปใน
อันที่จะเสริมสรางกลยุทธการใหการบริการและการพัฒนาทักษะการใหการบริการที่เนนคุณภาพ
และประสิทธิภาพ เพื่อที่จะสามารถบรรลุเปาหมายของการสรางความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก
ผูรับบริการและชวยใหองคการประสบความสําเร็จตามเปาหมาย 

๒.๒.๑ ความหมายของการใหบริการ  
การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ เพื่อชวยเหลือในการ

ดําเนินงานที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน (Hospitality) ซ่ึงเปนการปฏิบัติดวยความตั้งใจ สนใจดูแล   เอา
ใจใสอยางมีไมตรีจิต สงผลใหเกิดความพึงพอใจ โดยไดมีผูใหความหมายไวหลากหลายดังเชน 

กรอนรอส   (Groonroos) ไดใหคํานิยามไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมอาจจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทุกกรณีที่เกิดขึ้นจาก
การปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการและหรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคากับระบบของ
การใหบริการที่ไดจัดไว เพื่อชวยผอนคลายปญหาของลูกคา๓๗ 

คอตเลอร(Kotler )  ไดใหคํานิยามไวว า  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่งซึ่งไมสามารถจับตองได 
และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนได๓๘ 

                                                 
๓๗Groonroos, C., Service Management and Marketing : Managing the Moment of Truth in 

Service Competition, (Lexington : Lexington Books, 1990), p. 99. 
๓๘Kotler, Phillip., Marketing Management : Analysis planning   Implementation  and  

Control. 8th edition, Englewood Cliffs, (New Jersey : Prentice – Hall Inc., 1997),  p. 473. 



  

 

๓๒

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ ๒๕๔๒  ใหความหมายบริการ หมายถึง  การ
ปฏิบัติ  รับใชใหความสะดวกตางๆ ในบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการ
กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการนั้นๆ๓๙ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ ไดใหความหมายบริการวา  เปนกิจกรรมผลประโยชน
หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกผูที่เกี่ยวของและมารับประโยชนนั้น๔๐    

สมชาติ  กิจยรรยง  ไดใหความหมายของการบริการในความหมายโดยรวมวาหมายถึง
การชวยเหลือ หรืออนุเคราะห หรือใหความสะดวกเปนกิจกรรมที่ทําเพื่อผูอ่ืนตามหนาที่การงาน๔๑ 

สมิต  สัชฌุกร ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการบริการไววา การบริการเปนการปฏิบัติงาน
ที่กระทําหรือติดตอเกี่ยวของกับผูใชบริการ ใหเขาไดใชประโยชนทางใดทางหนึ่ง ดวยความ
พยายามใดๆ ก็ตามและดวยวิธีที่หลากหลาย ใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือซ่ึงแยก
พิจารณาลักษณะของการบริการไดดังนี้๔๒ 

๑. เปนพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกตอผูอ่ืน ซ่ึงจะเห็นไดจากการกระทําโดยแสดงออก
ในลักษณะของสีหนา แววตา กริยาทาทาง คําพูดและน้ําเสียง โดยพฤติกรรมที่ปรากฏใหเห็นจะเกิด
ผลไดทันที และแปรผลไดรวดเร็ว  

๒. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะขึ้นอยูกับ
ความคิดของผูใหบริการที่จะแสดงออกถึง อารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนาและคานิยม 

๓. เปนสิ่งที่บุคคลไดกระทําขึ้นเชื่อมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ  
ศุภนิตย  โชครัตนชัย ไดใหคําจํากัดความของการบริการไววา “การบริการเปน

กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืนในอันที่จะทําใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือ
ความสบาย” นอกจากนี้ การบริการยังเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี 
ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ เอื้ออาทรมีน้ําใจไมตรีใหความสะดวกรวดเร็วใหความเปนธรรม

                                                 
๓๙ราชบัณฑิตยสถาน, พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท

นานมีบุคสพับลิเคชั่นส จํากัด, ๒๕๔๖), หนา ๖๐๗. 
๔๐ศิริวรรณ  เสรีรีตน รศ.และคณะ , การบริหารการตลาดยุคใหม, (กรุงเทพมหานคร : ธีระฟลมและ        

ไซเท็กซ, ๒๕๓๔),หนา ๑๗ 
๔๑สมชาติ  กิจยรรยง, ยุทธวิธีครองใจลูกคา, (กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอรเน็ท, ๒๕๔๓), หนา ๑๑. 
๔๒สมิต  สัชฌุกร, การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ, (กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓),            

หนา ๑๓ – ๑๘. 



  

 

๓๓

และความเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการจะมีทั้งผูสงและผูรับ กลาวคือ ถาเปนการบริการที่ดีเมื่อผูให
บริการไปแลว ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาวได๔๓ 

จากความหมายการบริการ  ผูวิจัยสรุปไดวา การบริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม
หรือการปฏิบัติของบุคคลเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของทั้งผูใหและผูรับ ที่
สามารถสัมผัสไดดวยความรูสึก 

๒.๒.๒ ทฤษฎีเก่ียวกับหลักการใหบริการ 
จากการทบทวนเอกสารที่เกี่ยวของพบวามีผูนําเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับหลักการใหบริการ

ไวดังนี้ 
แม็กซ เวเบอร (Max Weber) ไดใหหลักการไววา  การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและ

เปนประโยชนมากที่สุด  คือการใหบริการโดยไมเห็นแกประโยชนสวนตัวและประเพณีวัฒนธรรม
ของสังคม  เชน ชวยเหลือบริการคนบางคนเปนพิเศษเพราะรูจักมักคุนเปนการสวนตัว กลาวคือ การ
ใหบริการนั้นจะตองปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไวอยางเครงครัดเพื่อใหการกระทําของตนเปนไป
อยางมีเหตุผลและมีประสิทธิภาพสูงสุดซึ่ง Weber ไดอธิบายวา พฤติกรรมขาราชการในระบบ
ราชการ “ตองปราศจากอารมณและความเกลียดชัง” (sine ira et studio – without hatred or 
passion)๔๔ 

บี.เอ็ม. เวอรมา (B.M. Verma)  ไดกลาวไววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นอยูกับการ
เขาถึงบริการซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนสกี้ โทมาส) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการ
บริการไวดังนี้๔๕ 

๑. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มี
อยูกับความตองการของการรับบริการ 

๒. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง 
           ๓. ความสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation)  
ไดแก แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 

                                                 
 ๔๓ศุภนิตย  โชครัตนชัย, การบริหารการบริการสูความเปนเลิศ, หนังสือที่ระลึกประจําป    เลมที่ ๑๐, 

(กรุงเทพมหานคร : สถาบันขาราชการพลเรือน, ๒๕๓๖), หนา ๑๓. 
๔๔พิทยา  บวรวัฒนา, รัฐประศาสนศาสตร  ทฤษฎีและแนวการศึกษา,  (ค.ศ. 1887 – ค.ศ. 1970) , 

พิมพครั้งที่ ๑๒, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘),  หนา ๒๒ – ๒๓. 
๔๕Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian Countries : 

Cases in development  administration, (Bangkok : Thammasat University Press, 1986), p. 1. 



  

 

๓๔

  ๔. ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
  ๕. การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการยอมรับ
ลักษณะของผูใหบริการดวย 

เคทซ อิลิฮู และ เบรนดา แดเนท (Katz Elihu and Brenda Danet ) ไดศึกษาการบริการ
ประชาชน เชน หลักการที่สําคัญของการใหบริการขององคกรของรัฐ ประกอบดวยหลักการ ๓ 
ประการ คือ๔๖ 

๑. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) เปนหลักการที่ตองการใหบทบาทของประชาชน
และเจาหนาที่อยูในวงจํากัด เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบกฎเกณฑและทําไดงาย ทั้งนี้โดย
ดูจากเจาหนาที่ที่ใหบริการวาใหบริการประชาชนเฉพาะเรื่องที่ติดตอหรือไม ปฏิบัติหรือมีการ
สอบถามเรื่องอื่นหรือไมเกี่ยวของกับเรื่องที่ติดตอหรือไม หากมีการใหบริการ   ที่ไมเฉพาะเรื่อง
และสอบถามเรื่องที่ไมเกี่ยวของ นอกจากจะทําใหลาชาแลวยังทําใหการควบคุมเจาหนาที่เปนไปได
ยาก 

๒. การใหบริการที่มีลักษณะเปนทางการ (Universality) หมายถึง การที่ผูใหบริการ
จะตองปฏิบัติตอผูรับบริการอยางเปนทางการไมยึดถือความสัมพันธสวนตัวแตยึดถือการใหบริการ
แกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกันในทางปฏิบตั ิ

๓. การวางตัวเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง บริการแกผูรับบริการโดย
จะตองไมนําเอาเรื่องของอารมณของเจาหนาที่ที่ใหบริการเขามาเกี่ยวของ 

กุลธน  ธนาพงศธร  ไดช้ีใหเห็นถึงหลักการใหบริการที่สําคัญมี  ๕  ประการ คือ๔๗ 
๑. หลักการสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน

และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด  
มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ อีกดวย 

๒. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ 

                                                 
๔๖Katz, E. and D. Brenda, Bureaucracy and the Public, (New York : Basic Books, 1973), p.19.  
๔๗กุลธน  ธนาพงศธร, “ประโยชนและบริการ”, เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงานบุคคล 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, (นนทบุรี : โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, ๒๕๓๐),  หนา ๓๐๓ – 
๓๐๔. 



  

 

๓๕

๓. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดไวนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
ภาคและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดกลุมหนึ่งในลักษณะตางจากกลุม
อ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 

๔. หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวา  ผลที่
จะไดรับ 

๕. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนักทั้งยังไมเปนการสรางความยุงยากใจใหแกผู
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 

สมิต  สัชฌุกร ไดกลาววา การบริการที่เปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการเพื่อ
ประโยชนของผู อ่ืนนั้น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใชวาการใหความชวยเหลือหรือการทํา
ประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอ
ควรคํานึงดังนี้๔๘ 

๑. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก โดยนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวา
จะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใดแตถาผูรับบริการไม
สนใจหรือไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 

๒. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใดก็เปนเพียงดานประมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

๓. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการ
และความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัดคือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและ
ความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ  
แมจะมีคําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

๔ .  เหมาะสมแกสถานการณ  การใหบริการที่รวดเร็วหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาทําใหการบริการไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการ
ใหบริการที่ทันตอกําหนดเวลาแลว ยังตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและสนองตอบให
รวดเร็วกอนกําหนดดวย 
                                                 

๔๘สมิต  สัชฌุกร, การตอนรับและการบริการที่เปนเลิศ, หนา ๑๗๓ – ๑๗๔. 
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๕. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่นๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณา
อยางรอบคอบ ไมมุงเอาแตประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้น แตจะตองคํานึงถึง
ผูเกี่ยวของหลายฝายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม ควรยึดหลักการใหบริการวา    จะตองระมัดระวัง
ไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอื่นๆ ดวย  

จากแนวคิดของนักวิชาการที่ผานมาขางตนสรุปความหมายไดวา หลักการใหบริการที่
ดีจะตองสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ เชน ความเสมอภาคในการใหบริการ 
ความสม่ําเสมอในการบริการ การใหบริการที่ตรงตอเวลา การใหบริการอยางเพียงพอและตอเนื่อง 
และตองมีการพัฒนาระบบการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

๒.๒.๓ ประเภทของการบริการ 
ในสังคมที่มีการแลกเปลี่ยนสินคาบริการตอกันนั้น ไดมีการใหการบริการเกิดขึ้นทั้งใน

ภาครัฐและภาคเอกชน ซ่ึงการบริการที่เกิดขึ้นนั้น ตางก็มีเปาหมายที่แตกตางกันออกไปโดยสามารถ
แบงออกไดเปน ๒ ประเภท คือ 

๑. การบริการเชิงธุรกิจ (Business service) เปนการใหบริการที่มุงแสวงหาผลกําไรที่เกิดจาก
การใหบริการนั้นๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการและมีการคาดหวังผลกําไร
เปนคาตอบแทนจากการลงทุน ซ่ึงสวนใหญภาคเอกชนจะเปนผูดําเนินการเองเกือบทั้งสิ้น เชน 
ธุรกิจโรงแรม รานอาหาร สายการบินตนทุนต่ํา รานคาปลอดภาษีหรือการนวดแผนโบราณ
แบบสปาร เปนตน 

๒. การบริการสาธารณะ (Public service) เปนการใหบริการโดยหนวยงานของรัฐโดยมี
จุดมุงหมายเพื่อรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เพื่อใหบานเมืองเกิดความ   สงบ
สุข เชน การใหความคุมครองเด็กและสตรี การจัดใหมีบริการรถเมลโดยสารสาธารณะ บริการดาน
การแพทย ไฟฟา น้ําประปา  เปนตน๔๙  

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
๔๙เอนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, Service  Psychology  จิตวิทยาบริการ,    หนา ๒๐๗. 



  

 

๓๗

๒.๓  แนวคิดเก่ียวกับการบริการประชาชน 
๑.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการประชาชน  หลักการบริการ และการใหบริการ 
๑)  การบริการประชน 
การบริการประชาชนเปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาที่ขององคการของรัฐกับ

ประชาชนที่ใหบริการสาธารณะแกประชาชน  มีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนสุขแก
ประชาชนปฏิสัมพันธระหวาเจาหนาที่ของรัฐกับประชาชนนั้น  องคการของรัฐที่มีบทบาทหนาที่
สําคัญ ๒ ประการ คือ 

๑. เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
๒. เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 

อัลเบิรด  เฮิรชแมน  (Albest Hirschman) ไดกลาวถึงความสัมพันธระหวางองคการ
ของรัฐกับประชาชนวา  มีลักษณะของความสัมพันธที่สําคัญ ๒ ลักษณะ  คือความรวมมือกันอยาง
ใกลชิด  และปกปองผลประโยชนกับประชาชน  ไดแก  การบังคับใหประชาชนปฏิบัติตามกฎหมาย 
การเสียภาษีใหรัฐ สวนลักษณะที่สอง  เปนความสัมพันธในลักษณะของความขัดแยงของกลุมผู
ไดรับผลประโยชน  ซ่ึงในแตละกลุมของประชาชนนั้นมีความตองการผลประโยชนของตนเอง
ตางกันไป เชน บางกลุมตองการบริการทางการแพทย การรักษาพยาบาลบางกลุมตองการไฟฟา 
บางกลุมตองการประปา การใหบริการของรัฐจึงประกอบดวยองคการ ๒ ประเภท  คือ  องคการที่
ใหบริการเพื่อประโยชนของสวนรวม และองคการใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล โดยองคการ
ที่ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม  ทําหนาที่ในการควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมาย
และเกิดความเปนระเบียบขึ้นในสังคม สวนองคการใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคลเปนองคการ
ที่สงเสริมความเปนอยู อาชีพและสุขภาพอนามัยของแตละคน ใหดีขึ้น  อยางไรก็ตาม  ในการแบง
เชนนี้  ถึงแมไมชัดเจนเทาที่ควร  เนื่องจากบางครั้งองคการที่ ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม 
อาจทําหนาที่เพื่อประโยชนสวนบุคคล แตหนาที่นี้เปนหนาที่รอง ดังนั้น  เมื่อกลาวถึงองคการใดวา
เปนองคการประเภทใดแลว  จะถือบทบาทหนาที่หลักขององคการนั้นเปนเกณฑ  ซ่ึงตามทัศนะของ
บรรจบ  กาญจนดุล ไดใหความหมาย “บริการประชาชน” (Public  Service)  คลายกับความหมาย
ของสินคาสาธารณะวา  หมายถึง  กิจการทุกประเภท ที่รัฐจัดทําขึ้นเพื่อสนองความตองการมี
สวนรวมของประชาชน  ซ่ึงอาจแบงออกเปน ๒ ประเภท คือ กิจการที่ตอบสนองความตองการ
ไดรับความปลอดภัยอยางหนึ่ง และกิจการที่ตอบสนองความตองการในดานความสะดวกสบายใน
การดําเนินชีวิต 



  

 

๓๘

จากทัศนะดังกลาว จึงอาจกลาวไดวา  การบริการประชาชนจึงเปนปฏิสัมพันธระหวาง
เจาหนาที่ขององคการของรัฐกับประชาชน  ที่ใหบริการสินคาสาธารณะแกประชาชน ณ สํานักงาน
ซ่ึงเจาหนาที่เปนสมาชิกอยูโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลที่ขอรับบริการ ที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุด 

การบริการประชาชน(Public Service Delivery) จึงหมายถึงการที่องคการของรัฐได
กระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม  เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้น  และเอื้ออํานวย
ประโยชนสุขแกประชาชนใหมากที่สุดโดยเจาหนาที่รัฐ  ซ่ึงการใหบริการประชาชนในระดับอําเภอ
นั้นเปนการบริการโดยสวนรวม  ใหประชาชนปฏิบัติตามกฎหมาย  เชน  พระราชบัญญัติทะเบียน
ราษฎร  พระราชบัญญัติบัตรประจําตัวประชาชน เปนตน 

๒)  หลักการบริการประชาชน 
การบริการประชาชนซึ่งเปนหนาที่ของรัฐที่จะตองบริการประโยชนสาธารณะรัฐ

จะตองมีหนาที่ใหบริการดานตางๆ ใหแกประชาชน เชน การบริการดานทะเบียนและบัตรประจําตัว
ประชาชน  การรักษาความสงบเรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม  การปองกัน
ประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกสังคม ผูทําคุณประโยชนตอชาติบานเมือง  การออกกฎหมาย
สวัสดีการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากรไดแกเงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การ
บริการผูยากจนใหเปลา  โดยบัตรสุขภาพการใหการศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใช
พลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนาและวางแผนชุมชนเมือง  การใชจายงบประมาณของรัฐบาล 
การใชจายงบประมาณระดับทองถ่ินการจัดทําบริการสาธารณะ เปนตน 

๒.๑  ความตองการบริการ 
ในสถานการณที่ประชาชนตองพึ่งบริการจากหนวยงานรัฐ  โดยทั่วไปแลว

ประชาชนคาดหวังที่จะไดรับบริการที่เหมาะสมทั้งในแงปริมาณและคุณภาพ กลาวคือ 
๑) เชิงปริมาณ  ไดรับบริการที่รวดเร็ว เพียงพอตอความตองการ เสียคาใชจาย

นอยครอบคลุมพื้นที่กวางขวาง  มีผูไดรับบริการมาก 
๒) เชิงคุณภาพ  ไดรับการปฏิบัติที่สุภาพ ใหเกียรติ เปนธรรม เสมอภาค สะดวก 

ถูกตอง ไมผิดพลาด ตอบสนองปญหาหรือความตองการเฉพาะดานของแตละคนไดอยางเพียงพอ 
๒.๒  เปาหมายของบริการ 

เปาหมายของบริการ  โดยทั่วไปเปนเปาหมายที่หนวยงานของรัฐกําหนด เชน จํานวน
ประชาชนที่ไดรับบริการ จํานวนเอกสารหรือใบอนุญาตที่ออกใหแกประชาชน จํานวนภาษีอากรที่



  

 

๓๙

จัดเก็บ เปนตน เปาหมายเหลานี้ยังไมไดสะทอนคุณภาพของบริการซึ่งพิจารณาจากทัศนะของ
ประชาชน 

 เปาหมายหลักของการบริการซึ่งพิจารณาจากผลที่เกิดแกผูรับบริการ ไดแก ความ
เขาใจ ความพอใจ และการสนับสนุน 

๑)  ความเขาใจ  ประชาชนมีความเขาใจชัดเจนวาจะตองเตรียมตัวอยางไร ทราบวา     
กระบวยการบริการเปนอยางไร ใชระยะเวลาเทาใด เสียคาใชจายมากนอยเพียงใด ตองเตรียม     
เอกสารหรือหลักฐานใด หากมีปญหาจะถามไดจากใคร หรือผูใดจะชวยแกปญหาให 

๒)  ความพอใจ  ประชาชนพอใจเนื่องจากไดรับบริการตามขั้นตอนกระบวนการที่  รัฐ
จัดใหดวยความรวดเร็ว ถูกตอง ไมยุงยากซับซอน ยุติธรรม ไมตองเสียคาใชจายเกินกวาที่ทางการ
กําหนด ขาราชการปฏิบัติตอผูรับบริการดวยความสุภาพ เรียบรอย มีความเต็มใจชวยเหลือเมื่อมีขอ
สงสัยไดรับคําตอบที่ถูกรองและชัดเจน หากมีปญหาขาราชการเต็มใจใหความชวยเหลือ  ไมมีการ
ปดความรับผิดชอบ 

๓)  การสนับสนุน  ประชาชนปฏิบัติตามระเบียบ  ขั้นตอน  และเงื่อนไขที่กําหนดรวม
แสดงความคิดเห็นในการปรับปรุงบริการ  ยินดีเสียคาใชจายตามที่กําหนด ไมขมขูบังคับเจาหนาที่ 
ไมใหอามิสสินจางเจาหนาที่ หรืออาศัยความรูจักคุนเคยสวนตัวเพื่อกระทําการที่ผิดกฎหมายหรือ
ละเมิดสิทธิในการรับบริการของผูอ่ืน ประเด็นขางตนเหลานี้เปนเรื่องที่หนวยงานของรัฐพึงให
ความสําคัญและกําหนดมาตรฐานหรือเปาหมายเชิงคุณภาพในการบริการของตน 

๒.๓  ผลเสียหายจากการไมปรับปรุงคุณภาพบริการ 
หากรัฐหรือหนวยงานของรัฐไมสามารถจัดบริการที่มีคุณภาพเปนที่พอใจของ

ประชาชนโดยสวนรวมได  อาจเกิดผลกระทบหลายประการ ดังนี้ 
๑)  ผลกระทบตอความเชื่อถือของประชาชน  ประชาชนอาจขาดความเชื่อถือตอระบบ

ราชการและกลไกการทํางานชองรัฐ จึงเกิดการตอตานหรือเรียกรองโดยไมคํานึงถึงระเบียบและ
ขั้นตอนใดๆ โดยการเรียกรองบางเรื่องอาจเปนการเรียกรองที่รุนแรง นอกจากนี้ประชาชนอาจไม
รวมมือและไมสนับสนุนหนวยงานของรัฐ  อันจะสงผลกระทบตอความมั่นคงทางการเมือง และ
สังคมของประเทศดวย ตัวอยางที่เกิดขึ้นไดแก การประทวง การปดถนน การชุมนุม เรียกรองตางๆ 
รวมทั้งการที่ประชาชนไมเชื่อคําอธิบายของตัวแทนภาคราชการ ทั้งๆ ที่ภาคราชการไดมีการ
แสดงผลการศึกษาวิจัยสนับสนุนแลวก็ตาม 

๒)  ผลกระทบตอการพัฒนาประเทศ  หากบริการของรัฐมีความลาชา ยอมกอความ
เสียหายตอการลงทุนและโอกาสในการแขงขันของภาคเอกชนในดานเศรษฐกิจระหวางประเทศ อัน



  

 

๔๐

จะสงผลกระทบตอโอกาสการพัฒนาประเทศโดยรวม  ตัวอยางที่เกิดขึ้นไดแก การที่ประชาชนกลุม
ตางๆ ขัดขวางโครงการพัฒนาตางๆ เชน การตอตานโครงการทอกาซไทย – มาเลเซีย เปนตน 

๓)  ผลกระทบตอภาคการเมือง  เมื่อประชาชนขาดความเชื่อถือกลไกของรัฐก็จะทําให
เกิดปฏิกิริยาเรียกรองและกดดันภาคการเมืองซึ่งเปนฝายควบคุมระบบราชการ หากเปนเชนนี้ก็จะ
ทําใหการบริหารประเทศเกิดความยุงยาก เพราะประชาชนจะเรงรัดสิ่งที่ตนตองการจากฝาย
การเมืองโดยตรง เชน กรณีการเรียกรองของสมัชชาคนจน กลุมเกษตรกร กลุมผูใชแรงงานและกลุม
อ่ืนๆ โดยไมยินยอมรับฟงเหตุผลของทางราชการ ภาคการเมืองก็จะตองเสียเวลาดําเนินการเรื่อง
รายละเอียดปลีกยอยแทนที่จะดูแลดานนโยบายเปนหลัก นอกจากนี้จะเปนการเปดโอกาสใหภาค
การเมืองเขาแทรกแซงการดําเนินการของหนวยงานของรัฐมากยิ่งขึ้น 

๔)  ผลกระทบตอความเปนธรรมในสังคม  หากบริการของรัฐขาดคุณภาพก็ยอมจะ
เปนเงื่อนไขที่กอความไมเปนธรรมแกผูดอยโอภาสในสังคมมากขึ้น  ความแตกตางลักล่ันในการ
ไดรับบริการจากรัฐอาจกอใหเกิดความรุนแรงในสังคมติดตามมา ตัวอยางพบไดมากมายเกี่ยวกับ
การชวยเหลือเกื้อกูลพรรคพวกกันเอง หรือการใหประโยชนตอผูที่ใหผลตอบแทนแกขาราชการ
เปนตน 

๕)  ผลกระทบตอความนาเชื่อถือของประเทศ  ในกระแสโลกาภิวัตนดังที่เปนอยู
สถานะของประเทศไทยเปนที่รับรูรับทราบจากสังคมโลก มีผูเขามาติดตอและสัมผัสกับบริการของ
ประเทศไทยทั้งที่เปนภาครัฐดวยกันเอง ภาคเอกชน และประชาชนจากประเทศตางๆ หากบริการ
ของรัฐไมมีประสิทธิภาพก็ยอมกระทบตอเกียรติภูมิและความนาเชื่อถือของประเทศไทยในวงการ
ระหวางประเทศ  และจะสงผลตอเนื่องถึงการลงทุนจากตางประเทศหรือความรวมมือจาก
ตางประเทศดวยดังตัวอยางความมั่นใจของนักลงทุนในภาวะทางเศรษฐกิจที่เปนอยูขณะนี้ 

๒.๔  แนวทางปรับปรุงบริการ 
การปรับปรุงบริการอาจดําเนินการไดหลายรูปแบบหลายวิธีการดังที่ปรากฏจากการ

ปรับปรุงบริการของสวนราชการในประเทศไทยเอง การปรับปรุงบริการของภาคเอกชน และการ
ปรับปรุงบริการในประเทศอื่นๆ ที่สําคัญไดแก 

๑)  การกําหนดมาตรฐานบริการ  เปนการกําหนดปริมาณและคุณภาพของผลงานที่
ตองการใหเกิดจากการบริกรของรัฐ  ตัวอยางมาตรฐานเชิงปริมาณ เชน กําหนดระยะเวลาการ
ใหบริการปริมาณผูไดรับบริการ ขอบเขตพื้นที่ในการบริการฯลฯ และมาตรฐานเชิงคุณภาพ เชน 
ความถูกตองเหมะสมของผลงาน การสอดคลองกับความตองการ ฯลฯ ในการกําหนดมาตรฐาน



  

 

๔๑

บริการนี้หนวยบริการตองกําหนดดัชนีชีวัดบริการและประชาชนควรมีสวนรวมในการกําหนด
มาตรฐานบริการดวย 

๒)  การใหขาวสารขอมูล  เปนการประชาสัมพันธและชี้แจงแกประชาชนเพื่อใหทราบ
ขอมูลที่จําเปนในการขอรับบริการจากรัฐ เปนตนวา ขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอน เงื่อนไข และมาตรฐาน
บริการ การใหขาวสารขอมูลนั้นถือเปนการบริการโดยระบบเปดคือ หนวยบริการตองมีความพรอม
ในการเปดเผยขอมูลขาวสารและเอกสารราชการ การจัดระบบเครือขายขอมูลเพื่อการบริการ
ประชาชนการประชาสัมพันธ การจัดทําฐานขอมูลในการบริการ การจัดทําเอกสารคูมือผูรับบริการ
เผยแพรการรับฟงความคิดเห็นและความตองการของประชาชน การแนะนําชวยเหลือและคลี่คลาย
ขอสงสัยของประชาชน เปนตน 

๓)  การปรับปรุงกฎระเบียบ  เปนการทบทวนกฎระเบียบที่เปนอยูวายังมีความไม
เหมาะสมประการใดซึ่งเปนปญหาและอุปสรรคในการใหบริการประชาชน เมื่อทบทวนแลวก็
ดําเนินการแกไขปรับปรุงใหเหมาะสม จัดทําระเบียบขอบังคับใหเปนหมวดหมู  มีการชําระ
กฎระเบียบใหทันสมัย ไมกําหนดรายละเอียดเชิงปฏิบัติมากเกินไป ปลอยใหเจาหนาที่สามารถใช
ดุลพินิจใหเหมะสมกับความตองการเฉพาะรายของประชาชนแตละคน ลดระเบียบที่ไมจําเปนกระ
จายบทบาทบริการใหภาคเอกชนหรือองคกรปกครองทองถ่ิน เปนตน 

๔)  ปรับปรุงระบบและกระบวนการบริการ เปนการดําเนินการดวยการจัดการภายใน
หนวยงานหรือระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อเพิ่มคุณภาพของการบริการ การปรับปรุงระบบและ
กระบวนการบริการอาจดําเนินการไดหลายประการ เชน การใหบริการจุดเดียว(ทั้งในลักษณะของ
การใหบริการจุดเดียวในหนวยงานเดียวกัน และศูนยบริการเดียวที่ใหบริการแกประชาชนซึ่งตอง
ติดตอหลายหนวยงาน)  การกระจายศูนยบริการ การลดขั้นตอนและระยะเวลาบริการ การสราง
ระบบบริการแขงขัน การเลิกบริการบางอยางที่ไมจําเปน เชน การเลิกเงื่อนไข การขออนุญาตบาง
เร่ือง การปรับปรุงระบบประเมินผล การควบคุมดูแลเจาหนาที่ การพัฒนาระบบฐานขอมูล การ
ปรับปรุงแบบฟอรมและเงื่อนไขบริการ การพัฒนาระบบการทํางานเปนทีม การกระจายอํานาจ การ
ใชดุลพินิจของเจาหนาที่ผูปฏิบัติ การสรางองคแนวราบ เปนตน 

๕)  การสรางความพรอมและพัฒนาบุคลากร  เปนการปรับปรุงคุณภาพของเจาหนาที่
ผูรับผิดชอบในการบริการโดยการอบรมความรู  ความสามารถ  ทัศนคติ จิตสํานึกและทักษะในการ
บริการ  กําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  ดูแลติดตามการทํางานของผูใหบริการอยางใกลชิด 
ประเมินผลงาน ดําเนินการตอผูกระทําผิดอยางจริงจัง สรางผลตอบแทนและประโยชนเกื้อกูลที่



  

 

๔๒

เหมาะสม เรงรัดพัฒนาระบบการบังคับบัญชา  พัฒนาระบบความรับผิดชอบตอผลงานปกปอง
สนับสนุนและใหรางวัลผูบริการที่ดี  เปนตน 

๖)  การปรับปรุงเทคโนโลยีและสนับสนุนดานวัสดุอุปกรณ  เปนการพัฒนาและ
สงเสริมการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม  โดยเฉพาะอยางยิ่งเทคโนโลยีสารสนเทศในการบริการ
ประชาชนและมีการสนับสนุนดานวัสดุอุปกรณสมัยใหมที่ชวยใหงานบริการเปนไปอยางรวดเร็ว
ถูกตองมากยิ่งขึ้น 

ในภาพรวมประชาชนตองการบริการทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ  การบริการตอง
สะดวก รวดเร็ว ถูกตอง ไมมีการเรียกรองเกินกวาที่รัฐกําหนดและเปนธรรม  การที่จะบรรลุ
เปาหมายดังกลาวไดหนวยบริการตองมุงผลสัมฤทธ์ิสําคัญของการบริการ คือ ตองทําใหประชาชน
เขาใจ เกิดความพอใจและสนับสนุนการดําเนินการของหนวยบริการ 

ความพยายามที่จะปรับปรุงประสิทธิภาพของบริการนั้นเปนสิ่งที่มีความสําคัญ เพราะ
หากรัฐจัดบริการซึ่งดอยคุณภาพแลว จะสงผลกระทบที่เกิดความเสียหายหลายประการ คือลดความ
เชื่อถือของประชาชนที่มีตอบริการของรัฐ กระทบตอการพัฒนาประเทศ กระทบตอความนาเชื่อถือ
ทางการเมือง กระทบตอความเปนธรรมในสังคม รวมทั้งอาจกอความเสียหายตอความนาเชื่อถือของ
ประเทศดวย 

แนวทางในการดําเนินการเพื่อสงเสริมและปรับปรุงบริการของรัฐอาจทําไดหลาย
แนวทางที่สําคัญไดแก การกําหนดมาตรฐานบริการ การปรับปรุงในดานการใหขอมูลขาวสารแก
ประชาชน การปรับปรุงกฎระเบียบ การปรับปรุงระบบและกระบวนการบริหาร การสรางความ
พรอมและพัฒนาบุคลากร รวมทั้งการปรับปรุงเทคโนโลยีและใหการสนับสนุนดานวัสดุอุปกรณ 
หรือเครื่องมือในการบริการตางๆ  

๑.๕  การบริการประชาชนในภารกิจของกรมการปกครอง 
กรมการปกครองมีภารกิจหนาที่กวางขวางในฐานะ   เปนกรมหนึ่งในสังกัด

กระทรวงมหาดไทย ซ่ึงมีอํานาจหนาที่เกี่ยวกับการปกครองทองที่ บําบัดทุกข บํารุงสุข การทะเบียน
และบัตรประจําตัวประชาชน  การพัฒนาชนบทและชุมชน  การสงเสริมการศึกษาและการประกอบ
อาชีพการสงเสริมควบคุมและคุมครองการใชแรงงาน การรักษาความสงบเรียบรอยในชีวิตและ
ทรัพยสินของประชาชน การปองกันสาธารณภัย การผังเมือง  และการราชทัณฑ 

นอกจากนี้ยังมีกฎหมาย  และพระราชบัญญัติตางๆ กําหนดอํานาจหนาที่ไวอีกมากมาย
หลายฉบับ แมกฎหมายฉบับหนึ่งฉบับใด  จะมิไดระบุเปนหนาที่ของผูใด ก็ใหเขาใจวาเปนของ



  

 

๔๓

กรมการอําเภอที่จะรักษาการใหเปนไปตามพระราชบัญญัตินั้น  คือ  กําหนดใหเปนหนาที่ของ
นายอําเภอ หรือขาราชการของกรมการปกครองนั่นเอง 

ภารกิจของกรมการปกครอง  ที่จะตองบริการประชาชนอยางกวางขวางมากมาย
ปจจุบันกรมการปกครอง จึงแยกออกเปนสาขาตางๆ เพื่อความสะดวกในการบริหารงาน และ
บริการประชาชนดังนี้ 

๑. การรักษาความสงบเรียบรอยและเสริมสรางความมั่นคงภายใน  
๒. การปองกันภัยฝายพลเรือน 
๓. การทะเบียนและบัตรประจําตัวประชาชน 
๔. การสงเสริมการปกครองสวนภูมิภาค 
๕. การพัฒนาการปกครองทองถ่ิน 
๖. การพัฒนาการศึกษาทองถ่ินและพัฒนาความเจริญทางสังคม 
๗. การสงเสริมอาชีพและความเปนอยูของประชาชน 
๘. การพัฒนาอุดมการณทางการเมืองในระบอบประชาธิปไตย 
๙. การพัฒนาการบริหาร 
๑๐. การอํานวยความเปนธรรมแกประชาชน 

การบริการประชาชนในภารกิจกรมการปกครองระดับอําเภอ  โดยแยกใหบริการ
ประชาชนตามโครงสรางการแบงงานของที่ทําการปกครองอาํเภอ แบงออกเปน ๔ ฝาย ดังนี้ 
  ๑.  ฝายปกครองและพัฒนา ไดแก 
        ๑.๑  งานปกครอง 
        ๑.๒  งานปกครองทองถ่ินและพัฒนาสงเสริมอาชีพ 
        ๑.๓  งานการเงินและบัญชี 
  ๒.  ฝายทะเบียน 
        ๒.๑  งานทะเบียนราษฎร 
        ๒.๒  งานทะเบียนทั่วไป 
        ๒.๓  งานบัตรประจําตัวประชาชน 
  ๓.  ฝายกิจการพิเศษ 
        ๓.๑   งานปองกัน 
        ๓.๒  งานสงเสริมการปกครอง 
        ๓.๓  งานกิจการกองอาสารักษาดินแดน 



  

 

๔๔

  ๔.  สํานักงานอําเภอ 
         ๔.๑  งานประชุม งานธุรการ งานพระราชพิธี 
         ๔.๒  การรับเรื่องราวรองทุกข 
         ๔.๓  ใหขอมูล  ขาวสาร  ระเบียบกฎหมาย 
         ๔.๔  การดําเนินการตามโครงการอําเภอเคลื่อนที่ 
         ๔.๕  การจัดเวรบริการประชาชน 
         ๔.๖  การใหบริการประชาชน ณ ที่ทําการตําบล (ศูนยราชการประจําตําบล) 
         ๔.๗  การดําเนินการเกี่ยวกับงานฝากจากกระทรวง ทบวง กรมตางๆ เชน การ
ทะเบียนพาณิชย  และการทะเบียนเชื้อเพลิงและแกส๕๐ 

 
 

แผนภาพที่  ๒.๕ โครงสรางและสายการบงัคับบัญชาของที่ทําการปกครองอําเภอ 
ที่ทําการปกครองอําเภอ  / กิ่งอําเภอ มีนายอําเภอเปนหัวหนาฝายปกครองและ           

บริหารราชการที่ทําการปกครองอําเภอ แบงโครงสรางภายในออกเปน ๑ กลุมงาน  ๓  ฝาย 
๑. ฝายบริหารงานปกครอง 
มีหนาที่ดําเนินการเกี่ยวกับการบริหารการปกครองทองที่การบริหารงานกํานัน 

ผูใหญบานแพทยประจําตําบลสารวัตรกํานันและผูชวยผูใหญบานการบริหารงานบุคคลของ
                                                 

  ๕๐กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย,คูมือการบริการประชาชน,(กรุงเทพฯ : โรงพิมพสวนทองถิ่น
กรมการปกครอง ,พ.ศ. ๒๕๓๖),    หนา ๑๕ -  ๒๐. 

ที่ทําการปกครองอําเภอ 
นายอําเภอ 

กลุมงานบริหารงาน
ปกครอง (ปลัดอําเภอ) 

หัวหนากลุมงาน
บริหารงาน 

ฝายอํานวยความ 
เปนธรรม 

(ปลัดอําเภอ) 
หัวหนาฝายฯ 

ฝายทะเบียน 
(ปลัดอําเภอ) 
หัวหนาฝาย 

ฝายความมั่นคง 
(ปลัดอําเภอ) 
หัวหนาฝายฯ 



  

 

๔๕

ขาราชการกรมการปกครอง การสนับสนุนการเลือกตั้งทุกระดับ งานการเงินและบัญชีการดูแลรักษา
พัสดุครุภัณฑที่อยูในความรับผิดชอบของที่ทําการปกครองอําเภอ งานในหนาที่ของสํานักงาน
อําเภอ เชน งานบริหารทั่วไป งานธุรการและงานสารบรรณ งานเลขานุการนายอําเภอ การจัดทํา
แผนพัฒนาอําเภอ การจัดทําขอมูลเพื่อการบริหาร การวางแผน และการประชาสัมพันธ การจัดงาน
รัฐพิธี และงานประเพณีตางๆ เปนตน งานเกี่ยวกับการควบคุมกิจการที่มีผลกระทบตอสังคม การ
ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยสถานบริการโรงแรม และ อาวุธปนและการปฏิบัติงานรวมกับหรือ
การสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นหรือที่ไดรับมอบหมาย 

๒. ฝายอํานวยความเปนธรรม  
มีหนาที่ดําเนินการเกี่ยวกับการอํานวยความเปนธรรมการสืบสวนสอบสวนคดีอาญา 

การเขารวมสอบสวนและควบคุมการสอบสวนคดีอาญา การรวมชันสูตรพลิกศพในหนาที่ของ
พนักงานฝายปกครองการไกลเกลี่ยขอพิพาท งานรับเรื่องราวรองทุกขและงานศูนยดํารงธรรม การ
แกไขปญหาผูมีอิทธิพลในพื้นที่ และการปฏิบัติงานรวมกับหรือการสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
หนวยงานอื่น หรือที่ไดรับมอบหมาย 

๓. ฝายทะเบียน  
มีหนาที่ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการทะเบียนราษฎร บัตรประจําตัวประชาชน

และการทะเบียนอื่นที่อยูในความรับผิดชอบของกรมการปกครอง การสนับสนุนการเลือกตั้งทุก
ระดับทางดานการทะเบียน และการปฏิบัติงานรวมกับหรือการสนับสนุนการปฏิบัติงานของ
หนวยงานอื่นหรือที่ไดรับมอบหมาย 

๔. ฝายความมั่นคง  
มีหนาที่ดําเนินการเกี่ยวกับการรักษาความสงบเรียบรอยและความมั่นคงภายใน การจัด

ระเบียบสังคม การแกไขปญหาความเดือดรอนและความขัดแยงของประชาชนในพื้นที่ งานกิจการ
ชายแดนงานกิจการผูอพยพ งานกิจการชนกลุมนอย งานกิจการหมูบานอาสาพัฒนา และปองกัน
ตนเอง งานการขาว งานกิจการอาสารักษาดินแดน งานดานการสื่อสาร การดําเนินการปองกันและ
ปราบปรามยาเสพยติดที่อยูในความรับผิดชอบของกรม หรือที่ไดรับมอบหมายและการปฏิบัติงาน
รวมกับหรือการ-สนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นหรือที่ไดรับมอบหมาย   

สํานักงานอําเภอ     มีหนาที่เกี่ยวกับราชการทั่วไปของอําเภอ มีนายอําเภอเปน
ผูปกครองบังคับบัญชาขาราชการและรับผิดชอบ ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผนดิน พ.ศ.2535 ๕๑   
                                                 

๕๑โครงสรางการแบงงานภายใน, กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย,(พ.ศ.๒๕๕๑ ),หนา ๒๑. 



  

 

๔๖

 ๒.๔  แนวคิดเก่ียวกับการบริหารองคกร 
ในการดําเนินงานขององคการนั้น  องคการไดกําหนดเปาหมาย หรือวัตถุประสงคใน

การบริหารขององคการไวคอนขางชัดเจน แตองคการจะสามารถดําเนินงานใหบรรลุตามเปาหมายที่
กําหนดไวมากนอยเพียงใดนั้นยอมจะขึ้นอยูกับปฏิบัติในระดับลางดวย  ดังนั้นการจะวัดวาองคการ
ประสบความสําเร็จหรือไม  จึงมักผูกติดไวกับคําวาประสิทธิภาพ (efficiency) และประสิทธิผล 
(effectiveness) ขององคการและดวยเหตุที่การบริหารราชการนั้น  องคการจําเปนจะตองมีระเบียบ 
กฎเกณฑ  ขอบังคับ  ทั้งนี้ก็เพื่อเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน  และเปนการควบคุมมิใหเกิดการ
ทุจริตขึ้นในหนวยงานราชการ  โดยเฉพาะประเทศที่มีการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย  
องคการของรัฐนั้นถือวามีสวนสําคัญในการทําใหสังคมมีการเปลี่ยนแปลง  โดยมีกฎหมายรองรับ  
และมี อํานาจปกครองที่มาจากประชาชนเลือกตัวแทนเขามาทําหนาที่บริหารประเทศในรัฐสภา
สวนขาราชการจะทําหนาที่เปนเครื่องมือของฝายบริหาร เพื่อบริหารงานใหบรรลุตามเปาหมายหรือ
นโยบายที่ไดวางไว  และโดยที่องคการของรัฐถูกกําหนดขึ้นเพื่อเปนกลไกในการนํานโยบายไป
ปฏิบัติเพื่อรับใชสังคมดังกลาว บทบาทและลักษณะงานสวนใหญของรัฐจึงจําเปนที่จะตองมี
หลักการ ระเบียบ กฎเกณฑ ขอบังคับ หรือกฎหมาย เพื่อใชควบคุมขาราชการ  รวมทั้งเพื่อความมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตรงตามวัตถุประสงคหลักขององคการของรัฐนั่นเอง  ดังนั้น  การ
พิจารณาความหมายและแงมุมของความมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการบริหารองคการของ
รัฐจึงมีนัยสําคัญดังนี้ 

ความสําเร็จในการปฏิบัติงานหรือประสิทธิผลขององคการตามแนวความคิดดั้งเดิม  จะ
เปนความพยายามที่จะเพิ่มพูนประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหเกิดความชํานาญเฉพาะอยาง
(secialization) และการแบงแยกการปฏิบัติ (segmenta – tion) เพราะฉะนั้นการปฏิบัติงานของ
องคการจึงแยกออกจากกันโดยเด็ดขาด ทําใหขาดความรวมมือรวมใจ  ตลอดจนไมอาจริเร่ิม
สรางสรรคหรือเปลี่ยนแปลงสิ่งใดๆ  ได  จึงทําใหเกิดแนวความคิดที่ตรงขามกับแนวความคิดดั้งเดิม  
คือแนวความคิดแบบผสมผสาน (intergrative approach) ซ่ึงเนนไปที่การเปลี่ยนแปลงและเสริม
เสริมสรางสิ่งใหมๆ โดยจะมีการมองภาพรวมวามีส่ิงที่เกี่ยวของกันและเชื่อมโยงสิ่งที่เกี่ยวของนั้น
เขาดวยกัน และจะมองวาสิ่งขัดแยง (conflicts) เปนสิ่งจําเปนที่ตองเผชิญและตองแกไข เพื่อจะมีการ
เปลี่ยนแปบงที่ดีขึ้นดังนั้นแนวทางนี้จึงเปน  พลวัต(dynamic) มีเปาหมายเพื่อใหการทํางานสําเร็จลง
ดวยดี 



  

 

๔๗

จากแนวความคิดดังกลาวคําวาประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการจึงมีการใช
กันอยางกวางขวาง และบอยคร้ังใชกันอยางผิดความหมาย  จึงมีนักวิชาการหลายทานไดให
ความหมายไวดังนี้ 

๑)  ประสิทธิภาพ (efficiency) 
 ความหมายของประสิทธิภาพมีนักวิชาการไดนําเสนอไวดังนี้ 
อมร  รักษาสัตย   ใหความหมายของประสิทธิภาพอาจพิจารณาไดใน ๒ แง คือ 

ประสิทธิภาพเชิงสมบูรณ(absolute  efficiency) และประสิทธิภาพเชิงสัมพันธ (relative efficency) 
ประสิทธิภาพสมบูรณ  หมายถึง การปฏิบัติงานจะตองไดผลออกมาเทากับ ๑๐๐ เปอรเซ็นตเต็ม  ซ่ึง
สถานการณเชนนี้อาจไมเกิดขึ้นหรือเกิดขึ้นไดยาก ดังนั้นจึงมาใหความสําคัญตอประสิทธิภาพเชิง
สัมพันธ ซ่ึงก็คือการใชแนวคิดใน การเปรียบเทียบระหวางตั้งแต ๒ ส่ิงขึ้นไป ถามองในแงของการ
ใหบริการสาธารณะแลวอาจทําการเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  ทั้งนี้ความพึง
พอใจของผูรับบริการอาจเปนเครื่องวัดหนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได๕๒ 

สมยศ  นาวีการ  กลาวถึงแนวความคิดของ Thomas J.Peters  เสนอปจจัย ๗ ประการ 
(7-S) ที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองคการ  คือ๕๓ 

๑. กลยุทธ(strategy) กลยุทธเกี่ยวกับการกําหนดภารกิจ  การพิจารณาจุดออนและจุด
แข็งในองคการโอกาสและอุปสรรคภายนอก 

๒. โครงสราง  (structures)  โครงสรางขององคการที่ เหมาะสมจะชวยในการ                           
ปฏิบัติงาน  

๓. ระบบ (systems)   ระบบขององคการที่ดีจะปฏิบัติงานไดบรรลุ เปาหมาย                
แบบ(styles)   แบบของการบริหารของผูบริหารเพื่อบรรลุ เปาหมายของ                  
องคการ 

๔.  บุคลากร(staffs) ผูรวมงานในองคการ 
๕.  ความสามารถ(skill) 
๖.  คานิยม(share  Values)  คานิยมรวมของคนในองคการ 

                                                 
๕๒อมร  รักษาสัตย, บทบาทของผูบังคบบัญชาในการสงเสริมประสิทธิภาพ,(วารสารรัฐประศาสน

ศตร 6 , April ๒๕๒๒),   หนา ๒๐. 
๕๓สมยศ  นาวีการ,การพัฒนาองคการและการจูงใจ,(กรุงเทพมหานคร  : สํานักพิมพดวงกมล, 

๒๕๒๙),  หนา ๕. 
 



  

 

๔๘

จากแนวคิดของประสิทธิภาพของนักวิชาการดังกลาว  ผูวิจัยสรุปไดวาประสิทธิภาพ
ขององคการ  หมายถึง  ความสามารถขององคการในการดําเนินงานที่จะใหบรรลุวัตถุประสงคหรือ
เปาหมายตางๆ ที่ไดวางไว  โดยการใชประโยชนอยางคุมคาสูงสุดจากทรัพยากร  รวมทั้งการใช
แนวทางทุกรูปแบบขององคการ  เพื่อใหองคการสามารถบรรลุเปาหมายใหมากที่สุด (maximum 
outcome)  และสามารถใชทรัพยากรหรือปจจัยในการดําเนินงานอยางประหยัดและนอยที่สุด
(minimum input) 

เฮอรเบิรต เอ ไซมอน (Simon Herbert A)  ใหความหมายวางานใดจะมีประสิทธิภาพ
สูงสุดนั้นสามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธระหวางปจจัยนําเขา (input) กับผลผลิต(Output) ที่
ไดรับออกมา กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ เปนการพิจารณาจากผลผลิตลบดวยปจจัยนําเขานั้นเอง  ซ่ึงถา
เปนเรื่องของการบริหารงานภาครัฐ  ก็ตองนํามาบวกดวยความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริหาร 
ซ่ึงอาจเขียนไดเปนสูตร ดังนี้๕๔ 
                            E  =  (O-I)+S 
         E   คือ  ประสิทธิภาพของงาน(efficiency) 

O   คือ  ผลผลิตหรือผลงานที่ไดรับออกมา (output) 
I    คือ  ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากรที่ใสเขาไป(input) 
S   คือ  ความพึงพอใจในผลงานที่ออกมา(satisfaction) 

ดังนั้น  เมื่อนํามาพิจารณาในแงของการใหบริการสาธารณะ จึงสามารถวัดไดทั้งในแง
ของประสิทธิภาพของการใหบริการ  โดยวัดจากผูที่มีหนาที่ใหบริการ  และในแงของความพึงพอใจ
ในการใหบริการสาธารณะโดยวัดจากผูรับบริการ 

จอหน ดี มิลเลทท (John D.Millett)  ใหความหมายของประสิทธิภาพวา ผลการ
ปฏิบัติงานที่กอใหเกิดความพึงพอใจแกมนุษย อีกทั้งไดเกิดประโยชนจากการปฏิบัติงานนั้นดวย
(Human Satisfaction  and  benefit produced)๕๕ 

แคทซ และคาน( Katz and Kahn) ใหความหมายของประสิทธิภาพวา ความพรอมและ
ความสามารถในการปฏิบัติงานใหสําเร็จ  หรือการปฏิบัติงานใหประสบความสําเร็จตาม
วัตถุประสงคที่ตั้งไว๕๖ 

                                                 
๕๔ Simon Herbert A, Administrative behavior,(New  York : Fee, 1976) ,PP.180 – 181. 
๕๕ John D.Millett, Management in the public service : The quest for effective performance, 

(New York : Free, 1954), P.4. 



  

 

๔๙

ไรอัน  และสมิธ (Ryan  and  Smith ) ใหความหมายของประสิทธิภาพของบุคคล
(human efficiency) วาเปนความสัมพันธระหวางผลลัพธในแงบวกกับสิ่งที่ทุมเทและลงทุนใหกับ
งาน  ซ่ึงประสิทธิภาพในการทํางานนี้จะมองจากแงมุมของการทํางานของแตละบุคคล โดย
เปรียบเทียบสิ่งที่ใหกับงาน เชน ความพยายาม กําลังงานกับผลลัพทที่ไดรับจากงานนั้น ซ่ึงในที่นี้ก็
หมายถึงการทํางานของเจาหนาที่ในหนวยงานนั่นเอง๕๗ 

จากความหมายดังกลาวถึงแมวาจะจํากัดขอบเขตเฉพาะการบริหารงานภาครัฐก็ตาม  
แตก็สะทอนใหเห็นถึงการเนนความมีประสิทธิภาพและความพึงพอใจของประชาชน 

๒) ประสิทธิผล (effectiveness) 
ไดมีนักวิชาการไดใหความหมายของความมีประสิทธิผลที่สําคัญที่จะขอนํามากลาวถึง

ในที่นี้ คือ 
เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ  ไดใหความหมายไววา  การพิจารณาผลของการทํางานที่

สําเร็จลุลวงดังประสงคหรือที่คาดหวังไวเปนหลัก  และความสําเร็จของงานอยางมีประสิทธิผลนี้
อาจเกิดจากปฏิบัติงานที่ไมประหยัดหรือไมมีประสิทธิภาพได เพราะประสิทธิภาพเปนเรื่องของการ
ที่จะทํางานใหไดผลสูงสุด  สวนประสิทธิผลเปนเรื่องของการนําเอาผลงานที่สําเร็จดังที่คาดหวังไว
มาพิจารณาซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเนนการเปรียบเทียบระหวางผลการปฏิบัติที่
เกิดขึ้นจริง กับผลงานที่คาดหวังไวนั่นเอง  นอกจากนี้นัยสําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การมี
ประสิทธิผลอาจไมไดหมายความวา ตองมีประสิทธิภาพดวย๕๘ 

ลอรเลส็ช (Lawless) ใหความหมายไววา เกณฑวัดที่ใชวัดวัตถุประสงคที่ไดตั้งไววา  
เมื่อปฏิบัติเสร็จแลวสามารถบรรลุวัตถุประสงคตามที่องคการตั้งไวหรือไม 

เอทซิโอนิ (Etzioni (Etzioni) กลาววา ประสิทธิผลขององคการ หมายถึง ขนาดของ
ความสามารถขององคการในการที่จะสามารถทํางานใหบรรลุเปาหมายตางๆ ที่กําหนดไว 

จากแนวความคิดเกี่ยวกับประสิทธิผล  ผูวิจัยสรุปไดวาประสิทธิผล คือ ความสามารถ
ขององคการในการดําเนินงานที่จะใหบรรลุวัตถุประสงค หรือเปาหมายทุกอยางที่องคการไดวาง

                                                                                                                                            
๕๖ Katz and Kahn , Bureaucracy and the public  : A reader in official-elient relation, (New 

York : Basic 1978), P.226. 
๕๗ Ryan  and  Smith, Managemen,(New  York : Fee, 1954) ,P.274. 
๕๘ เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ, ปจจัยที่มีผลตอการสรางประสิทธิผลของการนํานโยบายการใหบริการแก

ประชาชนไปปฏิบัติ : กรณีศึกษาสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร, วิทยานิพนธปริญญาพัฒนบริหารศาสตรดุษฎี
บัณฑิต,  (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร,  ๒๕๓๖), หนา  ๒๑. 



  

 

๕๐

เอาไว  โดยใชประโยชนจากทรัพยากร ตลอดจนแนวทางที่องคการมีอยู เพื่อใหองคการสามารถ
ปรับตัว และพัฒนาใหองคการคงอยูตลอดไป(organization survival) 

 
๒.๕  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการสรางจิตสํานึกของขาราชการ 

การบริหารราชการแผนดินภารกิจของรัฐ  ไมวารัฐจะปกครอง หรือบริหารในระบอบ
การปกครองรูปใด ความสัมพันธระหวางผูปกครองกับผูถูกปกครอง ถือเปนศาสตรและศิลป  ที่
ปรัชญาเมธีหลายทานตั้งแตอดีตกาลจนถึงนักวิชาการทางการปกครองสมัยใหมไดเพียรพยายาม
ศึกษาหารูปแบบจนกลายเปนทฤษฎีการปกครองและการบริหารใหผูสนใจวิชาการปกครองและการ
บริหารไดศึกษาเพื่อเปนแนวทางในการปรับกระบวนการบริหารการปกครองใหเหมาะสมกับ
สภาพแวดลอมของแตละสังคม 

การบริหารราชการแผนดินของไทยก็เชนกัน  ไดมีการปรับปรุงมาเปนระยะๆ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งการปฏิรูปการปกครองในสมัยรัชกาลที่ ๕ ไดทรงมอบพระราชกรณียกิจดานนี้แก
สมเด็จพระเจาบรมวงศเธอ กรมพระยาดํารงราชานุภาพ ซ่ึงภายหลังไดรับการสถาปนาเปนเสนาบดี
กระทรวงมหาดไทยพระองคแรก  และไดรับการยกยองเทิดพระเกียรติวาเปนพระบิดาแหงการ
ปกครองของไทย สบมาตราบเทาทุกวันนี้ นับเปนจุดกําเนิดและแมแบบของการบริหารราชการ
แผนดินของไทยที่เริ่มเขาสูยุคพื้นฟูการบริหารราชการแผนดินแบบตะวันตก  แนวความคิดในชวง
นั้นแมจะเปนการปกครองแบบสมบูรณาญาสิทธิราชย  แตก็ทรงออกวาราชการหัวเมืองเปนประจํา
ดวยทรงหวงใยในความทุกขสุขของประชาชน และไดมอบแนวทางการทํางานแกพอเมืองทั้งหลาย
วา “มหาดไทย”  หมายถึง การ “บําบัดทุกข บํารุงสุข”  เปนภารกิจที่จะสรางความรมเย็นเปนสุขแก
ประชาชน  ซ่ึงขาราชการพลเรือนทั้งหลายจะตองรวมมือกันสรางขึ้น และตองมีอุดมการณในการ
ปฏิบัติเปนไปในทิศทางเดียวกัน  คือถือวาการใหบริการเปนหนาที่  ตัวบทกฎหมายเปนเครื่องมือใน
การอํานวยความสะดวกในการทํางานเพื่อรักษาความถูกตองและความเปนระเบียบเรียบรอยของ
สังคม หาใชเครื่องมือในการฉกฉวยผลประโยชนจากผูมาขอรับบริการ 

แนวคิดทางการฝกอบรมขาราชการ นอกจากจะเนนการเพิ่มพูนความรูแลว  ควรสราง
จิตสํานึกในการใหบริการใหมากขึ้น  โดยเฉพาะ  “ บทบาทของขาราชการในทศวรรษหนาการ
ใหบริการจะเปนหัวใจของงาน  ที่ทําใหขาราชการมีความเจริญกาวหนา และยังยึดเปนอาชีพได  
และเมื่อขาราชการพรอมใจกันเปนผูใหบริการแลว  ผลกําไรของสวนราชการนั้นๆ ก็พอจะมีตัวช้ีวัด
ไดวากําไรหรือขาดทุนเพราะผลกําไรของสวนราชการก็คือ  ความพึงพอใจของประชาชน” 



  

 

๕๑

การที่จะศึกษาถึงกระบวนการเปลี่ยนแปลงพฤติการณของขาราชการ  จากบทบาทผูมี
อํานาจไปสูบทบาทของผูใหบริการ  ซ่ึงหากพิจารณาอยางถองแทแลวจะพบวา  การรับราชการนั้น
ตําแหนงตางๆ จะกําหนดบทบาทและหนาที่ไวคอนขางชัดเจน และในบางครั้งกฎหมายก็บัญญัติไว
วาตําแหนงใด มีอํานาจหนาที่ประการใด  เร่ืองนี้เปนเรื่องสําคัญที่เราจะตองแยกแยะเพราะในการ
ปฏิบัติราชการนั้น  ขาราชการเปนตัวแทนของรัฐซึ่งจะตองสงวนอํานาจในบางสวนไวเพื่อรักษา
ความสงบเรียบรอยของสังคมและเอกภาพของรัฐในสวนนั้น หากประชาชนมีการกระทําอันจะ
นํามาซึ่งความปนปวนและวุนวายในสังคมขาราชการผูมีอํานาจหนาที่  ก็จะตองใชอํานาจหนาที่ที่มี
อยูเขาระงับและแกไขสถานการณนั้นๆ  ใหเขาสูความสงบในบางครั้งก็ตองมีการใชอํานาจอันอาจ
เลยลวงกระทบตอสิทธิและเสรีภาพของประชาชน  แตทั้งนี้ทุกอยางอยูภายใตขอกําหนดของ
กฎหมายที่ใหอํานาจไว ซ่ึงอํานาจในสวนนี้เปนเพียงเครื่องมือที่จะอํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงานเทานั้น มิไดมีไวสรางขอบขายแหงบารมี จนทําใหดูเหมือนวาเปนเจาขุนมูลนาย ตามที่
เขาใจกันแตอดีต 

       การสรางจิตสํานึกของผูใหบริการ 
คําวา   “ให”  โดยความหมายแลว  คือ  การรูจักเสียสละ  ในหลักธรรมสําคัญของพุทธ

ศาสนา  หากเราปรารถนาจะใหบุคคลอื่นกระทําสิ่งใดตอเราอยางไร  เราก็ตองรูจักกระทําสิ่งนั้นแก
ผูอ่ืนกอน ก็คือการรูจักให 

การใหคือ การเสียสละ  จึงเปนการยากเย็นพอสมควรที่จะปรับเปลี่ยนความรูสึกนึกคิด
นี้เพราะโดยสัญชาตญาณแลว คนเรามักมีความเห็นแกตัวอยู การจะสรางจิตสํานึกของขาราชการให
เปนผูใหบริการ  จึงเปนเรื่องที่จะตองกระทํากันเปนกระบวนการและอยางตอเนื่องอยางนอยตองทํา
ในเรื่องตอไปนี้ 

๑.  ปรับคานิยม 
(๑)  รักในอาชีพ  อาชีพรับราชการในปจจุบันดูเหมือนวามีความตกต่ําในสายตาม

ของสังคม  เพราะสังคมวัดคาดานวัตถุ วัดเปนตัวเงิน  จนมีการเปรียบเปรยวา  ขาราชการเปนคนจน
รุนใหม  จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองฟนฟูความสํานึกวาการเปนขาราชการนั้น เปนเรื่องของอาชีพที่มี
เกียรติและรับใชสังคม  มิใชเร่ืองที่จะสรางความร่ํารวยจากการเปนขาราชการ  การเสรางคานิยม
เร่ืองนี้จักตองเรงกระทําใหเกิดขึ้น 

(๒)  รักประชาชน  การเขารับราชการนั้น  นัยของความหมายก็คือ  การเขามารับ
ใชพระราชกรณียกิจของพระมหากษัตริยซ่ึงการปกครองบานปกครองเมือง  เปนสื่อกลางที่จะสนอง
เบื้องยุคลบาทของพระมหากษัตริยในการที่ทรงทํานุบํารุงบานเมืองใหเจริญสืบไป  ฉะนั้นหาก



  

 

๕๒

ส่ือกลางมิไดปฏิบัติหนาที่ใหสามารถรับใชประชาชนนี้องคพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวไดทรง
แสดงออกนําใหขาราชการไดยึดถือเปนแนวปฏิบัติแลว  โดยเสด็จพระราชดําเนินออกเยี่ยม
ประชาชนในถิ่นทุรกันดารเสมอ 

(๓)  รักงาน   มีคํากลาวกันวา  “คาของคนอยูที่ผลของงาน”  คํากลาวนี้ให
ความหมายชัดเจน การทํางานใหไดนั้น มีองคประกอบหลายอยางหลายประการ แตที่ควรเรงสราง
ใหเกิดในหมูขาราชการคือ  ใหเกิดทัศนคติที่วา งานเปนหนาที่ และหนาที่ที่ตองกระทํานั้นคือการ
ใหบริการแกประชาชนผูมาติดตอกับขาราชการอยางเสมอเหมือนกัน  ขอควรตระหนักก็คืองาน
ราชการนั้นมิใชเร่ืองสวนตัว ตองถือวาเปนเรื่องของสวนรวมประการหนึ่ง  และประการที่สองการ
แสวงหาผลประโยชนในทางมิชอบนั้น  แมจะสรางความร่ํารวยให แตขณะเดียวกันก็ทําลายศักดิ์ศรี
ของผูกระทําและเปนความไมดีที่ติดตัวไปตลอดชีวิต  จึงควรหันกลับมาทํางานดวยวิญญาณของผู
เสียสละอยางมีเกียรติ  ทํางานดวยความตั้งใจจริง 

(๔)  รักการชวยเหลือและมีสวนรวม (Public  Spirit)  ความรักในเรื่องที่กลาว
ตอไปนี้  นับวามีความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวาความรักที่ไดกลาวมาแลว  ๓  หัวขอ  เพราะ
หนวยงานใดไมวาเล็กหรือใหญ  การที่คนในองคกรนั้น รักที่จะมีสวนรวมและรักที่จะใหความ
ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน ถือไดวาองคกรนั้นเต็มไปดวย “น้ําใจ”  และ  “ความสามัคคี”  จิตสํานึกใน
เร่ืองนี้จะตองทําใหมีข้ึนในตัวขาราชการ  เพื่อสรางความสํานึกรวมที่จะรับใชสังคม  รับใช
ประชาชนเมื่อพบเห็นสิ่งใดเสียหายเปนเรื่องเล็กนอยก็ไมควรมองผาน 

(๕)  รักการใหบริการ  เปนทัศนคติในการทํางานที่ขาราชการพึงจะไดคิดวา  แมคํา
วาบริการดูเหมือนผูรับใชหรือเสียสละ  แตก็ยังเปนผูมีอํานาจและหนาที่ตามกฎหมายซึ่งโดย
ขนบธรรมเนียมประเพณี  ประชาชนก็ใหความเกรงอกเกรงใจอยูแลว  เพราะฉะนั้นการปฏิบัติงาน
ในลักษณะสุภาพและออนโยนยอมจะเปนที่พออกพอใจและรักใครเปนขวัญใจประชาชน ปราชญ
จีนโบราณ  กลาวไววา  “ขาราชการ(นักปกครอง)  ที่ดีและฉลาด  ตองทําตัวเฉกเชนมหาสมุทร” 
หมายความวามหาสมุทรนั้นยอมอยูในที่ต่ําเสมอ และรับน้ําจากทุกมุมโลก  ขาราชการ(นักปกครอง)
ก็เชนกัน  มีหนาที่กวางขวางและเกี่ยวของกับประชาชนตั้งแตเกิดจนตาย  การรองรับความทุกขและ
การใหความสุข(บริการ)  จึงเปนความรับผิดชอบและภารกิจของขาราชการอยางหลีกเลี่ยงไมได
เมื่อใดที่ขาราชการวางตัวเปนภูเขาสูง  ประชาชนจักตองปนปายขึ้นไปหา  เมื่อนั้นความเหินหางก็จะ
เกิดขึ้นและไมเปนผลดีตอรัฐบาลอยางแนนอน 



  

 

๕๓

คุณสมบัติของขาราชการในฐานะผูใหบริการนั้น  จะตองมีจิตสํานึกเปนนิสัย
ประจําตัวคือ  มีน้ําใจที่จะชวยเหลือ  มีความเอื้อเฟอตอผูเดือดรอน หวงใยและอาทรตอผูที่ต่ํากวา
และพรอมที่จะเขาคลุกกับปญหา 

๒.  ปลดปมพฤติกรรม 
(๑)  วจีงาม  รูจักใชถอยคําที่ไพเราะเหมาะสม ใหเกียรติแกกันและกัน 
(๒)  กิริยางาม  ในการพบปะกับผูมาติดตอไมวาจะเปนขาราชการดวยกันหรือ

ประชาชานจะตองยิ้มแยมแจมใสใหความรูสึกอบอุนเปนกันเอง  หากเปนเรื่องทุกขรอนแตไม
สามารถแกไขได ก็ควรใหคําแนะนําหรือหาทางออก  จนถึงขั้นวาผูรองทุกขแมไมไดรับการแกทุกข 
ก็ยังสบายใจกลับไป เพราะไดระบายหรือปรับทุกขแกผูอ่ืนแลว 

(๓)  จิตใจงาม  เปนเรื่องภายในจิตใจที่ควรคอยๆ ฝกฝนใหเปนคนมีจิตใจงามดวย 
มองโลกหรือมองผูอ่ืนในแงดี  มีจิตใจที่จะรักษาระเบียบวินัยและตรงตอเวลา  กลาวโดยสรุปก็คือ  
ยึดหลักธรรมที่ “งดเวนกระทําชั่ว มุงมั่นกระทําดีและมีใจผองใส” 

๓.  สรางธรรมในใจ  ศัตรูของใจมีอยู ๓ ตัว ความโลภ  ความโกรธ  ความหลง 
(๑)  ความโลภ  ก็คือ  อยากได  อยากมี  อยากเปน  ซ่ึงความจริงแลวเราเปน

ขาราชการจะตองมีการสํารวจตนเองและวางแผนกรอบของชีวิต  เราจะปลอยใหมีชีวิตอยาง
ยถากรรมตามเพื่อนไมได  เราตองมีชีวิตเรียบงาย  ประหยัด  ใครจะฟุงเฟอฟุมเฟอย  เราจะทําตาม
อยางไมได  เพราะเงินเดือนเรามีไมมาก  เราตองสํารวมคือวางตนใหเหมาะสม  รักบาน  รัก
ครอบครัวเพื่อลดการเขาสูอบายสุขทั้งปวง 

(๒)  ความโกรธ   ความโกรธนี้ เปนอารมณวูบขึ้นมาแสดงความไมพอใจ  
กอใหเกิดพฤติกรรมในทางกาวราว  พูดจาไมเพราะ  แสดงกิริยามารยาทไมเหมาะสม 

(๓)    ความหลง  คือหลงวาเราเปนขาราชการมีอํานาจ  ขาราชการบางคนเขาใจผิด  
คิดวามีอํานาจมาก  แตความจริงคือมีหนาที่  ถาหากไมบริการตามหนาที่เพราะคิดวามันคืออํานาจ ก็
หวังวาจะตองมีการพินอบพิเทา  ตองมีการทําอะไรหลายๆ อยาง  จนกระทั่งเกิดความเต็มใจจึงจะทํา  
ส่ิงเหลานี้ในแงของความเปนขาราชการแลว  เราตองพยายามเรียนรูและศึกษาเกี่ยวกับธรรมชาติของ
มนุษย  เมื่อศึกษาจากตัวเองแลวก็คงจะตองศึกษาเขาใจจากผูอ่ืนดวย   

๔.  จิตสํานึกที่สําคัญของขาราชการ 
ประการที่หนึ่ง ในระบบราชการจะมีระบบ  โดยแบงโครงสรางออกเปนกอง  เปนฝาย  

เปนงาน  ทางเดินของงานจะมีระเบียบคอยกํากับ  ในการปฏิบัติราชการจะตองเขาใจวาเปน  
Impersonel  ไมใชเร่ืองสวนตัว  เพราะฉะนั้น  “เมื่อไมใชเร่ืองสวนตัว  ก็ไมควรเอาเรื่องสวนตัว  เอา



  

 

๕๔

ความคิดสวนตัวหรือเอาความเห็นของสวนตัวของแตละบุคคลเขาไปเกี่ยวของ”  จะตองพยายามทํา
ใหเปนระบบที่มีประสิทธิภาพ  ไมมีเร่ืองใดที่ไมดวน เจาหนาที่ตองไมมีดุลพินิจไปในทางที่จะ
วินิจฉัยวาเรื่องนี้ไมสําคัญเรื่องนี้ลาชาได ทุกเรื่องตองดวน  ขาราชการจะตองทํางานใหรวดเร็วและ
ไมเปนสวนตัว  และการแสวงหาความกาวหนาในราชการตองแขงขันกันสรางความดี  เพื่อใหผู
บังคับบัญหาเห็นผลสําเร็จของวาน จะวัดคุณภาพของผูปฏิบัติงาน 

ประการที่สอง  ขาราชการจะตองสรางความสํานึกในการทํางานเปนทีม ทุกคนมี
ความสําคัญเทาเทียมกัน  และตางก็ใหเกียรติซ่ึงกันและกัน  โดยนําจริยธรรมที่กลาวมาแลว  ๓  
ประการ  คือ ปรับคานิยม ปลดปมพฤติกรรม สรางธรรมในใจ  มาปรับใช 

ประการสุดทาย  สรางความสํานึกวา  การพัฒนาหนวยงานเปนหนาที่ของทุกคน ไม
เฉพาะของผูบังคับบัญชาหรือของผูใด บางหนวยงานมักมีผูกลาววาอะไรก็แลวแตเจานาย แทที่จริง
แลวในตลอดเวลา อะไรเปนขอบกพรองมีจุดออนก็ตองเอามาพูดกันอยางจริงใจ ระยะแรกๆ 
ขาราชการอาจจะไมกลาพูด  เพราะวาเมื่อไปพูดเขาแลวก็ถือวาเปนเรื่องกินใจกัน  แตผูบังคับบัญชา
จะตองพยามยามสรางบรรยากาศใหเกิดความรูสึกวา ทุกๆ คนมีสวนสําคัญเทาเทียมกันทั้งนั้น 
อาจจะใชระบบปรึกษาหารือนอกแบบ เชน การจัดใหมีเวลาอาหารวาง (Coffee Break) เพื่อพบปะ
พูดคุยกันหรือประชุมกลุมยอย (Staffimeeting) หรือการปรึกษาหารือรวมระหวางกันทุกระดับ(Joint 
Committee Consult.JCC) เปนตน 

 
๒.๖  แนวคิดเกี่ยวกับระบบการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ 

การใหบริการเปนหนาที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงาน
ที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือผูรับบริการโดยตรง หนวยงานและเจาหนาที่     ผู
ใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิด
เกี่ยวกับการบริการสาธารณะไวดังนี้  

ประยูร  กาญจนดุล  ไดกลาวถึงแนวความคิดเรื่องการใหบริการสาธารณะไวดังนี้๕๙ 
๑. บริการสาธารณะ เปนกิจกรรมที่อยูในการอํานวยการของรัฐหรือในความควบคุม

ของฝายปกครอง 
๒. บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงคในการตอบสนองความตองการสวนรวมของ

ประชาชน 

                                                 
๕๙ประยูร  กาญจนดุล, กฎหมายปกครอง, (กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพมติชน), ๒๔๙๑, หนา ๒๕. 



  

 

๕๕

๓. การจัดระเบียบและวิธีการดําเนินงานบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงได
เสมอ เพื่อใหเหมาะสมกับความจําเปนแหงกาลสมัย  

๔. บริการสาธารณะ ตองดําเนินการอยูเปนนิจอยางสม่ําเสมอ ไมมีการหยุดชะงักหาก
ตองหยุดชะงักดวยเหตุผลใด ประชาชนยอมไดรับความเดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย 

๕. เอกชนยอมมีสิทธิ์ที่จะไดรับประโยชนจากการบริการสาธารณะอยางเทาเทียมกัน 
เทพศักดิ์  บุญรัตนพันธ  ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะไววา คือการที่

บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่ เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะแก
ประชาชน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบ
ที่สําคัญ ๖ สวนดังนี้๖๐ 

๑. สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
๒. ปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร 
๓. กระบวนการและกิจกรรม  
๔. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
๕. ชองทางการใหบริการ 
๖. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

ปรัชญา  เวสารัชช  ไดกลาวไววา การใหบริการของรัฐนั้น จะตองคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้
คือ๖๑ 

๑. การใหบริการที่เปนที่พึงพอใจแกสมาชิกในสังคม ความพึงพอใจเปนสิ่งที่วัด    ได
ยาก หรือใหคําจํากัดความยาก แตอาจกลาวไดอยางกวางๆ ถึงองคประกอบที่ทําใหเกิดความพึง
พอใจได ดังนี้ 

๑.๑   การใหบริการที่เทาเทียมแกสมาชิกในสังคม 
๑.๒ ใหบริการในเวลาที่เหมาะสม 
๑.๓ ใหบริการโดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอย คือ ใหบริการไมมากและไม

นอยเกินไป 

                                                 
๖๐เทพศักดิ์  บุญรัตนพันธ, “ปจจัยที่สงผลตอการสรางประสิทธิผลของการนํานโยบายการใหบริการ

แกประชาชนไปปฏิบัติ”, วิทยานิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต, (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, ๒๕๓๖), 
หนา ๑๓. 

๖๑ปรัชญา   เวสารัชช ,  องคการกับลูกจาง ,  (กรุงเทพมหานคร  : โร งพิมพแห ง จ ุฬ าลงกรณ
มหาวิทยาลัย, ๒๕๒๖), หนา ๒๕๑. 



  

 

๕๖

๑.๔ ใหบริการโดยมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
๒. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน เปนคานิยมพื้นฐานสําหรับการ

บริการราชการในสังคมประชาธิปไตยที่จะตองทําหนาที่ภายใตการชี้นําทางการเมืองจากตัวแทน
ของประชาชนและตองสามารถใหบริการที่มีลักษณะสนองตอบตอมติมหาชน ตองมีความยืดหยุนที่ 

จะปรับเปลี่ยนลักษณะงาน หรือการใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการที่
เปลี่ยนแปลงไดมากที่สุด 

นอกจากนี้ ปรัชญา  เวสารัชช  ยังไดกลาวถึงกระบวนการบริการซึ่งเปนเงื่อนไขของ
การขอรับบริการไววา คือคุณสมบัติหรือส่ิงที่ประชาชนตองการเพื่อใหไดรับการบริการ ไดแก๖๒ 

๑. แบบฟอรม โดยทั่วไปหนวยบริการมักจะกําหนดใหผูขอรับบริการใหขอมูลเพื่อ
ประกอบการขอรับบริการ ซ่ึงแบบฟอรมที่ประชาชนตองกรอกนั้นควรมีลักษณะที่เรียบงายใหลง
ขอความเฉพาะเทาที่จําเปนเทานั้น 

๒. ขั้นตอนการบริการ หมายถึง กระบวนการในการรับบริการ จะตองผานเจาหนาที่กี่
โตะ เดินกี่รอบ ซ่ึงขั้นตอนในการใหบริการที่เหมาะสมคือใหติดตอกับเจาหนาที่เพียงคนเดียว 
(บริการจุดเดียว) หรือผานเจาหนาที่นอยที่สุด 

๓. ระยะเวลา ผูใหบริการที่ดีจะตองคํานึงถึงหัวใจของประชาชน ผูที่มาติดตอมิใชคน
วางงาน หรือไมมีอะไรจะทํา คนสวนใหญตางมีภารกิจที่ตองทํางาน ในขณะที่เจาหนาที่เองก็ใชเวลา
นั้นทํางานเชนกัน  ดังนั้น เมื่อการขอรับบริการไมใชหนาที่หลักของประชาชนจึงตองพยายามใหผู
ขอรับบริการเสียเวลานอยที่สุดเทาที่จะทําไดและดําเนินการรองเรียน    หากประชาชนไมไดรับการ
บริการตามที่ตองการหรือหนวยงานไมสามารถใหบริการตามที่รองขอได ก็ควรที่จะมีทางเลือก
ใหกับผูมาติดตอนั้น เชน จัดใหมีเจาหนาที่ชวยช้ีแจงอธิบาย  เปนตน 

ชาญชัย  แสวงศักดิ์ ไดอธิบายวา บริการสาธารณะนั้นจะตองประกอบดวยเงื่อนไข
ดังตอไปนี้๖๓ 

๑. กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับนิติบุคคล
มหาชน ซ่ึงหมายถึงกรณีที่นิติบุคคลมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมดวยตนเองอันไดแกกิจกรรมที่

                                                 
๖๒ปรัชญา  เวสารัชช, บริการประชาชนทําไดไมยาก (ถาอยากทํา), (กรุงเทพมหานคร :  บริษัท 

กราฟคฟอรแมท (ไทยแลนด) จํากัด, ๒๕๔๐), หนา ๖. 
๖๓ชาญชัย  แสวงศักดิ์, องคการมหาชน : องคกรของรัฐที่มิใชสวนราชการและรัฐวิสาหกิจ, 

(กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพนิติธรรม, ๒๕๔๒), หนา ๒ – ๑๑. 



  

 

๕๗

รัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน หรือรัฐวิสาหกิจเปนผูดําเนินการ รวมท้ังกรณี ที่รัฐไดมอบกิจกรรม
ของรัฐบางประเภทใหเอกชนเปนผูดําเนินการดวย 

๒. กิจกรรมดังกลาว จะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพื่อประโยชนสาธารณะ และ
ตอบสนองความตองการของประชาชน 

๓. กระบวนการและกิจการ 
๔. ผลการผลิตหรือตัวบริการ 
๕. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
ชูวงศ  ฉายะบุตร ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการพัฒนาการ

ใหบริการเชิงรุกเรียกวาหลัก Package Service โดยมีเปาหมายดังนี้๖๔ 
๑.  มุงประโยชนของประชาชนผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการและผูที่อยูใน

ขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญมีลักษณะดังนี้ 
๑.๑   ผูใหบริการตองถือวา การใหบริการเปนภาระหนาที่ที่จะตองดําเนินการอยาง

ตอเนื่อง โดยตองจัดการใหบริการที่ครอบคลุมและทั่วถึง 
๑.๒ การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิ

ประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก 
๑.๓ ผูใหบริการจะตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีที่เทาเทียมกับตน 

๒.  ความรวดเร็วในการใหบริการอาจกระทําไดใน ๓ ลักษณะคือ 
๒.๑ การพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถเพื่อใหเกิดความ

ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาที่จะตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน     
๒.๒ การกระจายอํานาจหรือการมอบอํานาจใหมากขึ้นและปรับปรุงระเบียบ

วิธีการทํางานใหมีขั้นตอนโดยใชเวลาในการใหบริการนอยที่สุด  
๒.๓ การพัฒนาเทคโนโลยีตางๆ เพื่อจะทําใหการบริการไดรวดเร็วยิ่งขึ้น 

๓.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่
ผูรับบริการพึงจะไดรับ ซ่ึงลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จ
ในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน ๒ คร้ัง  นอกจากนี้ ยังหมายความถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่นๆ ที่ผูมาติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับอีกดวย แมวาผูมาขอรับบริการจะ
ไมไดขอรับบริการในเรื่องนั้นก็ตาม แตถาเห็นวา เปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการ    ก็ควรที่จะ

                                                 
๖๔ชูวงศ  ฉายะบุตร,  การใหบริการแบบครบวงจร  แนวทางการใหบริการเชิงรุกของกรมการปกครอง, 

(กรุงเทพมหานคร : กระทรวงมหาดไทย, ๒๕๓๖), หนา. ๑๑ – ๑๔. 



  

 

๕๘

ใหคําแนะนําและพยายามใหบริการในเรื่องนั้นๆ เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบานแลวพบวา
บัตรประจําตัวประชาชนหมดอายุ ก็ควรดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนใหใหมเปนตน 

๔. ความกระตือรือรนในการใหบริการ  เมื่อมีผูมาติดตอขอรับการบริการเจาหนาที่
จะตองรีบดําเนินการใหโดยไมชักชาและใชเวลาใหนอยที่สุด 

๕. การใหบริการดวยความถูกตอง  นอกจากเจาหนาที่ตองรีบดําเนินการใหแลวผลงาน
ที่ออกมาจะตองถูกตองสมบูรณ ประชาชนสามารถนําไปใชทําธุรกรรมตางๆ ไดโดยไมตองกลับมา
แกไขใหมอีก 

๖. การใหบริการดวยความสุภาพออนนอม โดยเจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอ
ประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอ
ขาราชการและตอทางราชการ 

๗. การใหบริการดวยความเสมอภาค ซ่ึงขาราชการที่มีหนาที่ใหบริการแกประชาชน
จะตองใหบริการอยางเสมอภาคและเทาเทียมกันทุกคน 

บี.เอ็ม. เวอรมา( B.M. Verma)  ไดพ ิจารณาการใหบริการสาธารณะว า เป น
กระบวนการใหบริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้น
ไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการใหเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง
การรับบริการ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา เปนการพิจารณาโดยใชแนวความคิดเชิงระบบ 
(System Approach) มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Inputs) เขาสู
กระบวนการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (Outputs) โดยทั้งหมดจะตอง
เปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว  ดังนั้น  การประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต หรือการ
บริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ(Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป 
ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ๖๕ 

อิน จง วัง (In Jong Wang ) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนการเคลื่อนยาย
เร่ืองที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตุนี้จึงทําใหเขามอง
การบริการวามีปจจัยที่สําคัญอยู ๔ ประการดวยกันคือ๖๖ 
 ๑.   ตัวบริการ (Service) 
 ๒. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 
                                                 

๖๕Suchitra Punyarathbandhu – Bhakdi, Delivery of public services in Asian Countries : 
Cases in development  administration, p.50. 

๖๖Ibid., PP. 104 – 105. 



  

 

๕๙

 ๓. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 
 ๔. ผูรับบริการ (Client Groups) 

จากปจจัยดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการไววา เปนระบบ ที่มี
การเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยัง
ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวา  การใหบริการนั้น
จะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทางและตองตรงตาม
เวลาที่กําหนด 

เจมส แมคคูลูน (James S. Mcculluogh) ไดมีความเห็นวา การใหบริการสาธารณะ
จะตองประกอบไปดวย ๓ องคประกอบที่สําคัญคือ หนวยงานที่ใหบริการ (Service Delivery 
Agency) บริการ  (The Service) ซึ ่ง เป นประโยชน ที ่หน วยงานที ่ให บร ิการส งมอบให แก
ผูรับบริการ (The Service Recipient) โดยประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้นผูรับบริการจะ
ตระหนักไวในจิตใจ ซ่ึงอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได๖๗ 

จากแนวคิดดังกลาวขางตน จะเห็นไดวาการใหบริการสาธารณะไมไดจํากัดขอบเขตอยู
แตเพียงหนวยงานของรัฐเทานั้น การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคก็เพื่อตอบสนองความตอ
ความตองการของประชาชนเปนสวนรวม มิใชเพียงเพื่อบุคคลหนึ่ง หรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น 
นอกจากนี้คุณคาที่สําคัญอีกประการก็คือ การเนนหลักการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความ
ตอเนื่องและความยุติธรรม ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ
ดวยเชนกัน   

ดังนั้น การที่จะชี้วัดวาการใหบริการสาธารณะของหนวยงานที่มีหนาที่ในการ
ใหบริการบรรลุเปาหมายหรือไมเพียงใดนั้น วิธีหนึ่งก็คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้เปนการตอบคําถามวาหนวยงานที่มีหนาที่ในการ
ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของประชาชนไดหรือไมเพียงใด ซ่ึงใน
ปจจุบันประเทศไทยไดใหความสําคัญกับการปรับปรุงระบบการใหการบริการประชาชนของ
หนวยงานภาครัฐเพื่อใหประชาชนไดรับการบริการที่ดี สะดวก รวดเร็ว โปรงใสและมีคุณภาพ ดัง

                                                 
๖๗สํานักนโยบายและแผน ,กรุงเทพมหานคร, ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการ

ใหบริการของกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีสํานักงานเขต, (กรุงเทพมหานคร : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, 
๒๕๓๘), หนา ๑ – ๘. 



  

 

๖๐

จะเห็นไดจากบทบัญญัติของรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๕๐ ไดกําหนด
แนวนโยบายดานการบริหารราชการแผนดินไวในหมวด ๕ สวนที่ ๓ มาตรา ๗๘ ดังตอไปนี้๖๘ 

๑) บริหารราชการแผนดินใหเปนไปเพื่อการพัฒนาสังคม เศรษฐกิจและความมั่นคง
ของประเทศอยางยั่งยืน โดยตองสงเสริมการดําเนินการตามปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงและคํานึงถึง 
ผลประโยชนของประเทศชาติในภาพรวมเปนสําคัญ 

๒) จัดระบบการบริหารราชการสวนกลาง สวนภูมิภาคและสวนทองถ่ินใหมีขอบเขต
อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบที่ชัดเจนเหมาะสมแกการพัฒนาประเทศและสนับสนุนใหจังหวัด
มีแผนและงบประมาณเพื่อพัฒนาจังหวัด เพื่อประโยชนของประชาชน ในพื้นที่ 

๓) กระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการ        
ของทองถ่ินไดเอง สงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีสวนรวมในการดําเนินการตาม
แนวนโยบายพื้นฐานแหงรัฐ  พัฒนาเศรษฐกิจของทองถ่ินและระบบสาธารณูปโภค  และ
สาธารณูปการตลอดทั้งโครงสรางพื้นฐานสารสนเทศในทองถ่ินใหทั่วถึงและเทาเทียมกัน   ทั่ว
ประเทศ รวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความพรอมใหเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินขนาดใหญ โดย
คํานึงถึงเจตนารมณของประชาชนในจังหวัดนั้น 

๔) พัฒนาระบบงานภาครัฐ โดยมุงเนนการพัฒนาคุณภาพ คุณธรรมและจริยธรรมของ
เจาหนาที่ของรัฐควบคูไปกับการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการทํางานเพื่อใหการบริหารราชการ 
แผนดินเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสงเสริมใหหนวยงานของรัฐใชหลักการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดีเปนแนวทางในการปฏิบัติราชการ 

๕)   จัดระบบงานราชการและงานของรัฐอยางอื่นเพื่อใหการจัดทําและการใหบริการ 
สาธารณะเปนไปอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได โดยคํานึงถึงการมีสวน
รวมของประชาชน 

๖) ดําเนินการใหหนวยงานทางกฎหมายที่มีหนาที่ใหความเห็นเกี่ยวกับการดําเนินงาน
ของรัฐตามกฎหมายและตรวจสอบการตรากฎหมายของรัฐดําเนินการอยางเปนอิสระ เพื่อใหการ
บริหารราชการแผนดินเปนไปตามหลักนิติธรรม 

๗)  จัดใหมีแผนพัฒนาการเมืองรวมทั้งจัดใหมีสภาพัฒนาการเมืองที่มีความเปนอิสระ
เพื่อติดตามสอดสองใหมีการปฏิบัติตามแผนดังกลาวอยางเครงครัด 

๘)  ดําเนินการใหขาราชการและเจาหนาที่ของรัฐไดรับสิทธิประโยชนอยางเหมาะสม 
                                                 

๖๘สํานักงานเลขาธิการวุฒิสภา ,  รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  ๒๕๕๐ , 
(กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพคณะรัฐมนตรี, ๒๕๔๘), หนา ๔๖ – ๔๘. 
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ผูวิจัยสรุปไดวาระบบการใหบริการสาธารณะของหนวยงานภาครัฐ เจาหนาที่ตอง
ประพฤติและปฏิบัติใหมีความเชื่อถือไววางใจที่จะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
การมีความรู ความสามารถและทักษะในการใหบริการ การมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี มีการสื่อสารขอมูล
ขาวสารและขั้นตอนของการใหบริการ มีความนาเชื่อถือในเรื่องของความซื่อสัตย ความจริงใจ มี
ความมั่นคงปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน มีความเขาใจและมีความเสมอภาคในการใหการบริการ 
มีความสนใจและใหความสําคัญตอผูใชบริการ มีการใหคําแนะนําเอาใจใสผูใชบริการอยาง
สม่ําเสมอและมีบุคลากรที่มีคุณภาพ  

 
๒.๗  การใหบริการของที่วาการอําเภอเมืองนครสวรรค 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยจะมุงเนนไปที่ฝายทะเบียนและบัตรซึ่งทําหนาที่ใหบริการ
ประชาชน เนื่องจากในแตละวันมีประชาชนไปขอรับบริการเปนจํานวนมาก ในขณะที่ฝายอื่นๆ มี
ประชาชนไปติดตอนอยราย จึงไมประสบปญหาดานการใหบริการแตอยางใด  

อําเภอเมืองนครสวรรค สรางขึ้นเมื่อ ร.ศ.๑๘๘(พ.ศ.๒๔๔๒ )โดยหลวงสรรพากร ซ่ึง
เปนนายอําเภอคนแรกไดสรางขึ้นในหมูที่ ๔ ตําบลบานแกง เรียกชื่ออําเภอวา “อําเภอบานแกง” ป 
พ.ศ.๒๔๗๗ ไดยายที่วาการอําเภอไปอยู ณ หมูที่ ๖ ตําบลปากน้ําโพ จึงเปลี่ยนชื่อใหมวา “อําเภอ
ปากน้ําโพ” เมื่อ พ.ศ.๒๔๘๒ ไดเปลี่ยนชื่ออําเภอเปนที่ตั้งศาลากลางจึงเรียกวา “อําเภอเมือง
นครสวรรค” ป ๒๔๙๗ ไดยายมาตั้งที่ถนนมาตุลี ซ่ึงเปนที่ตั้งอําเภอในปจจุบัน 

คําขวัญประจําอําเภอ “ตนแมน้ําเจาพระยา โบสถเทวดารังสรรค หลวงพอศรีสวรรค
เลิศภพ เขากบเดนงามตระการ อุทยานสวรรคเชิดชู เมืองประตูสูภาคเหนือ”  

ฝายทะเบียนอําเภอเมืองนครสวรรคมาตรฐานการใหบริการดานทะเบียนและบัตร  โดย
มีวิสัยทัศน  “สํานักงานทะเบียนอําเภอเมืองนครสวรรค  ไดรับความเปนเลิศดานการใหบริการ” 
โดยไดกําหนดยุทธศาสตรในการบริหารงานดานบริการไว ๓ ดานดังนี้ 

๑.  ยุทธศาสตรดานความพึงพอใจของประชาชน  
๑.๑  ปรับปรุงภูมิทัศนภายนอกใหเรียบรอยสวยงาม มีหนังสือพิมพ น้ําดื่ม 

ของเด็กเลน บริการอินเตอรเน็ตและจัดใหมีที่จอดรถของผูมาติดตอราชการอยางเพียงพอ 
๑.๒  ปรับปรุงภูมิทัศนภายใน จัดบริเวณที่ทํางานของเจาหนาที่ใหสะอาดเรียบรอย

โดยใชหลัก ๕  ส. เพิ่มพื้นที่สําหรับบริการประชาชนใหมากกวาเจาหนาที่ ปรับปรุง อยูเสมอ 
  ๑.๓  มีการสื่อสารกับประชาชนหลายชองทาง ไดแก จัดใหมีจุดประชาสัมพันธ จัด
ใหมีผูชวยนายทะเบียนชวยตรวจสอบเอกสาร  จัดใหมีเสียงตามสายเพื่อใหประชาชนไดทราบถึง
ขั้นตอนการติดตองาน การปฏิบัติงานของเจาหนาที่และเรื่องความรูใหมๆ เกี่ยวกับงานดานการ
ทะเบียน 
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  ๑.๔  ดานกระบวนการใหบริการ มีการใหบริการในชวงพักเที่ยงและไดจัดการ
บริการฝายทะเบียนโดยใหบริการประชาชนในศูนยการคาบิ๊กซีนครสวรรค 
  ๑.๕  มีการแบงชองการใหบริการตามความยากงาย และความเร็วในการปฏิบัติงาน 
เชน ชองบริการเรงดวน (Fast Track) สําหรับคนพิการ คนชรา พระภิกษุ    และเรื่องเรงดวน เชน 
การรับแจงตาย การคัดสําเนา เปนตน 
  ๑.๖  มีบริการใหคําปรึกษา เมื่อประชาชนมาขอรับบริการ 
   ๑.๗  มีแบบสอบถามเพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการ 
  ๑.๘   มีตูรับฟงความคิดเห็น 
 ๒. ยุทธศาสตรดานการบริหารจัดการภายใน 
  ๒.๑  มีการจัดระบบคิวแยกประเภทการรับบริการ 
  ๒.๒  มีปายกําหนดระยะเวลาใหบริการของแตละประเภทงาน 
  ๒.๓  มีปายแสดงอัตราคาปรับ คาธรรมเนียมตางๆ 
  ๒.๔  มีปายแสดงหลักฐานที่จะตองใชในการติดตองานแตละประเภท 
  ๒.๕ มีการจัดทําแบบคํารองของงานแตละประเภทเพื่อเปนตัวอยางใหผูรับบริการเขียน 
  ๒.๖  มีการจัดเก็บเอกสารอยางเปนระบบเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการคนหา 
  ๒.๗  มีการนําวิธีการ ๕ ส. มาใชในการรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบ
เรียบรอย 
  ๒.๘  ผูบริหารเปลี่ยนจากผูควบคุมเปนผูดูแลแกไขปญหา 

๓. ยุทธศาสตรดานบุคลากร 
๓.๑  ใหสํานักทะเบียนเปน Leaning Organization โดยหมุนเวียนกันทํางาน    มี

การสอนงาน และการประชุมในฝายเพื่อแจงระเบียบและหนังสือส่ังการใหมๆ อีกทั้งชวยกันระดม
สมองเพื่อแกปญหารวมกัน 

๓.๒  ปรับทัศนคติใหมี Service Mind โดยมุงสูความสําเร็จของงานหรือบริการ
เปนสําคัญ 

๓.๓  ใหทุกคนไดมีโอกาสเขารับการอบรมเพื่อพัฒนาความรูความสามารถอยาง
นอยปละ ๑ คร้ัง 

๓.๔  ใหทุกคนไดมีโอกาสเห็นตัวอยางสํานักทะเบียนที่มีบริการชั้นเยี่ยมหรือ
สํานักทะเบียนดีเดน เพื่อใหไดมีการเปรียบเทียบและนําสิ่งที่ดีมาปรับใชในงานใหบริการ 

๓.๕ ใหทุกคนรูสึกวาเปนสวนหนึ่งขององคกร มีความสําคัญและ มีความสัมพันธ
ที่ดีตอกันเสมือนคนในครอบครัวเดียวกัน๖๙ 
                                                 

๖๙สํานักทะเบียน, “ท่ีวาการอําเภอเมืองนครสวรรค”, เอกสารประกอบการตรวจประเมินผลโครงการ
จัดอันดับมาตรฐานสํานักทะเบียน พ.ศ. ๒๕๔๙.  
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แผนภาพที่ ๒.๖ แสดงการแบงงานในฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวดันครสวรรค 

สํานักทะเบียนอําเภอ 
นายอําเภอเปนนายทะเบียน 
ปลัดเปนผูชวยนายทะเบียน 

งานทะเบียนราษฎร 
(ปลัดอําเภอ) 

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

งานทะเบียนทั่วไป 
(ปลัดอําเภอ) 

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

งานบัตรประจําตัว
ประชาชน 

(ปลัดอําเภอ) 
เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

แจงเกดิ 

ยายที่อยู 

แกไขรายการในทะเบยีน

แจงเกีย่วกับบาน 

เพิ่มชื่อจําหนายชื่อ 

สอบสวน รับรองบุคคล 

การตรวจสอบขอมูล
ทะเบียนราษฎรดวย

คอมพิวเตอร 

ทะเบียนพินยักรรม 

ทะเบียนมูลนธิิ สมาคม 

ทะเบียนสัตวพาหนะ 

ทะเบียนอาวุธปน 

ทะเบียนศาลเจา 

ทะเบียนมัสยิดอิสลาม 

ทะเบียนสุสานและฌาปนสถาน 

คัดและรับรองรายการ
เกี่ยวกับบัตรประชาชน 

จัดทําบัตรประจําตัวประชาชน
ใหกับผูมารับบริการ 

ทะเบียนชื่อสกุล 

ทะเบียนครอบครัว 

ทะเบียนนิตกิรรม 

แจงตาย 

ตรวจสอบรายการ
บัตรประชาชน 
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๒.๘ แนวคิดเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ 
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ พบวา มีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การใหบริการประชาชนของหนวยงานเทานั้น แตไมพบงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของประชาชนตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ดังนั้น ผูวิจัยจึงเห็นวาการวิจัยคร้ังนี้จะทําใหทราบถึง
ความพึงพอใจของประชาชน เพื่อนํามาปรับปรุงแกไขจุดบกพรองตางๆ เพื่อเพิ่มคุณภาพในการ
ใหบริการประชาชนอยางดีที่สุด และทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจของ
ประชาชน ที่ไปใชบริการในที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยใชแนว สังคหวัตถุ ๔ มา
ประยุกตใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 

ฉะนั้น เพื่อใหประชาชนมีความเขาใจอันดีตอการปฏิบัติงานดานการบริการของเจา
หนาและเพิ่มประสิทธิภาพ คุณภาพ ในการปฏิบัติงานบริการ จึงเสริมการบริการโดยนอมนําหลัก
ทางพระพุทธศาสนา  ตามแนวสังคหวัตถุ ๔ คือ ทาน  ปยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตตา มาเปน
หลักในการประยุกตใหบริการประชาชน ตามแนวทางทางพระพุทธศาสนา จึงขอเสริมดวย
หลักธรรมอื่นๆ ที่มีความสัมพันธเกื้อหนุนกัน คือ 

คําสอนของพระสัมมาสัมพุทธเจาเปนสัจธรรมที่ผูปฏิบัติตามทุกคนยอมสามารถ
รูแจง เห็นจริงไดดวยตนเอง และทําใหผูปฏิบัติพนทุกข เขาถึงความสุขและความบริสุทธิ์ภายในได
จริง  ธรรมะของพระพุทธองคเปนความรูอันบริสุทธิ์ เปนธรรมโอสถขนานเอก ที่สามารถเยียวยา
รักษาจิตใจของมวลมนุษยชาติใหหลุดพนจากความโลภ ความโกรธ ความหลง เพราะเมื่อใจ
ปราศจากสิ่งเหลานี้ ใจยอมสะอาดบริสุทธิ์ มีอานุภาพและเกิดเปนความเมตตากรุณาปราณี มีแต
ความรักความปรารถนาดีตอกัน 
   พระสัมมาสัมพุทธเจา ทรงตรัสไวในสังคหวัตถุสูตร วา ๗๐ 
                   ทานฺจ เปยยวชฺชฺจ อตฺถจริยา จ ยา อิธ 
                                      สมานตฺตตา จ ธมฺเมสุ ตตฺถ ตตฺถ ยถา รหํ 
   ทาน (การให) เปยยวัชชะ (มีวาจาเปนที่รัก)  
               สมานัตตตา (วางตนสม่ําเสมอ  
                                     อัตถจริยา (การประพฤติประโยชน) 
 สังคหวัตถุธรรมเหลานี้ชวยอุมชูโลก  เหมือนล่ิมสลักที่ยึดคบรถซึ่งเลนไปไวไดฉะนั้น๗๑  

                                                 
 ๗๐องฺ.จตุกฺก.(บาลี) ๒๑/๓๒/๓๗. 
           ๗๑ดูรายละเอียใน ใน องฺ.จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๓๒/๕๑. 
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ในการอยูรวมกันในสังคมนั้น มนุษยทุกคนลวนปรารถนาเปนที่รักของคนรอบขาง 
เปนที่ยอมรับนับถือของทุกๆ คน และปรารถนาที่จะไดยินไดฟงคํายกยองสรรเสริญ มากกวาเสียง
นินทาวารายพระพุทธองคไดทรงสอนวิธีที่จะทําตนใหเปนที่รักของสังคมวา ขั้นแรกใหปรับที่ตัว
ของเราเองกอน คือ ตองทําตัวเราใหเปนคนนารักเสียกอน โดยการปฏิบัติตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ซ่ึง
เปนคุณธรรมที่เปนเครื่องยึดเหนี่ยวใจคนผูกใจคนและประสานหมูชนใหมีความสามัคคี เปน
หลักธรรมที่ทําใหคนเปนที่รัก เปนที่ชอบใจของคนทั่วไป เปนการปลูกไมตรี เติมน้ําใจตอกัน ทําให
สังคมเปนสุข ประกอบดวยหลัก ๔ ประการ ดังนี้  

๑. ทาน (Giving; Generosity; Charity) การใหการเอื้อเฟอเผ่ือแผ เสียสละแบงปน 
ชวยเหลือกันดวยการใหส่ิงของ หรือใหความรูและแนะนําสั่งสอนดวยน้ําใจไมตรี มีความโอบออม
อารี จะชวยผูกใจคนไวได การทําทานจะไมสูญเปลา ผูที่ใหส่ิงที่ดียอมไดรับสิ่งที่ดีตอบแทน ดั่ง
พุทธพจนที่วา “มนาปทายี ลภเต มนาป”๗๒  แปลวา ผูใหส่ิงที่นาพอใจยอมไดรับสิ่งที่นาพอใจ 

การใหทานอาจใหได ๒ วิธีดวยกัน คือ 
 ๑) อามิสทาน ใหส่ิงของแกเพื่อนหรือผูอ่ืนที่ดอยกวา รวมทั้งการใหรางวัลตางๆ เปน
ตน 
 ๒) วิทยาทานหรือธรรมทานหมายถึง การใหธรรม การใหความรูและแนะนําสั่ง
สอนหรือการใหในสิ่งที่ดีเปนประโยชน 

ทาน ๒ อยาง คือ อามิสทาน (การใหส่ิงของ) และธรรมทาน (การใหธรรม) บรรดา
ทาน  ๒ อยางนี้ ธรรมทานเปนเลิศ๗๓ 

๒. ปยวาจา หรือ เปยยวัชชะ (Kindly Speech : Convincing Speech)  ความเปนผูมีวาจา
นารัก พูดอยางรักกัน วาจาเปนที่รัก วาจาดูดดื่มน้ําใจ หรือวาจาซาบซึ้งใจ  คือ กลาววาจาสุภาพ
ไพเราะ ออนหวาน  มีหางเสียง สมานสามัคคี ซาบซึ้งใจ ทําใหเกิดไมตรีรักใครนับถือ ตลอดถึงคํา
แสดงประโยชนประกอบดวยเหตุผลเปนหลักฐานจูงใจใหนิยมยอมตามพระสัมมาสัมพุทธเจา ได
ทรงตรัสเตือนพระภิกษุใหพยายามหลีกเลี่ยงถอยคําที่ขัดแยงกัน  พูดจาสอเสียดเสียดสีกัน อัน
นําไปสูการทะเลาะวิวาทกัน  พระพุทธองคทรงตรัสถึงการพูดที่ประกอบดวยประโยชน ดังปรากฏ
ในอภัยราชกุมารสูตร ดังนี้ ๗๔ 

                                                 
๗๒องฺ.ปจก. (บาลี) ๒๒/๔๔/๔๕. 
๗๓ดูรายละเอียดใน ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๙๘/๔๗๓. 
๗๔ดูรายละเอียดใน ขุ.ม.(ไทย) ๑๓/๘๓/๘๘. 



  

 

๖๖

ตถาคตรูวาจาที่ไมจริง ไมแท ไมประกอบดวยประโยชน และวาจานั้นไมเปนที่รัก ไม
เปนที่ชอบใจของคนอื่น ตถาคตไมกลาวคํานั้น 

ตถาคตรูวาจาที่จริง ที่แท แตไมประกอบดวยประโยชน และวาจานั้นไมเปนที่รัก ไม
เปนที่ชอบใจของคนอื่น ตถาคตไมกลาวคํานั้น 

ตถาคตรูวาจาที่จริง ที่แท และประกอบดวยประโยชน แตวาจานั้นไมเปนที่รัก ไมเปนที่   
ชอบใจของคนอื่นในขอนั้น ตถาคตรูกาลที่จะกลาววาจานั้น 

ตถาคตรูวาจาที่ไมจริง ไมแท ไมประกอบดวยประโยชน และวาจานั้นเปนที่รักเปนที่
ชอบใจของคนอื่น ตถาคตไมกลาววาจานั้น 

ตถาคตรูวาจาที่จริง ที่แท ที่ประกอบดวยประโยชน และวาจานั้นเปนที่รัก เปนที่ชอบใจ
ของคนอื่นในขอนั้น ตถาคตรูกาลที่จะกลาววาจานั้น ขอนั้นเพราะเหตุไร เพราะตถาคตมีความเอ็นดู
ในหมูสัตวทั้งหลาย๗๕ 

สรุป พระสัมมาสัมพุทธเจาทรงใหหลักการพูดไวดังนี้ 
๑.  ตองเปนความจริง 
๒. เปนคําสุภาพไพเราะออนหวาน 
๓. พูดแลวกอใหเกิดประโยชน 
๔. พูดแลวเกิดการสมานสามัคคี 
๕. พูดดวยจิตเมตตา 
๖.  พูดถูกกาลเทศะ คือ ถูกเวลาและสถานที่     

จะเห็นไดวาการใหแตเพียงอยางเดียวนั้นไมสามารถที่จะทําใหเปนที่รัก เปนที่ ชอบใจ
ของคนทั่วไปได  จึงตองรูจักพูดจาปราศรัยใหไพเราะนุมนวล นาฟง เมื่อไดฟงแลวเกิดกําลังใจที่จะ
สงเสริมสนับสนุนใหทุกคนอยากทําความดีใหยิ่งขึ้นไป ไมพูดจาสอเสียดอันกอใหเกิดความ
แตกแยก พูดแตคําที่จะทําใหเกิดความสามัคคี เปรียบเสมือนน้ําทิพยชโลมใจ ประสานใจทุกๆ ดวงให
เปนหนึ่งเดียว เหมือนน้ําฝนประสานดินเหนียวที่แตกระแหงใหเปนผืนแผนเดียวกัน 

๓.  อัตถจริยา  (Useful Conduct; Rendering Services ;  Life of Service ;  Doing Good) การ
ประพฤติประโยชน ทําประโยชนแกเขา หลักธรรมขอนี้มุงสอนตน ๒ ดาน คือ การทําตนใหเปน
ประโยชน และการทาํในสิ่งที่เปนประโยชน ตลอดถึงชวยแกไขปรับปรุงสงเสริมในทางจริยธรรม  

๑)  การทําตนใหเปนประโยชน หมายถึง ทําตนใหมีคุณคาในสังคมที่ตนอาศัยอยู
ดวยการตั้งใจศึกษาเลาเรียน ฝกฝนอบรมตนใหเปนคนเจริญดวยความรู ความสามารถ มีคุณธรรม 

                                                 
๗๕ ม.ม. ๑๓/๘๕/๘๖. 



  

 

๖๗

เปนบุตรที่ดีของบิดามารดา เปนศิษยที่ดีของครูอาจารย เปนนักเรียนที่ดีของสถานศึกษา เปน
พลเมืองที่ดีของประเทศชาติ ตลอดจนเปนศาสนิกชนที่ดีของพระพุทธศาสนาตลอดไป 

๒)  การทําในสิ่งที่เปนประโยชน คือ เมื่อทําตนใหเปนประโยชนแลว ก็ตองสราง
ตนใหเปนประโยชนกับผูอ่ืนดวยการใหความชวยเหลือเกื้อกูลกัน ไมนิ่งดูดาย มีน้ําใจไมตรีตอกัน 
บําเพ็ญสาธารณประโยชนตามสติกําลัง ทางพระพุทธศาสนาเรียกวา  “คนทําหมูคณะใหงดงาม” 

๔. สมานัตตตา (Even and Equal Treatment; Equality Consisting in Impartiality, 
Participation and Behaving Oneself Properly in All Circumstances) เอาตัวเขาสมาน คือ การทําตน
เสมอตนเสมอปลาย ตลอดถึงวางตนใหเหมาะสมแกฐานะภาวะ บุคคลเหตุการณและสิ่งแวดลอม๗๖ 

๑)  วางตนใหเหมาะสมกับฐานะที่ตนมีอยูในสังคม เชน เปนหัวหนาครอบครัว 
เปนบิดามารดา เปนครูอาจารย เปนเพื่อนบานกัน เปนตน ตนอยูในฐานะอะไรก็วางตนใหเหมาะสม
กับฐานะที่เปนอยู และทําอยางเสมอตนเสมอปลาย 

๒) ปฏิบัติตนอยางสม่ําเสมอตอคนทั้งหลาย ใหความเสมอภาค ไมเอารัดเอาเปรียบ
ผูอ่ืน เสมอในสุขและทุกข คือ รวมสุขรวมทุกขกัน รวมรับรูปญหา และรวมแกปญหาเพื่อประโยชน
ของสังคม๗๗ 

ดังนั้น เราจึงตองคอยศึกษาและหมั่นเตือนสติตนเองไวตลอดวา ในแตละฐานะที่เรา
เปนอยู มีหนาที่อะไรบาง เมื่อรูแลวก็ตองปฏิบัติตามหนาที่นั่นใหสมบูรณ นอกจากนี้เราก็ตองทําตน
ใหเสมอตนเสมอปลายดวย คือ เคยวางตัวกับคนอื่นในทางที่ดีอยางไร แมวาเราจะไดดิบไดดีแลว   ก็
ตองไมลืมตัว ยังคงปฏิบัติตัวเหมือนเชนเดิมนั้นไมเปลี่ยนแปลง หรือวาเมื่อเราเห็นคนอื่นเขาไดดี  ก็
ตองแสดงออกใหเขารับรูวาเรามีความยินดีกับเขาอยางจริงใจ ไมคิดกลั่นแกลงใสรายปายสีเขา  ถา
ทําไดอยางนี้ เราก็ยอมจะเปนที่รักที่พอใจของทุกคนรอบขาง ดังเชนเรื่องของหัตถกอุบาสก 
ชาวเมืองอาฬวี ผูมีสังคหวัตถุธรรมประจําใจ ดังนี้๗๘ 

สมัยหนึ่ง พระผูมีพระภาคเจาประทับอยู ณ อัคคาฬวเจดีย เขตเมืองอาฬวี ลําดับนั้น หัต
ถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี มีอุบาสกประมาณ ๕๐๐ คนแวดลอมเขาไปเฝาพระผูมีพระภาคถึงที่
ประทับ ถวายอภิวาทแลวนั่ง ณ ที่สมควร พระผูมีพระภาคจึงไดตรัสกับหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีวา  

หัตถกะ บริษัทของทานนี้มากนัก ทานสงเคราะหบริษัทจํานวนมากนี้อยางไร  
                                                 

๗๖พระธรรมปฏก (ป.อ. ปยุตฺโต.), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, หนา ๗๑. 
๗๗พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพครั้งที่ ๘๐ (กรุงเทพมหานคร: บริษัทพิมพ

สวย จํากัด, ๒๕๕๐) หนา ๙. 
๗๘ดูรายละเอียดใน องฺ.อํฎฐก. (ไทย) ๒๓/๒๔/๒๖๗. 



  

 

๖๘

หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีกราบทูลวา ขาแตพระองคผูเจริญ ขาพระองคสงเคราะห
บริษัทจํานวนมากนี้ดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการ ที่พระผูมีพระภาคเจาไดทรงแสดงไวแลว คือ ขา
พระองครูวา ผูนี้ควรสงเคราะหดวยทาน ก็สงเคราะหดวยทาน รูวา ผูนี้ควรสงเคราะหดวยคําพูดอัน
ไพเราะ ก็สงเคราะหดวยคําพูดดันไพเราะ รูวา ผูนี้ควรสงเคราะหดวยการทําประโยชนให ก็
สงเคราะหดวยการทําประโยชนให รูวา ผูนี้ควรสงเคราะหดวยการวางตัวสม่ําเสมอ ก็สงเคราะหดวย
การวางตัวสม่ําเสมอ ขาแตพระองคผูเจริญ โภคทรัพยในตระกูลของขาพระองคมีอยูพรอมคน
ทั้งหลายยอมเขาใจคําพูดของขาพระองควาควรฟง ไมเหมือนคําพูดของคนจน 

พระผูมีพระภาคตรัสวา ดีละ ดีละ หัตถกะ วิธีนี้ของทานเปนอุบายที่จะสงเคราะห
บริษัทจํานวนมากได จริงอยู ใครก็ตามี่สงเคราะหบริษัทจํานวนมากไดในอดีตกาล ก็ลวนแต
สงเคราะหดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใครก็ตามที่จักสงเคราะหบริษัทจํานวนมากในอนาคต
กาล ก็ลวนจักสงเคราะหบริษัทจํานวนมากในอนาคตกาล ก็ลวนแตจักสงเคราะหดวยสังคหวัตถุ ๔ 
ประการนี้แล ใครก็ตามที่กําลังสงเคราะหบริษัทจํานวนมากในปจจุบัน ก็ลวนแตสงเคราะหดวย
สังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล 

หลังจากนั้น หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีที่พระผูมีพระภาคเจาทรงชี้แจงใหเห็นชัด
ชวนใจใหอยากรับเอาไปปฏิบัติ เราใจใหอาจหาญแกลวกลา ปลอบชโลมใจใหสดชื่น ราเริงดวย
ธรรมมีกถาแลว ลุกจากที่นั่ง ถวายอภิวาทพระผูมีพระภาคเจา ทําประทักษิณแลวจากไป 

ลําดับนั้น  เมื่อหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีหลีกไปไมนาน พระผูพระภาครับสั่งเรียก
ภิกษุทั้งหลายมาตรัสวา  ภิกษุทั้งหลาย เธอทั้งหลายจงทรงจําหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีวาเปนผู
ประกอบดวยธรรมที่นาอัศจรรย ไมเคยปรากฏ ๘ ประการ 

ธรรมที่นาอัศจรรย ไมเคยปรากฏ ๘ ประการ อะไรบาง คือ หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี 
๑. เปนผูมีศรัทธา    ๒. เปนผูมีศีล   
๓. เปนผูมีหิริ           ๔. เปนผูมีโอตตัปปะ   
๕. เปนพหูสูต        ๖. เปนผูมีจาะ   
๗. เปนผูมีปญญา    ๘. เปนผูมีความมักนอย 

พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต). ไดใหความหมายของสังคหวัตถุ ๔ คือ หลักธรรม
ที่เปนเครื่อง ยึดเหนี่ยวน้ําใจคน และประสานหมูชนไวในสามัคคี ประกอบดวย 

๑. ทาน ใหปน คือ เอื้อเฟอ เผ่ือแผ เสียสละ แบงปน ชวยเหลือสงเคราะหดวยปจจัยส่ี 
ทุน หรือ ทรัพยสินสิ่งของ ตลอดจนใหความรู ความเขาใจ และศิลปวิทยา  



  

 

๖๙

๒. ปยวาจา พูดอยางรักกัน  คือ  กลาวคําสุภาพ ไพเราะ นาฟง ช้ีแจง  แนะนําสิ่งที่เปน 
ประโยชน  มีเหตุผล เปนหลักฐาน ชักจูงในทางที่ดีงาม หรือแสดงความเห็นอกเห็นใจ   ใหกํา ลังใจ 
รูจักพูด ใหเกิดความเขาใจดี สมานสามัคคี เกิดไมตรี  ทําใหรักใครนับถือ  และชวยเหลือเกื้อกูลกัน 

๓. อัตถจริยา ทําประโยชนแก คือ ชวยเหลือดวยแรงกาย และ ขวนขวายชวยเหลือ
กิจการตางๆ บําเพ็ญประโยชน รวมทั้งชวยแกไขปญหาและชวยปรับปรุงสงเสริมในดานจริยธรรม 

๔. สมานัตตตา เอาตัวเขาสมาน คือ ทําตัวใหเขากับเขาได วางตนเสมอตนเสมอปลาย ให
ความเสมอภาค ปฏิบัติสม่ําเสมอกันตอคนทั้งหลาย ไมเอาเปรียบ และเสมอในสุขทุกข คือรวม
สุข รวมทุกข  รวมรับรู รวมแกไขปญหา เพื่อใหเกิดประโยชนสุขรวมกัน๗๙ 

หลักธรรมท่ีเปนปจจัยเก้ือหนุนตอหลักสังคหวัตถุ ๔  
พรหมวิหาร ๔๘๐  แปลวา ธรรมเปนเครื่องอยูของพรหม หรือของทานผูเปนใหญ ธรรม

เครื่องอยูอยางประเสริฐ  ธรรมประจําใจอันประเสริฐ หลักความประพฤติที่ประเสริฐบริสุทธิ์ เปน
หลักธรรมสําหรับทุกคนที่ตองมีไวเปนหลักใจ และกํากับความประพฤติที่จะแสดงออก หรือปฏิบัติ
ตอผูอ่ืนอยางถูกตอง โดยสอดคลองกับสถานการณที่เขาประสบ จึงจะชื่อวาดําเนินชีวิตหมดจดและ
ปฏิบัติตนตอมนุษยสัตวทั้งหลายโดยชอบหลักธรรมนี้ ไดแก๘๑ 

๑. เมตตา (Loving – Kindness; Friendliness; Goodwill) ความรักใครปรารถนาดี อยาก
ใหเขามีความสุข มีจิตอันแผไมตรีและคิดทําประโยชนแกมนุษยสัตวทั่วหนาโดยไมหวังผลตอบ แทน
ใดๆ ไปที่ไหนๆ ก็มีแตคนเอ็นดูรักใครอยากใกลชิด แมวาจะเพิ่งรูจักกันก็ตาม เพราะกระแสพลังของ
ความเมตตามีพลังมากที่สุด คือ เมตตาธรรมค้ําจุนสังคม 

สําหรับเมตตาธรรมในพรหมวิหารนี้ จะเกิดขึ้นไดก็ตองอาศัยความปรานีและเอ็นดูโดย
ไมหวังอะไรตอบแทน ซ่ึงแตกตางจากเมตตาที่มีอยูทั่วๆ ไป ที่อาจจะตองอิงอาศัยผลตอบแทนบาง
ตามโอกาสอันควรแมแตเพียงเล็กนอยก็ตาม และเมตตาธรรมขอนี้เราควรมีไวในใจอยูเสมอ เพื่อ
สรางความรูสึกควบคุมอารมณไวตลอดวันวา เราจะเมตตาสงเคราะหแกประชาชนและจะไมสราง
ความลําบากใหแกพวกเขา ความทุกขที่เขามี เราก็มีเสมอเขา ความสุขที่เขามี เราก็สบายใจไปกับเขา
รักผูอ่ืนเสมอดวยรักตนเอง 

                                                 
๗๙พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต พิมพครั้งที่ ๘๒, (กรุงเทพมหานคร : บริษัท 

พิมพสวย จํากัด, ๒๕๕๐), หนา ๒๕. 
๘๐ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๓๐๘/๒๘๐. 
๘๑พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, หนา ๑๔๘. 



  

 

๗๐

๒. กรุณา (Compassion) ความสงสารปรารถนาใหผูอ่ืนพนทุกข ใฝใจในอันจะปลด
เปลื้องบําบัดความทุกขยากเดือดรอนของปวงสัตวซ่ึงความทุกขก็คือส่ิงที่เขามาเบียดเบียนใหเกิด
ความไมสบายกายไมสบายใจ  และเกิดขึ้นจากปจจัยหลายประการดวยกันพระพุทธองคทรงสรุปไว
วาความทุกขมี ๒ กลุมใหญๆ ดังนี้ 

๑) ทุกขโดยสภาวะ หรือเกิดจากเปลี่ยนแปลงตามธรรมชาติของรางกาย เชน การ
เกิด การเจ็บไข ความแก และความตาย ส่ิงมีชีวิตทั้งหลายที่เกิดมาในโลกจะตองประสบกับการ
เปลี่ยนแปลงทางรางกายอยางหลีกเลี่ยงไมได ซ่ึงรวมเรียกวา “กายิกทุกข”๘๒ 

๒) ทุกขจร หรือทุกขทางใจ อันเปนความทุกขที่เกิดจากสาเหตุที่อยูนอกตัวเรา เชน 
เมื่อปรารถนาแลวไมสมหวังก็เปนทุกข การประสบกับสิ่งอันไมเปนที่รักก็เปนทุกข การพลัดพรากจาก  
ส่ิงอันเปนที่รักก็เปนทุกข รวมเรียกวา  “เจตสิกทุกข”๘๓ 

๓. มุทิตา (Sympathetic Joy ; Altruistic Joy)  ความยินดีเมื่อผูอ่ืนไดดีมีสุข มีจิตผองใส
บันเทิง กอปรดวยอาการแชมชื่นเบิกบานอยูเสมอตอสัตวทั้งหลายผูดํารงในปกติสุขพลอยยินดีดวย 
เมื่อเขาไดดีมีสุข เจริญงอกงามยิ่งขึ้นไป ไมมีจิตใจริษยา โกรธเคือง ฟุงซานหรือนอยเนื้อต่ําใจ เมื่อ
เห็นผูอ่ืนไดดีกวาตน เราตองหม่ันฝกหัดตนใหเปนคนที่มีมุทิตาอยูเสมอ เพราะจะเปนการสราง
ไมตรีและผูกมิตรกับผูอ่ืนไดงายและลึกซึ้ง 

๔.  อุเบกขา (Equanimity; Neutrality; Poise) ความวางใจเปนกลาง อันจะใหดํารงอยู
ในธรรมตามที่พิจารณาเห็นดวยปญญา คือ มีจิตเรียบตรงเที่ยงธรรมดุจตราชั่ง ไมเอนเอียงดวยรัก
และชัง พิจารณาเห็นกรรมที่สัตวทั้งหลายกระทําแลว อันควรไดรับผลดีหรือช่ัวสมควรแกเหตุอัน
ตนประกอบพรอมที่จะวินิจฉัยและปฏิบัติไปตามธรรม รวมทั้งรูจักวางเฉย สงบใจมองดู ในเมื่อไมมี
กิจที่ควรทํา เพราะเขารับผิดชอบตนไดดีแลว เขาควรไดรับผลอันเหมาะสมกับความรับผิดชอบ         
ของตน๘๔ 

อุเบกขานี้เปนตัวรักษาดุล เปนตัวจํากัดหรือคุมการปฏิบัติตามหลักเมตตา, กรุณา, 
มุทิตา ไมใหเกินขอบเขตไปจนกลายเปนเสียธรรม คือ การปฏิบัติตอคนหรือชวยเหลือคน จะตอง
ไมใหเสียความเปนธรรม ไมใหเปนการทําลายหลักการ ไมใหเปนการละเมิดตอกฎเกณฑกติกาที่
ชอบธรรม 

                                                 
๘๒ดูรายละเอียดใน ข.ป. (ไทย) ๓๑/๔๐๙/๑๖๖. 
๘๓ดูรายละเอียดใน ข.ป. (ไทย) ๓๑/๔๐๙/๑๙๘. 

๘๔พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, หนา ๑๕. 



  

 

๗๑

อุเบกขา มักจะนํามาใชเดี่ยวๆ มากที่สุด กลาวคือ พอใชทั้งเมตตา กรุณา มุทิตา  แลวไม
เปนผลก็จะบอกวาชางเขาเถอะ ปลอยไปตามเวรตามกรรม ซ่ึงการกระทําอยางนั้นไมไดเรียกวาใช
หลักพรหมวิหาร ๔ และไมใชอุเบกขา แตเปนการไมใสใจ อุเบกขาที่แทจริง คือ การที่เราไมไปทุกข
ใจกับทุกขของผูอ่ืน รูวาการที่เขาเปนอยางนั้นก็เพราะการกระทําหรือกรรมของเขา ทุกขก็เปนทุกข
ของเขาแตเรายังคงมีเมตตา อยากใหเขามีความสุข ยังมีกรุณาอยากใหเขาพนทุกข และมีมุทิตา มี
ความยินดีถาเขามีความสุข เร่ืองนี้เปนสิ่งสําคัญเพราะถาเรามัวไปทุกขกับเขาดวย เราจะชวยใหเขา
พนทุกขไมได คนที่มีความทุกขมาอยูดวยกันก็ยิ่งจะทําใหพลอยทุกขกันไปมากขึ้น คนที่กําลังทุกข
จึงไมสามารถชวยคนที่มีทุกขได 

นอกเหนือจากผลของอุเบกขาที่มีตอตนเองแลว อุเบกขายังมีผลตอผูที่เราตองการชวย
ดวย การที่เราทําตัวอยางใหผูที่เราตองการชวยใหเห็นวิธีพนทุกข ปลอยวางใหเขาดู เปนวิธีที่ดีที่สุด
ในการชี้ทางปลดทุกข ดังนั้น ยิ่งเรามีกรุณาอยากใหเขาหายทุกขมากเทาไร เรายิ่งตองมีอุเบกขามาก
เทานั่นในทํานองเดียวกันกับการที่ยิ่งเรามีเมตตามากเทาไร ยิ่งตองมีมุทิตามากเทานั้น ซ่ึงจะเห็นได
วาพรหมวิหาร ๔ นี้ เปนขอธรรมที่ตองมีพรอมๆ กันทุกขอ การเจริญพรหมวิหาร ๔ จึงจําเปนตอง
เจริญทั้งเมตตา กรุณา มุทิตา และอุเบกขา ไปพรอมๆ กัน จะแยกเจริญเปนขอๆ ไมได และพรหม
วิหาร ๔ มีในผูใดยอมทําใหผูนั้นประพฤติปฏิบัติเกื้อกูลแกผูอ่ืนดวยหลักสังคหวัตถุ ๔ ไดดีอยาง
สมบูรณ 

สรุป การนําหลักธรรมสังคหวัตถุ ๔ มาใชในการใหบริการประชาชนนั้น หากจะให
ประสบความสําเร็จเปนที่ประทับใจอยางแทจริง เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองมีพรหมวิหาร ๔ เปน
หลักธรรมประจําใจ เพื่อใหการใหบริการดานตางๆ ที่ออกมานั้น เกิดจากความเมตตากรุณาสงสาร
จากใจจริง ไมใชกระทําไปเพราะเปนเพียงหนาที่เทานั้น แตมีความมุงมาดปรารถนาดีอยากใหพวก
เขามีความสุข ไดรับการบริการที่ดีๆ และพลอยรูสึกสดชื่นเบิกบานไปกับประชาชนดวย อิทธิบาท 
๔๘๕ หมายถึง ฐานหรือหนทางสูความสําเร็จ คุณเครื่องใหถึงความสําเร็จ ทางแหงความสําเร็จ หรือ
คุณธรรมที่นําไปสูความสําเร็จแหงผลที่มุงหมายเปนแนวทางการทํางานที่พระพุทธองคไดทรงสดับ
ไวอยางแยบคาย อันประกอบดวย แนวปฏิบัติ ๔ ขอ  คือ ฉันทะ วิริยะ จิตตะ วิมังสา ซ่ึงใครๆ ก็ทอง
ได จําได แตจะมีสักกี่คนที่สามารถปฏิบัติไดครบทั้ง ๔ ขอ ซ่ึงแตละขอตางมีหนาที่เฉพาะของตน
ตอเนื่องหนุนเสริมกัน จะขาดขอใดขอหนึ่งไปไมได เพราะเปนกระบวนการที่เชื่อมโยงกันทั้ง ๔ ขอ 
จึงจะทําใหประสบผลสําเร็จในชีวิตและการงานไดตามความมุงหวังดังนี้๘๖ 
                                                 

๘๕ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๒๓๑/๒๓๓. 
๘๖พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต),พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, หนา๑๘๖. 

 



  

 

๗๒

๑. ฉันทะ  (Will; Aspiration) ความพอใจ ส คือ ความตองการที่จะทํา ใฝใจรัก จะทําสิ่ง
นั่นอยูเสมอและปรารถนาจะทําใหไดผลดียิ่งๆ ขึ้นไป ดังนั้น เราจึงควรที่จะไดฉันทะเปนคุณ ธรรม
พื้นฐานที่สําคัญอันดับแรกเพื่อเปนกําลังใจที่จะนํากิจการงานทั้งหลายไปสูความสําเร็จ รุงเรือง ทั้ง
ยังมีสวนทําใหเกิดคุณธรรมในขอตอๆ ไปทุกขอ และการใฝรู ก็คือจุดเริ่มตนของการพัฒนาทาง
ปญญาหรือการศึกษาทอดลองตางๆ ดวย 

เราจะสรางฉันทะใหเกิดขึ้นไดอยางไร พระพุทธองคไดทรงตรัสสอนไววา มนุษยเรา
ตองเลือกที่จะศรัทธาบางอยาง และหมั่นตรวจสอบศรัทธาของตัวเองวาดีตอตัวเอง และดีตอผูอ่ืน อัน
รวมถึงสังคมโดยรวมหรือไม เมื่อดีทั้งสองอยางก็จงมุงมั่นที่จะทําดวยความตั้งใจ และหากไมดี ก็จง
เปลี่ยนแปลงศรัทธาเสียใหม ซ่ึงเราตองเลือก ไมเชนนั้น เราจะกลายเปนคนที่สับสนไมมีแกนสาร 
อาจจะถูกชักชวนไปในทางที่ไมดีไดงาย๘๗ 

หากจะฝกฝนตนเอง อาจเริ่มดวยการตั้งคําถามกับตัวเองวาเราศรัทธาอะไรอยู เพราะ
คนเราเมื่อศรัทธาอะไรก็จะไดพบกับสิ่งนั้นและเขาถึงสิ่งนั้นไดงาย เชน ศรัทธาตอความรู ก็จะเขาถึง
องคความรู หรือศรัทธาตอหลักธรรม ก็จะเขาถึงธรรมหรือไมศรัทธาอะไรเลยก็ไมเขาถึงอะไรเลย 
เพราะความศรัทธาตอหลักธรรมก็จะเขาถึงธรรม หรือไมศรัทธาอะไรเลยก็ไมเขาถึงอะไรเลย เพราะ
ความศรัทธาจะนํามาซึ่งความมุงมั่นทุมเท เพื่อทําทุกอยางใหไดมาซึ่งสิ่งที่เราศรัทธานั่นเอง 

ขณะเดียวกัน ก็ลองตรวจสอบตัวเองดูวา ส่ิงที่เราศรัทธากับสิ่งที่องคกรของเราศรัทธา
นั้นตรงกันหรือไม หากตรงกันก็เรียนรูที่จะเปลี่ยนแปลงตน หรือหากไมตรงกันก็เรียนรูที่จะให
โอกาสตัวเองไปสูแหงที่ที่เหมาะสมกวา 

๒.วิริยะ (Energy; Effort; Exertion) ความเพียร คือ มุงมั่น ทุมเท ขยันหมั่นประกอบสิ่ง
นั้นดวยความพยายาม เขมแข็ง อดทน เอาธุระ ไมทอถอย เปนความเพียรพยายามอยางสูงที่จะทํา
ตามฉันทะหรือศรัทธาของตัวเอง หากเราไมมีความเพียรแลวก็อนุมานไดวา เรามีฉันทะหลอกๆ 
หรือศรัทธาหลอกๆ ทั้งโกหกตัวเองและหลอกผูอ่ืน ซ่ึงผลงานที่ไดทําออกมานั้นก็จะเปนตัวช้ีวัดวา
ทําเพื่ออะไร 

วิริยะ เกิดจากอะไร  คําตอบคือ “เกิดจากศรัทธาหรือฉันทะนั่นเอง” และเปนศรัทธาที่
มั่นคงดวยไมวาจะมีอุปสรรคใดๆ มากระทบก็ตาม ก็จะไมเปลี่ยนแปลง แตอาจปลอยวางหรือวาง
เฉยในบางเวลา บางสถานการณบาง เพื่อรอสภาวะที่เหมาะสมกวา ความวิริยะไมใชความดุดันอยาง

                                                 
 ๘๗พระธรรมปฎก, (ป.อ. ปยุตฺโต). พุทธธรรม, พิมพครั้งที่ ๑๐, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพบริษัท

สหธรรมิก จํากัด, ๒๕๔๖), หนา ๖๔๗-๖๖๕. 



  

 

๗๓

เอาเปนเอาตายหรือตองใหไดเสมอแตมัน คือ ความแยบยล และเลือกที่จะทําบางอยาง เพื่อรักษา
ศรัทธาไว หรือเพื่อรอจังหวะที่เหมาะสมอันหมายถึงการบรรลุผลแหงศรัทธานั่นเอง 

วิริยะนี้มักจะมาคูกับความอดทน อดกล้ันเสมอ เปนความรูสึกไมยอทอตอปญหาและมี
ความหวังที่จะเอาชนะอุปสรรคทั้งปวง โดยมีศรัทธาเปนเครื่องยึดเหนี่ยวจิตใจ นําใจและเตือนใจ 
ความอดทนเปนเครื่องมือสําหรับคนใจเย็นและใจงาม คนที่มีโมหะจริตรุมรอนจะทําใหมีโอกาส
ผิดพลาดไดงาย หรือสูญเสียความอดทนในที่สุด ดังนั้น ความวิริยะ อุตสาหะ จึงเปนวิถีทางของ
บุคคลที่หาญกลาและทาทายตออุปสรรคใดๆ ทั้งมวล หลักธรรมวิริยะขอนี้ จึงมีความหมายของ
ความกลาหาญเจืออยูดวยสวนหนึ่ง 

๓. จิตตะ (Thoughtfulness; Active Thought) ความคิด คือ ตั้งจิตรับรูในสิ่งที่ทําและทํา
ส่ิงนั้นดวยความคิด เอาจิตฝกใฝไมปลอยใจใหฟุงซานเลื่อนลอย เอาใจจดจออยางมีสมาธิ ทําใหเกิด
ความรอบคอบ การตัดสินใจทําอะไรก็จะเกิดความผิดพลาดนอยตามไปดวย ถาเรามีจิตใจที่จดจอตอ
ส่ิงที่เราคิด ที่เราทําและรับผิดชอบแลว ไมวาจะเปนเรื่องหนาที่หรือการงานอะไรก็ตามทุกอยางจะ
สําเร็จไดดวยดีดังประสงคเสมอ๘๘ 

ความรอบคอบจะเกิดขึ้นไมไดเลยหากไมรอบรู ดังนั้น การที่คนจะรอบรูไดนั้น ตอง
หมั่นศึกษาเรียนรูอยูเสมอ ติดตามขาวสารบานเมืองอยางสม่ําเสมอ ตองอานหนังสือที่หลากหลาย
โดยไมยึดติดกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งอยูเปนประจํา และประการสําคัญตองฝกตั้งคําถามกับตัวเองกับ
เร่ืองราวตางๆ ที่เกิดขึ้นรอบตัวเราพรอมกับคนหาคําตอบใหได ฝกสนทนากับผูรูบอยๆ เปนสิ่งที่
จําเปน ซ่ึงเมื่อเราทําไดอยางนี้แลว เราก็จะเปนผูที่มีความรอบรูอยางแตกฉาน จึงไมใชเรื่องยากที่จะ
วิเคราะหหรือสังเคราะหเนื้อแทของเรื่องราวนั้นๆ ออกมาสูการตัดสินใจของหมูคณะหรือแมแต
เร่ืองสวนตัวของเราเอง ดังนั้น ความรอบคอบจึงแฝงไปดวยความรอบรูตามสภาพจริงของมัน อัน
เปนแนวปฏิบัติที่ตองสรางใหเกิดเปนนิสัยแกตนเอง 

ความรอบคอบนอกจากจะดํารงอยูคูกับความรอบรูแลว ยังตองอาศัยความดีงามเปน
เครื่องเตือนสติดวย จึงจะสามารถใชจิตของเราพินิจพิจารณาและตรึกตรองในเนื้อแทของส่ิงตางๆ 
นั้นไดอยางเหมาะสม เพราะความดีงามตามแบบอยางของคุณธรรมตามหลักศาสนา และจริยธรรม
ของสังคมนั้น เปนสิ่งเดียวที่จะทําใหมนุษยอยูรวมกันอยางปรกติสุข ไมเชนนั้นแลวความสับสน
วุนวาย การแตกแยกทางความคิด ก็จะเกิดขึ้นในสังคมบานเมือง ดังเชนที่เกิดขึ้นกับประเทศไทยใน

                                                 
๘๘พระญาณสุนทร, ธรรมประยุกต, พิมพครั้งที่ ๑, (กรุงเทพมหานคร :โรงพิมพบริษัทจรัลสนิทวงศ 

จํากัด, ๒๕๕๑), หนา ๖๙. 



  

 

๗๔

ยุคปจจุบันนี้ แมวาผูคนจะมากไปดวยความรูและความรอบคอบก็ตาม ดังนั้น หลักธรรมจิตตะขอนี้ จึง
รวมความหมายของคําวา สมาธิ อยูดวยอยางเต็มที่ 

๔.วิมังสา (Investigation; Examination; Reasoning; Testing) ความไตรตรอง หรือ
ทดลอง คือ หมั่นใจปญญาพิจารณาใครครวญตรวจตราหาเหตุผลและตรวจสอบขอบกพรองในสิ่งที่
ทํานั่น มีการวางแผน วัดผล คิดคนวิธีแกไขปรับปรุง เปนตน๘๙ 

ดังนั้น วิมังสา จึงเปนการทบทวนในสิ่งที่ไดคิดไดทํามา อันเกิดจากความพอใจ (ฉันทะ) 
แลวทําดวยความมุงมั่น (วิริยะ) อยางใจจดใจจอ และรับผิดชอบ (จิตตะ) โดยใชวิจารณญาณอยางรอบรู
และรอบคอบ จึงนําไปสูการทบทวนตัวเองและทบทวนองคกรหรือทบทวนขบวนการ ทบทวนในสิ่งที่
ไดคิด ส่ิงที่ไดทําผานมาวา เกิดผลดีผลเสียอยางไร เพื่อปรับปรุงแกไขใหดียิ่งขึ้น  ดังนั้น หลักธรรม
วิมังสาขอนี้ จึงรวมความหมายของคําวา ปญญา ไวอยางเต็มที่ 

สรุป อิทธิบาท ๔ เปนหลักธรรมสําคัญที่เจาหนาที่ที่ใหการบริการประชาชนใชเปน
แนวทางในการทํางานตามหลักสังคหวัตถุ ๔ คือ การทํางานใหบริการนั้นจะตองเกิดจากการใฝใจ
รักที่จะทํา และตองกระทําดวยความรอบคอบอยางมุงมั่น เขมแข็ง อดทน ทั้งยังตองมีการพิจารณา
ไตรตรอง เพื่อตรวจสอบหาขอบกพรองตางๆ สําหรับใชแกไขปรับปรุงใหการบริการนั้นเปนไป
อยางสะดวก รวดเร็ว ถูกตองตอไป 

ฆราวาสธรรม ๔๙๐ คือ หลักธรรมสําหรับฆราวาส, ธรรมสําหรับการครองเรือน, 
หลักการครองชีวิตของคฤหัสถ ธรรมะสําหรับความเปนฆราวาสที่ดี เปนประชาชนที่ดี หรือเปน
ผูรวมงานที่ดี ซ่ึงมีอยู ๔ ขอดวยกัน คือ๙๑ 

๑.สัจจะ (Truth and Honesty) ความจริง, ซ่ือตรง ซ่ือสัตย จริงใจ พูดจริง ทําจริง เปน
เหตุใหนํามาซึ่งความเชื่อถือหรือไววางใจกัน ดวยการฝกใหเปนคนจริง มีหลักเกณฑซ่ึงเปนผลที่
ไดมาจากการพูดจริง ทําจริง ทั้งจริงตอตัวเองและจริงตอผูอ่ืน จริงตอเวลา จริงตอหนาที่การงาน ซ่ึง
บุคคลประเภทนี้จะแสดงความรับผิดชอบออกได ๔ ดานดวยกัน คือ๙๒ 

๑) ดานหนาที่และการงาน  มีความตั้งใจที่จะทํางานชิ้นนั้นใหสําเร็จใหได และใหดี
ที่สุดดวย 

๒) ดานคําพูด  มีความซื่อสัตย ตอคําพูดที่ไดใหไวกับบุคคลอื่น  

                                                 
๘๙อางแลว. 
๙๐ขุ.สุ. (ไทย) ๒๕/๓๑๑/๓๖๑. 
 

๙๑เรื่องเดียวกัน, หนา ๑๓๕. 
๙๒ อางแลว. 



  

 

๗๕

๓)  ดานการคบคน มีจิตใจที่ซ่ือตรง ไมลําเพียงเพราะรัก ไมลําเพียงเพราะชัง ไม
ลําเอียงเพราะโง ไมลําเอียงเพราะกลัว 

๔) ดานศีลธรรมความดี ดวยการมีศีล ๕  เปนแมบทในการดําเนินชีวิตใหเปน             
ปกติสุข 

ดังนั้น คนที่มีสัจจะ เขาจึงมีหลักประจําใจงายๆ วา ไมวาจะทําอะไรก็ตองทําใหดีที่สุด       
จะพูดจาอะไรก็ตองชัดเจนที่สุด ทั้งยังมีจิตใจก็มั่นคงในศีลธรรม จึงทําใหประสบความสําเร็จและ
เจริญ กาวหนาอยางรวดเร็ว 

๒. ทมะ (Taming and Training Oneself; Adjustment) การฝกฝน, การขมใจ ฝกนิสัย 
ปรับตัว, รูจักควบคุมจิตใจ ฝกหัดดัดนิสัย แกไขขอบกพรอง ปรับปรุงตนใหเจริญกาวหนาดวย
สติปญญา สัจจะจะไปไมไดถาหากเราไมรูจักควบคุมจิตใจตัวเอง ซ่ึงจิตมันจะคิดวุนวายสับสนดวย
อํานาจแหงกิเลส คือ รัก โลภ โกรธ หลง เขาครอบงํา จะทําใหตัวเราทิ้งสัจจะ เราจึงตองเอาทมะเขา
ควบคุมกํากับจิตใจตัวเองใหมีสติ และปญญาเพื่อรูเทาทันจะไดรักษาสัจจะนั้นไวได ผูที่มีทมะเปน
หลักธรรมประจําใจจึงตองสามารถหยุดตัวเองได คือ ชนะใจตัวเอง ไมกระทําในเรื่องที่เสียหาย ไมทํา
ความชั่ว ไมถลําไปในทางที่เสื่อม นั่นคือ ตองรักษา ศีล ๕ ได และไมยุงเกี่ยวกับอบายมุขทั้งปวง๙๓ 

ดังนั้น ทมะ จึงเปน “หัวใจ” ของธรรมะขออ่ืนๆ อีกมาก ถาใครขาดหลักธรรมขอนี้แลว 
ชีวิตก็จะไมมีความเจริญกาวหนาหรือไมพัฒนาขึ้นเลย ทมะ คือ การฝกฝนหรือปรับปรุงตน 
หมายความวา ใครที่มีทมะเปนหลักธรรมประจําใจแลว คนนั้นก็สามารถที่จะไดรับการฝกฝนเพื่อ
ปรับปรุงตนใหดีขึ้นหรือสูงขึ้นไปไดตามลําดับ จนถึงขั้นสูงสุดไดไมยากนัก ซ่ึงเราตองยอมรับ
ความจริงวา ปุถุชนทุกคนที่เกิดมานั้นยังขาด ซ่ึงความรู ถาใครที่เกิดมาแลวไมมีการฝกฝนหรือ
ปรับปรุงตน ชีวิตก็จะย่ําเทาอยูกับที่ แมวาจะไดรับการอบรมสั่งสอนหรือศึกษาเลาเรียนอะไร ก็ไม
อาจที่จะพัฒนาตนเองใหดีขึ้นได ถาหากวาผูนั้นขาดทมะ 

ผูที่รักความกาวหนา หวังความเจริญทั้งรางกายและจิตใจ หวังความสุขที่สมบูรณ จึง
จําเปนจะตองนอมนําเอา ทมะ เขามาไวในใจตนใหได แลวธรรมะขออ่ืนๆ ก็จะตามเขามา ทําให
ชีวิตประสบกับความสําเร็จไดโดยงาย 

๓. ขันติ (Tolerance; Forbearance) ความอดทน, ตั้งหนาทําหนาที่การงานดวยความ
ขยันหมั่นเพียร เขมแข็ง  อดทน  ไมหวั่นไหว  มั่นในจุดหมาย  ไมทอถอย  เปนคุณธรรมที่มี

                                                 
๙๓ อางแลว. 



  

 

๗๖

ความสําคัญมากใชควบคุมพฤติกรรมอันไมพึงประสงคของทั้งคนและสัตว เปนบารมีธรรมใน
พระพุทธศาสนา ซ่ึงประกอบ ดวยหลักใหญๆ ๔ ประการดวยกัน คือ๙๔ 

๑)  อดทนตอสภาพดินฟาอากาศ เชน รอน หนาว ฝน ภัยพิบัติตางๆ เปนตน  
อดทนตอความเหนื่อยยากลําบากตรากตรําในการดํารงชีวิต หนักเอาเบาสู ไมทอถอย 

๒)  อดทนตอทุกขเวทนาตางๆ เชน เมื่อเจ็บปวยก็ไมสําออย ไมโวยวาย ใหเขาใจ
วาคนเรา เกิดแกเจ็บตายเปนเรื่องธรรมดาของชีวิต เมื่อเจ็บไขหรือปวยไข ก็ตองรูจักรักษาดูแล
ตนเองและหาหมอตามความจําเปน เจ็บปวยรางกายใหหมอรักษา แตใจเราตองดูแลเองดวยการฝก
สมาธิ  

๓)  อดทนตออารมณ เชน ความรัก ความเกลียดชัง ความเจ็บใจ การอยูรวมกับคน
หมูมากยอมเกิดปญหากระทบกระทั่งกันไมมากก็นอย จึงตองรูจักควบคุมใจตนเองใหอยูในสภาวะ
ที่สงบ ใหระลึกไววานั่นเปนธรรมชาติของมนุษยมีเกิดขึ้น ตั้งอยู แลวก็ดับไป 

๔)  อดทนตอส่ิงเยายวนหรือความเยายวนใจตางๆ เชน เพศตรงขาม ทรัพยสิน เงิน
ทองหรือลาภสักการะที่ไมควรจะได คําสรรเสริญเยินยอ อันจะนํามาซึ่งความประมาทและหลง
ตัวเอง ความโลภโมโทสัน เปนตน 

๔. จาคะ (Liberality; Generosity) ความเสียสละ สละกิเลส สละความสุขสบาย และ
ผลประโยชนสวนตนได การสละสิ่งของอันเปนของๆ ตนแกบุคคลที่ควรจะใหปน การสละอารมณ
บูดและเนาออกจากใจ จะทําใหใจสะอาด สงบ สดชื่น เบิกบาน พรอมที่จะรับฟงความทุกข ความ
คิดเห็นและความตองการของผูอ่ืน พรอมที่จะรวมมือ ชวยเหลือ เอื้อเฟอ เผ่ือแผ จิตใจไมมีความคับ
แคบเห็นแกตนหรือเอาแต ใจตัว มีน้ําใจใหแกกัน๙๕ 

ในธรรมหมวดนี้ ทมะ ทานมุงเอาดานปญญา  ขันติ ทานเนนแงวิริยะ 
สรุป  ฆราวาสธรรม ๔  เปนหลักธรรมสําหรับการครองชีวิตของคฤหัสถ เปนธรรมะ

สําหรับการเปนฆราวาสที่ดี เมื่อเจาหนาที่นําไปปฏิบัติแลว จะเกิดผลดีตอประชาชนที่ไปขอรับการ
บริการ เพราะทําใหบริการที่ออกมานั้นเปนไปอยางซื่อตรง จริงใจ การใหคําชี้แจงแนะนําขอขัดของ
ตางๆ เปนไปอยางถูกตอง บางครั้งเมื่อมีปญหาความขัดแยงหรือการกระทบกระทั่งกันกับประชาชน
ที่มาขอรับบริการ ก็สามารถควบคุมจิตใจตนเองได และพรอมที่จะชวยเหลือใหความเอื้อเฟอเผ่ือแผ
แกประชาชนที่มาขอรับบริการดวยความเขมแข็งอดทน 

                                                 
๙๔ อางแลว. 
๙๕ อางแลว. 



  

 

๗๗

ศีล ๕  หรือ เบญจศีล๙๖ คือ ขอควรงดเวน ๕ ประการสําหรับควบคุมกาย วาจา ใหเปน
ปกติในความเปนมนุษย การรักษาปกติตามระเบียบวินัย ขอปฏิบัติในการเวนจากความชั่ว การ
ควบคุมตนใหตั้งอยูในความไมเบียดเบียน ซ่ึงเปนธรรมะขั้นพื้นฐานของมนุษย เมื่อบุคคลปฏิบัติ
แลวนอกจากจะไดช่ือวาเปนคนดีแลว ยังทําใหเกิดประโยชนแกสังคมโดยรวมอีกดวย 

๑)  เวนจากการปลงชีวิต (To Abstain from Killing) หามทําลายชีวิต ทั้งชีวิตตนเอง 
หรือชีวิตผูอ่ืน ไมวาจะเปนชีวิตสัตว หรือชีวิตมนุษยดวยกันเอง ก็ไมควรทําลายหรือทํารายกัน ทั้ง
ทางกาย วาจา และใจ ใหมีเมตตาปรานีตอกัน 

๒)  เวนจากการลักทรัพย (To Abstain from Stealing) หามลักขโมย โกง ละเมิด
กรรมสิทธิ์ ทําลายทรัพยสิน หยิบจับเอาสิ่งของที่เจาของเขาไมอนุญาตแมเพียงเล็กนอยก็ตาม หรือ
ส่ิงของนั้นจะอยูในที่ ที่ลับตา บุคคลที่มีศีลยอมไมนํามาเปนของตน ใหมีน้ําใจโอบออมอารีเสียสละ 

๓)  เวนจากการประพฤติผิดในกาม (To Abstain from Sexual Misconduct) เวน
จากการลวงละเมิดสิ่งที่ผูอ่ืนรักใครหวงแหน ชาย หญิง ผูมีศีลยอมไมลวงละเมิดกัน หากไมไดรับ
การอนุญาตจากผูเปนเจาของ คือ พอ แม และตองพอใจรักใครในคูของตน ไมนอกใจ หรือพูดจา
เกี่ยวพาราสีคนอื่นอีก อันถือวาประพฤติผิดศีล ใหยินดีแตคูครองของตน 

๔) เวนจากการพูดเท็จ (To Abstain from False Speech) หามพูดจาโกหก 
หลอกลวง เพอเจอ เหลวไหล ไรสาระ เพราะถาพูดไมจริง ยอมเกิดความเสียหายแกตนเอง ทําให
ไมไดรับความเชื่อถือ หรือคําพูดบางคําอาจไปทํารายผูอ่ืน ทําใหผูอ่ืนเดือดรอนเปนการสรางกรรม
ตอเนื่อง อีกทั้งการพูดจาไรสาระ ยอมทําใหเสียเวลาและเกิดความไมสงบขึ้นโดยงาย ใหระมัดระวัง
คําพูด ใหพูดเฉพาะสิ่งที่ควรพูด ซ่ึงเปนเรื่องจริงมีสาระเทานั้น 

๕)  เวนจากน้ําเมา (To abstain from Intoxicants Causing Heedlessness) คือ สุรา
และเมรัยอันเปนที่ตั้งแหงความประมาท เวนจากสิ่งเสพติดใหโทษ หามเสพสิ่งเสพติดทุกชนิด 
ไดแก สุรา กัญชา ยาสูบ ยาบา ยาอี ยาเลิฟ เฮโรอีน ฯลฯ ผูมีศีลยอมไมมีสวนเกี่ยวของ และไมแตะ
ตองกับสิ่งเหลานี้ดวยตนเอง ใหมีสติสัมปชัญญะสมบูรณ ๙๗ 

หากทุกคนรักษาศีลไดครบถวนทั้ง ๕ ขอ สังคมไทยก็จะมีแตความสงบสุข สมัคร
สมานสามัคคีปราศจากความแตกแยกเปนฝกฝายดังเชนที่เปนอยูทุกวันนี้ 

สรุป ศีล ๕ หรือ เบญจศีล เปนหลักธรรมพื้นฐานที่สําคัญของทุกคน เพื่อใชควบคุมกาย 
วาจา และใจ ใหเปนปกติในความเปนมนุษย ไมเบียดเบียนซึ่งกันและกัน มีเมตตากรุณาปราณีตอกัน 

                                                 
๙๖ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๒๘๖/๒๔๗. 
๙๗เรื่องเดียวกัน, หนา ๒๐๖. 



  

 

๗๘

ซ่ึงผูใหบริการควรมีศีล ๕ เปนหลักธรรมประจําใจ เพื่อใหสามารถปฏิบัติงานบริการไดดวยความมี
สติสัมปชัญญะครบถวนบริบูรณ 

กัลยาณมิตตา : ความมีกัลยาณมิตร๙๘ คือ มีผูแนะนําสั่งสอน ที่ปรึกษา เพื่อนที่คบหา 
และบุคคลผูแวดลอมที่ดี, การรูจักเลือกเสวนาบุคคล หรือเขารวมหมูกับทานผูทรงปญญา ที่มีความรู
ความสามารถ ซ่ึงจะชวยแนะนํา ส่ังสอน ชักจูง ชวยเหลือ ช้ีชองทาง เปนแบบอยางตลอดจนเปน
เครื่องอุดหนุนเกื้อกูลแกกัน ใหดําเนินกาวหนาไปดวยดี ในการศึกษาอบรม การครองชีวิต การ
ประกอบกิจการและธรรมปฏิบัติ๙๙ในคัมภีรวิสุทธิมัคค ไดยกตัวอยางไว เชน พระพุทธเจา พระ
อรหันตสาวก ครู อาจารย และทานผูเปนพหูสูตทรงปญญา สามารถสั่งสอนแนะนําเปนที่ปรึกษาได 
แมจะออนวัยกวา๑๐๐ 

ตามที่กลาวขางตน แมวาจะเปนเพื่อน หรือไมใชเพื่อน ในความหมายที่ใชกันอยูทั่วไป 
ก็สามารถเปนกัลยาณมิตรได คือ แมจะเปนผูที่ไมรูจักคุนเคย แมที่อยูหางไกล ไมเคยพบเห็น แตเมื่อ
มีใจมุงดี ปรารถนาดี จริงใจตอผูใด คิดพูดทําทุกอยาง เพื่อปองกันชวยเหลือผูนั้นอยางเต็มสติปญญา
ความสามารถ เพื่อใหหลุดพนจากปญหานานาประการ ไมวาจะมากหรือนอย หนัก หรือเบาก็นับได
วาเปนกัลยาณมิตร 

คุณสมบัติของกัลยาณมิตร๑๐๑ (กัลยาณมิตรธรรม ๗)๑๐๒ 
 ๑. ปโย นารัก คือ เขาถึงจิตใจ สรางความรูสึกสนิทสนม เปนกันเอง ใหผูอ่ืนอยากเขา

ใกล อยากเขาไปขอคําแนะนําปรึกษาหารือ ผูใหบริการจึงตองมีหลักธรรม คือ พรหมวิหาร ๔, 
สังคหวัตถุ ๔ และอิทธบิาท ๔  เปนตน   

๒. ครุ  นาเคารพ คือ มีความประพฤติสมควรแกฐานะ ทําใหเกิดความรูสึกอบอุนใจ 
เปนที่พึ่งไดและปลอดภัย  ดําเนินชีวิตตามหลักวิชาการ ความรู หรือตามหลักธรรมของพระศาสนา 
  ๑) สุจินติตจินตี เปนผูมีปกติคิดดี      
  ๒) สุภาษิตภาสี เปนผูมีปกติพูดดี      
  ๓) สุกตกัมมการ ี     เปนผูมีปกติกระทําดี 

๓. ภาวนีโย  นาเจริญใจ หรือนายกยองในฐานทรงคุณ คือ มีความรูจริง ทรงภูมิปญญา
แทจริง และเปนผูที่ฝกฝนปรับปรุงตนเองอยูเสมอ เปนที่นายกยองควรเอาอยาง ทําใหผูเอยอางและ
                                                 

๙๘ขุ.อิติ. (ไทย) ๒๕/๑๙๕/๒๓๗. 
๙๙พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต). พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม, หนา ๖๕. 
๑๐๐ดูรายละเอียดใน วิสุทฺธิ (ไทย) ๑/๑๒๓-๑๒๕. 
๑๐๑พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต). พุทธธรรม (ฉบับเดิม), พิมพครั้งที่ ๒๒, (กรุงเทพมหานคร:    โรง

พิมพบริษัท ธรรมสาร จํากัด, ๒๕๔๖), หนา ๒๖๕. 
๑๐๒องฺ.สตฺตก. (ไทย) ๒๓/๓๔/๓๓. 



  

 

๗๙

รําลึกถึงดวยความซาบซึ้งมั่นใจและภูมิใจ พูดถึงอยางอบอาจ อยางมั่นใจ เปนผูแสวงหาความรูอยู
เสมอ ตองมีความเขาใจในสิ่งตอไปนี้ คือ 
  ๑) ธรรมชาติของมนุษย 
  ๒) ธรรมชาติของสังคม 
  ๓) ธรรมชาติของสิ่งแวดลอม 
  ๔) เทคโนโลยี / ขาวสารขอมูล 

๔. วัตตา รูจักพูดใหไดผล รูจักชี้แจงใหเขาใจ รูวาเมื่อไรควรพูดอะไร อยางไร และกับ
ใคร คอยใหคําแนะนําวากลาวตักเตือน เปนที่ปรึกษาที่ดี ซ่ึงก็คือ ตองเปนนักสื่อสารที่ดี เอาใจใส
ส่ือสารกับผูรวมไปดวยอยูเสมอ เพื่อใหรูและเขาใจตรงกัน เปนตน พระสัมมาสัมพุทธเจาทรงแสดง
ลักษณะของนักสื่อสารหรือนักสั่งสอนที่ดีไว ๔ อยาง คือ 

๑) พูดแจมแจง คือ ช้ีแจง อธิบายใหเขาใจชัดเจน มองเห็นเหตุผลอยาง     แจมแจง 
หมดสงสัย เหมือนจูงมือไปดูใหเห็นกับตา (สันทัสสนา) 

๒) พูดจูงใจ คือ พูดใหเห็นคุณคาและความสําคัญ จนเกิดความซาบซึ้งยอมรับ 
อยากลงมือทําหรือนําไปปฏิบัติ (สมาทปนา) 

๓)  พูดเราใจ คือ ปลุกใจใหคึกคัก เกิดความแข็งขันมั่นใจและมีกําลังใจกลาหาญ 
กระตือรือรนที่จะทําใหสําเร็จโดยไมหวั่นกลัวตออุปสรรคและความยากลําบาก (สมุตเตชนา) 

๔)  พูดใหราเริง คือ ทําใหเกิดบรรยากาศแหงเมตตาไมตรี ความหวังดี และ
ความรูสึกที่สดชื่น ราเริง เบิกบาน ผองใส แชมชื่นใจดวยความหวังในผลดี และทางที่สําเร็จ        
(สัมปหังสนา) 

๕. วจนักขโม  อดทนตอถอยคํา คือ พรอมที่จะรับฟงคําปรึกษา ซักถาม แมจะจุกจิก 
ตลอดจนทนตอคําที่ลวงเกินและคําตักเตือนวิพากษตางๆ สอดทนฟงไดไมเบื่อหนาย ไมเสียอารมณ 
การที่เอาแตพูดอยางเดียวโดยไมยอมรับฟงผูอ่ืนนั้น ไมใชการกระทําที่ถูกตอง เราตองรูจักยอมรับ
ฟงดวย เพราะการรังฟงเปนสวนหนึ่งของการสื่อสารใหไดผล แมวาเขาพูดมาจะไมถูกใจก็ทนได 
ทั้งนี้ก็เพื่อใหงานและประโยชนที่จะทํานั้นประสบความสําเร็จ เชน ผูใหบริการ ถูกประชาชนที่ไป
ขอรับบริการซักไซไลเลียงไตถามอยางจุกจิกจูจี้  ถึงขั้นตอนการปฏิบัติตางๆ ซ่ึงผูใหบริการคิดวา
นาจะรูอยูแลวหรือประเดี๋ยวก็ใหบริการเปนที่เรียบรอย ถาผูใหบริการไมมีความอดทนในการรับฟง 
ก็จะรูสึกเบื่อหรือรําคาญ จึงตองมีคุณธรรมขอนี้จึงจะแกไขได โดยตองทําใจใหสบาย อดทนรับฟง
เขาเพื่อใหเขาใจเขาและชวยเขาไดดี 



  

 

๘๐

๖. คัมภีรัญจะ กะถัง กัตตา แถลงเรื่องลํ้าลึกได คือ กลาวชี้แจงเรื่องตางๆ ที่ยุงยาก 
ลึกซึ้ง ใหเขาใจได ปญหาอะไรที่หนักและยาก ก็เอามาชี้แจงอธิบาย ชวยทําใหเพื่อนรวมงานหรือ
ผูเกี่ยวของมีความกระจางแจง เร่ืองที่ลึกลํ้าที่ยากก็ทําใหตื้นใหงายได  และพาเขาเขาถึงเรื่องที่ยาก
และลึกลงไปๆ อยางไดผลรวมทั้งใหศึกษาเรียนรูเร่ืองราวที่ลึกซึ้งยิ่งขึ้นไป 

๗. โน จัฎฐาเน นิโยชะเย ไมชักนําในอฐาน คือ ไมชักจูงไปในทางที่เสื่อมเสีย หรือ 
เร่ืองเหลวไหลไมสมควร ที่ไมเปนประโยชน ไมใชสาระที่ไมเกี่ยวกีบจุดมุงหมาย๑๐๓ 

สรุป การใหบริการประชาชนนั้น ผูใหบริการ จะตองใหการบริการดวยความเปน
กัลยาณมิตร มีความมุงมาดปรารถนาดี เต็มใจที่จะชวยเหลือประชาชนอยางเต็มความสามารถ เมื่อมี
ปญหาติดขัดหรือขัดของดานเอกสาร ก็คิดหาวิธีแกไข ชวยคลี่คลายปญหาใหประชาชนไดรับการ
บริการที่ดี สมหวังกลับไปดวยความซาบซึ้งประทับใจ 

ดังนั้น จะเห็นไดวา การใหบริการโดยใชหลักสังคหวัตถุ ๔ แตเพียงอยางเดียวนั้น ไม
เพียงพอที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจแกประชาชนทุกคนที่ไปขอรับบริการได จึงตองมีหลักธรรม 
อ่ืนๆ เขามาชวยเสริม เพื่อใหสังคหวัตถุธรรมที่นําไปใชในการใหบริการนั่น ประสบความสําเร็จ
สูงสุด ผูวิจัยเห็นวาหลักธรรมที่มีความสัมพันธเกื้อหนุนกับหลักสังคหวัตถุ ๔ นั้น ไดแก ศีล ๕ 
พรหมวิหาร ๔ อิทธิบาท ๔ ฆราวาสธรรม ๔ และกัลยาณมิตร เปนตน เพื่อใหการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุนั้น ออกมาเปนที่ประทับใจของประชาชนตอไป 

แนวคิดเกี่ยวกับทาน 
ทาน หรือ การให  เปนหนึ่งในบุญกิริยาวัตถุ ๑๐ จึงนับวาเปนการทําบุญ เพราะ "บุญ" 

คือการทําความดี การใหจึงเปนหนึ่งในการทําความดี แตสวนมากเราใชแทนกันจนคุนชิน โดยเวลา
ถวายของแดพระภิกษุสงฆ เรามักจะเรียกกันติดปากวา "ทําบุญ" เพราะจิตใจของผูให มีความศรัทธา 
ตองการบุญกุศล  จึงใหเพื่อชําระใจใหสะอาดบริสุทธิ์   

พระพุทธองคทรงอุปมาสังคหวัตถุธรรมไวเหมือนกับยานพาหนะ ที่จะนําบุคคลไปสู
ความเจริญในโลก  เพราะสังคมของมนุษยเราจําเปนตองอิงอาศัยธรรมะทั้ง ๔ ประการนี้ ถาหากวา
สังคมปราศจากเสียซ่ึงธรรมทั้ง ๔ ประการนี้แลว แมมารดาบิดาก็จะไมไดรับการนับถือจากบุตรธิดา 
โลกจะอยูไมไดเลย จึงเรียกวาธรรมเปนเครื่องสงเคราะห  การสงเคราะหมีอยู ๒ รูปแบบ คือ  อามิส
สังคหะ  คือสงเคราะหดวยวัตถุส่ิงของธรรมสังคหะ สงเคราะหโดยธรรม  องคธรรมคือสังคหวัตถุ 
เปนธรรมอันเปนเครื่องชวยเหลือกัน หมายถึงการผูกมิตร วิธีที่จะผูกมิตรนั้น  จําเปน ตองมี
                                                 

๑๐๓พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต). พุทธธรรม, พิมพครั้งที่ ๑๐, (กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพบริษัท 
สหธรรมมิก จํากัด, ๒๕๔๖), หนา ๖๓๒ – ๖๓๓. 

 



  

 

๘๑

เครื่องมือยึดเหนี่ยวน้ําใจกัน ใหตางคนตางมีความรักใครนิยมชมชอบ สนิทสนมกลมเกลียวเปนน้ํา
หนึ่งใจเดียวกัน ทําใหทวีความรักความเคารพแนบแนนยิ่งขึ้น สังคหวัตถุ๑๐๔ ประกอบดวย 

ทาน (Giving; Generosity; Charity) 
การใหเปนการใหเพื่อการอนุเคราะหดวยความเมตตาปรานี ใหเพื่อยึดเหนี่ยวน้ําใจ 

หรือใหเพื่อเปนการบุญกุศลโดยไมหวังผลตอบแทนก็ได การใหเปนการสรางไมตรีไวตอกัน เปน
การเอื้อเฟอ เผ่ือแผแกกัน เสียสละแบงปนชวยเหลือกันดวยส่ิงของ รวมไปถึงการใหความรู และ
แนะนําสั่งสอน   

ทานนี้ถือวาเปนคุณธรรมเบื้องตนขอแรกที่มีอานุภาพมากในการที่จะผูกมัดใจของผูอ่ืน
ไดอยางดียิ่ง  ดังพระพุทธพจนที่วา “ททํ ปโย โหติ ภชนฺติ นํ พหู นรชนผูไมตระหนี่ใหทานยอมเปน
ที่รัก ชนเปนอันมากยอมคบหานรชนนั้น๑๐๕ 

ปยวาจา (Kindly Speech) 
พูดถอยคําที่นาฟง เปนการเจรจาออนหวาน เจรจาดวยวาจาที่ดี ในเชิงปฏิบัติแลว  

ปยวาจา คือเจรจาถอยคําอันเปนที่รัก ไพเราะพูดใหเกิดประโยชนและเกิดความพึงพอใจ พูดถอย คํา
เปนที่นํามาซึ่งความรัก  ความปรารถนาดีตอผูอ่ืน  ไมเปนคําที่หยาบคาย  ผรุสวาท  เมื่อพูดไปแลว
ไมกอใหเกิดความรูสึกนอยเนื้อต่ําใจตอผูฟง  หรือเกิดความรูสึกดูถูกมีปมดอย  เปนตน 

อัตถจริยา (Useful Conduct; Rendering Services; Life of Service; Doing Good) การ
ประพฤติประโยชน ทําประโยชนแกเขา หลักธรรมขอนี้มุงสอนตน ๒ ดาน คือ การทําตนใหเปน
ประโยชนและการทําในสิ่งที่เปนประโยชน ตลอดถึงชวยแกไขปรับปรุงสงเสริมในทางจริยธรรม 

๑) การทําตนใหเปนประโยชน หมายถึง ทําตนใหมีคุณคาในสังคมที่ตนอาศัยอยู ดวย
การตั้งใจศึกษาเลาเรียน ฝกฝนอบรมตนใหเปนคนเจริญดวยความรู ความสามารถมีคุณธรรม เปน
บุตรที่ดีของบิดามารดา เปนศิษยที่ดีของครูอาจารยเปนนักเรียนที่ดีของสถานศึกษา เปนพลเมืองที่ดี
ของประเทศชาติ ตลอดจนเปนศาสนิกชนที่ดีของพระพุทธศาสนาตลอดไป 

๒) การทําในสิ่งที่เปนประโยชน คือ เมื่อทําตนใหเปนประโยชนแลวก็ตองสรางตนให
เปนประโยชนกับผูอ่ืนดวยการใหความชวยเหลือเกื้อกูลกัน ไมนิ่งดูดาย มีน้ําใจไมตรีตอกัน บําเพ็ญ
สาธารณประโยชนตามสติกําลังความสามารถ  

                                                 
 ๑๐๔ องฺ. จตุกฺก. (ไทย) ๒๑/๓๒/๕๐ - ๕๑. 
๑๐๕ องฺ.ปฺจก. (ไทย) ๒๒/๓๔ - ๓๕/๔๓ - ๔๔. 



  

 

๘๒

สมานัตตตา (Even and Equal Treatment; Equality Consisting in Impartiality, 
Participation and Behaving Oneself Properly In All Circumstances) เอาตัวเขาสมาน คือ การทําตน
เสมอตนเสมอปลาย ตลอดถึงวางตนเหมาะสมแกฐานะภาวะ บุคคล เหตุการณและสิ่งแวดลอม๑๐๖  

๑) วางตนใหเหมาะสมกับฐานะที่ตนมีอยูในสังคม เชน เปนหัวหนาครอบครัวเปนบิดา
มารดา เปนครูอาจารย เปนเพื่อนบาน เปนตน ตนอยูในฐานะอะไรก็วางตนใหเหมาะสมกับฐานะที่
เปนอยู และทําอยางเสมอตนเสมอปลาย  

๒) ปฏิบัติตนอยางสม่ําเสมอตอคนทั้งหลาย ใหความเสมอภาค ไมเอารัดเอาเปรียบ
ผูอ่ืน เสมอในสุขและทุกข คือ รวมสุขรวมทุกขกัน รวมรับรูปญหา และรวมแกปญหาเพื่อประโยชน
ของสังคม๑๐๗  

ดังนั้น คุณธรรมทั้ง ๔ ประการนี้ จึงเปนเครื่องยึดเหนี่ยวใจกันไว เสมือนหนึ่ง    สลัก
เพลารถ ถาหลักธรรมเครื่องยึดเหนี่ยวใจเหลานี้ไมมี บุคคลก็จะไมเปนที่นาเคารพ รักใคร ยกยองนับ
ถือ เราจึงตองคอยศึกษาและหมั่นเตือนสติตนเองไวตลอดวาในแตละฐานะ  ที่เราเปนอยูนั้น มีหนาที่
อะไรบาง เมื่อรูแลวก็ตองปฏิบัติตามหนาที่นั้นใหสมบรูณ นอกจากนี้เราก็ตองทําตนใหเสมอตน
เสมอปลายดวยคือ เคยวางตัวกับคนอื่นในทางที่ดีอยางไร แมวาเราจะไดดิบไดดีไปแลว ก็ตองไมลืม
ตัวยังคงปฏิบัติตัวเหมือนเชนเดิมนั้นไมเปลี่ยนแปลง หรือวาเมื่อเราเห็นคนอื่นเขาไดดี ก็ตอง
แสดงออกใหเขารับรูวาเรามีความยินดีกับเขาอยางจริงใจ ไมคิดกลั่นแกลงใสรายปายสีเขา ถาทําได
อยางนี้เราก็ยอมจะเปนที่รักที่พอใจของทุกคนรอบขางดังเชนเรื่องของหัตถกอุบาสก ชาวเมืองอาฬวี
ผูมีสังคหวัตถุธรรมประจําใจ ดังนี้๑๐๘ 

สมัยหนึ่ง พระผูมีพระภาคประทับอยู ณ อัคคาฬวเจดีย ใกลเมืองอาฬวี คร้ังนั้นแล หัต
ถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี มีอุบาสกประมาณ ๕๐๐ คนแวดลอม เขาไปเฝาพระผูมีพระภาคถึงที่
ประทับถวายบังคมแลวนั่ง ณ ที่ควรสวนขางหนึ่ง  

คร้ันแลว พระผูมีพระภาคไดตรัสถามหัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีวา ดูกรหัตถกะ 
บริษัทของทานนี้ใหญ ก็ทานสงเคราะหบริษัทใหญนี้อยางไร ฯ  

                                                 
๑๐๖พระธรรมปฎก (ป.อ. ปยุตฺโต), พจนานุกรมพุทธศาศตร ฉบับประมวลธรรม,  หนา ๗๑.   
๑๐๗ พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต), ธรรมนูญชีวิต, พิมพครั้งที่ ๘๐, (กรุงเทพมหานคร :     บริษัท 

พิมพสวย จํากัด, ๒๕๕๐ ), หนา ๙. 
๑๐๘องฺ.อฏก. (ไทย) ๒๓/๒๔/๒๖๗. 



  

 

๘๓

หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวีกราบทูลวา ขาแตพระองคผูเจริญ พระผูมีพระภาคไดทรง
แสดงสังคหวัตถุ ๔ ประการไว ขาพระองคสงเคราะหบริษัทใหญนี้ดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการ
เหลานั้น ขาแตพระองคผูเจริญ  

ขาพระองครูวาผูนี้ควรสงเคราะหดวยทาน ขาพระองคก็สงเคราะหดวยทาน  
ผูนี้ควรสงเคราะหดวยวาจาออนหวาน ขาพระองคก็สงเคราะหดวยวาจาที่ออนหวาน  
ผูนี้ควรสงเคราะหดวยการประพฤติส่ิงที่เปนประโยชน ขาพระองคก็สงเคราะหดวย

การประพฤติส่ิงที่เปนประโยชน  
ผูนี้ควรสงเคราะหดวยการวางตัวเสมอ ขาพระองคก็สงเคราะหดวยการวางตัวเสมอ  
ขาแตพระองคผูเจริญ ก็โภคทรัพยในตระกูลของขาพระองคมีอยู ชนทั้งหลายจึงสําคัญ

ถอยคําของขาพระองควาควรฟง ไมเหมือนของคนจน ฯ  
พระผูมีพระภาค : “ดีละ ดีละ หัตถกะ วิธีนี้ของทานเปนอุบายที่จะสงเคราะหบริษัท

จํานวนมากได จริงอยูใครก็ตามที่สงเคราะหบริษัทจํานวนมากในอดีตกาล ก็ลวนแตสงเคราะหดวย
สังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใครก็ตามที่จักสงเคราะหบริษัทจํานวนมากในอนาคตกาลก็ลวนแตจัก
สงเคราะหดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล ใครก็ตามที่กําลังสงเคราะหบริษัทจํานวนมากในปจจุบัน 
ก็ลวนแตสงเคราะหดวยสังคหวัตถุ ๔ ประการนี้แล”  

หลังจากนั้น หัตถกอุบาสกชาวเมืองอาฬวี ที่พระผูมีพระภาคทรงชี้แจงใหเห็นชัดชวน
ใจใหอยากรับเอาไปปฏิบัติ เราใจใหอาจหาญแกลวกลาปลอบชโลมใจใหสดชื่นราเริงดวยธรรมีกถา
แลวลุกจากที่นั่ง ถวายบังคมพระผูมีพระภาค กระทําประทักษิณแลวหลีกไป  

พระพุทธองคไดทรงกลาวถึงอานิสงสที่เกิดจากการสงเคราะหประชาชนดวยสังคห
วัตถุ ๔  คือ ทาน (การให) เปยยวัชชะ (วาจาเปนที่รัก) อัถจริยา (การประพฤติประโยชน) สมานัตต
ตา (การวางตนสม่ําเสมอ) อยูเปนประจํา เมื่อจุติจากเทวโลกมาแลว บุญที่เกิดจากการใหทานเปน
ประจํา จะทําใหไดลักษณะมหาบุรุษ คือ มีฝามือและฝาเทาออนนุมและมีเสนที่ขอพระองคุลีจดกัน
เปนรูปตาขายงดงาม นาดูนาชม๑๐๙ และบุญที่เกิดจากการใชปยวาจานั้น จะทําใหมีพระชิวหาใหญ 

                                                 
๑๐๙ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๒๑๐/๑๗๐ - ๑๗๑.   



  

 

๘๔

ยาวและมีพระสุรเสียงดุจเสียงพรหม ตรัสดุจเสียงรองของนกการเวก๑๑๐ ที่ชัดเจน 
แจมใส ไพเราะ กองกังวาน สามารถเหนี่ยวร้ังใจผูฟงใหดื่มด่ําไปกับน้ําเสียงนั้นสวนอานิสงส
ของอัตถจริยาและสมานัตตตานั้น จะทําใหมีญาติสนิทมิตรสหายตลอดจนพวกพองบริวารมากมาย 
รวมถึงพระราชา มหาอํามาตย เศรษฐี มหาเศรษฐี พอคา ประชาชนทุกชาติทุกภาษา ทั้งวรรณะตางๆ 
ใหการยอมรับนับถือ ทั้งหมดจะมาเปนพันธมิตร เปนกัลยาณมิตรที่ดีตอกันและไมวาจะไปที่ไหน 
ยอมไดรับการปฏิสันถารเปนอยางดี 
 นอกจากนี้สังคหวัตถุ ๔ ยังอํานวยประโยชนที่มองเห็นไดเปนรูปธรรมดังตอไปนี้ 
   ๑. ชวยใหบุคคลดํารงตนอยูไดในสังคมดวยความสุข 
   ๒. เปนเครื่องยึดเหนี่ยวน้ําใจ สมานไมตรีระหวางกัน 
   ๓. เปนเครื่องสงเสริมความสัมพันธระหวางบุคคล ใหมีความเคารพนับถือกันตาม
สมควรแกฐานะ 
   ๔. เปนเครื่องประสานองคประกอบตางๆ ของสังคมใหคงรูปอยูและดําเนินไปได
ดวยดี 
   ๕. ชวยสงเสริมศีลธรรมและปองกันความประพฤติที่เสื่อมเสียในสังคม  

สรุป  การใหบริการประชาชนนั้น ผูใหบริการจะตองใหการบริการดวยความเปน
กัลยาณมิตร มีความมุงมาดปรารถนา เต็มใจที่จะชวยเหลือประชาชนอยางเต็มความสามารถเมื่อ
ปญหาติดขัดหรือขัดของดานเอกสาร  ก็คิดหาวิธีแกไข  ชวยแกปญหาใหประชาชนไดรับการบริการ
ที่ดี ประทับใจกลับไป 

ดังนั้น  จะเห็นไดวาการใหบริการโดยใชหลักสังคหวัตถุ ๔  แตเพียงอยางเดียวนั้นไม
เพียงพอท่ีจะทําใหเกิดความพอใจแกประชาชนทุกคนที่ไปขอบริการได  จึงตองมีหลักธรรมอื่นๆ 
เขามาชวยเสริม เพื่อใหสังคหวัตถุธรรมที่นํามาใชในการใหบริการนั้นประสบความสําเร็จสูงสุด  
ผูวิจัยเห็นวาหลักธรรมที่มีความสัมพันธเกื้อหนุนกับหลักสังคหวัตถุ ๔ นั้น  ไดแก พรหมวิหาร ๔  
อิทธิบาท  ๔  เพื่อใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุนั้นออกมาเปนที่ประทับใจของประชาชนที่มา
รับบริการ 

                                                 
๑๑๐ที.ปา. (ไทย) ๑๑/๒๓๖/๑๙๓. 



  

 

๘๕

  ๒.๙   งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ           
๒.๙.๑. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ  
การวิจัยในครั้งนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ไปรับบริการตาม

หลักสังคหวัตถุ ๔ ฝายทะเบียนของที่วาการอําเภอเมืองจังหวัดนครสวรรคซ่ึงผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร
งานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้  

กําพล  เกียรติปฐมชัย  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสํานัก
ทะเบียนอําเภอ : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดสกลนคร  พบวา  ประชาชนไมเต็มใจที่จะติดตองานกับ
ราชการเนื่องจากตองใชเวลาติดตอมากกวา  ๖๐  นาที  และผลการวิจัยเสนอใหเพิ่มกําลังเจาหนาที่  
และแกไขระเบียบขั้นตอน   ควรอบรมเจาหนาที่ใหมีความสํานึกในการใหบริการ   และ
ประชาสัมพันธอธิบายขั้นตอนที่ใชในการติดตอราชการ๑๑๑ 

จิราภา  บุญสิทธ์ิ  ไดศึกษาวิจัยเร่ืองการใหบริการของสํานักงานคณะกรรมการสงเสริม
การลงทุน  :  การรับรูและความเปนจริง  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเปรียบเทียบการรับรูของ
ประชาชนกับความเปนจริงของการใหบริการ  โดยศึกษาจากการใหบริการ  ๗  ประเภท  ในสวน
ของการสอบถามจากประชาชนมีการศึกษาจากกลุมตัวอยางผูรับบริการจํานวน  ๑๐๕  คน  โดยใช
เครื่องมือ  คือ  แบบสอบถามในสวนของความเปนจริงในการใหบริการไดใชวิธีการเปรียบเทียบผล
การใหบริการแตละประเภทจากองคประกอบ  ๒  ประการ  คือ  เวลาทํางานจริงกับเวลามาตรฐานที่ 
ก.พ.  กําหนด  และสํานักงานกําหนด และปริมาณงานและลักษณะการทํางานในชวงป  พ.ศ.๒๕๓๑ 
กับชวงที่ผานมาซึ่งจากการศึกษาพบวา  การรับรูของประชาชนกับความเปนจริงในการใหบริการทั้ง 
๗  ประเภท  ของสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมการลงทุน  มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ๑๑๒ 

ถวัลย  เทียนทอง  ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการ
บริการของบริษัท ไทย แอรพอรตส กราวด เซอรวิสเซส จํากัด” พบวา  กลุมตัวอยางที่มีเพศ ระดับ
การศึกษา สถานภาพสมรสและรายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
บริษัท ไทย แอรพอรตสกราวด เซอรวิสเซส จํากัด ไมแตกตางกัน สวนกลุมตัวอยางที่มีอายุและ
                                                 

๑๑๑ กําพล  เกียรติปฐมชัย, “ความพึงพอใจของประชนตอการบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอ  :  
ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดสกลนคร”,วิทยานิพนธปริญญาโท, (สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร), ๒๕๓๘. 

๑๑๒ จิรศักดิ์  สุคนธชาติ, “ความคิดเห็นของขาราชการผูมีหนาที่ในการปฏิบัติเกี่ยวกับบริการประชาชน  
:  ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดนนทบุรี”,วิทยานิพนธปริญญาโท, (มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร), ๒๕๓๐. 



  

 

๘๖

อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ไทย แอรพอรตส กราวด 
เซอรวิสเซส จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๕๑๑๓ 

ภัทริน   โหลสกุล  ไดศึกษาเรื่อง  “ความพึงพอใจตอสภาพการปฏิบัติงานของพยาบาล
วิชาชีพระดับปฏิบัติการโรงพยาบาลรามาธิบดี”  พบวา  พยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการฯ มีความ
พึงพอใจตอสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก  และสถานภาพสวนบุคคลที่
แตกตางกัน ความพึงพอใจตอสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมไมแตกตางกันซึ่งไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ไดตั้งไว๑๑๔   

รอยโทหญิง เกศินี  วัจนะพุกกะ  ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการทํางานของ
นายทหารประทวน : ศึกษาเฉพาะกรณีกรมพลาธิการทหารบก” พบวา  นายทหารประทวน มีการ
รับรูบรรยากาศองคการอยูในระดับปานกลางและมีความพึงพอใจในการทํางานอยูในระดับมาก 
สําหรับระดับความพึงพอใจในการทํางานไดพบวานายทหารประทวนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มี
ความพึงพอใจในการทํางานที่แตกตางกัน สวนปจจัยดานเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับชั้น
ยศ อัตราเงินเดือน อายุราชการและกําเนิด ไมทําใหความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน และ
บรรยากาศองคการ    มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการทํางาน๑๑๕ 

วุฒิศักดิ์  สิงหเดโช  ไดทําการวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนตอประสิทธิภาพ
ในการใหบริการของสํานักทะเบียนอําเภอ” ผลการวิจัยพลวา ระดับความพึงพอใจของประชาชน

                                                 
๑๑๓ ถวัลย  เทียนทอง, “ความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ไทย แอร

พอรตสกราวดเซอรวิสเซส จํากัด”, วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ, (บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฎวไลยอลงกรณ ในพระบรมราชูถัมภ), ๒๕๔๘. 

๑๑๗ภัทริน  โหลสกุล, “ความพึงพอใจตอสภาพการปฏิบัติงานของพยาบาลวิชาชีพระดับปฏิบัติการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี”,วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาการจัดการทั่วไป), (บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร), ๒๕๔๘. 

๑๑๔ เกศินี  วัจนะพุกกะ รอยโทหญิง, “ความพึงพอใจในการทํางานของนายทหารประทวน : ศึกษา
เฉพาะกรณีกรมพลาธิการทหารบก”, วิทยานิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐศาสตร), (บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร), ๒๕๔๗.   

 



  

 

๘๗

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง สวนระดับความพึงพอใจของประชาชน จําแนกเปนรายขอทั้งดาน
สภาพ ภูมิทัศน และดานการใหบริการอยูในระดับต่ํา๑๑๖ 

จักรภัณฑ แขงขัน ไดทําการวิจัยเร่ือง “ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชน
เกี่ยวกับการดําเนินงานดานมวลชนสัมพันธ ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) : 
กรณีศึกษาเขื่อนสิริกิติ์” ผลการวิจัยพบวา การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนอําเภอทาปลา 
จังหวัดอุตรดิตถตอการดําเนินงานมวลชนสัมพันธ จําแนกตามการศึกษาแตกตางกัน มีความคิดเห็น
ตอการดําเนินงานมวลชนสัมพันธแตกตางกันที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕๑๑๗ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ ผูวิจัยสรุปไดวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนสวนใหญอยูในระดับปานกลางและระดับมากซึ่งมีความพึงพอใจของประชาชนจะมี
ความแตกตางกัน   ทั้งนี้ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา 
ซ่ึงผลของความพึงพอใจจะเปนสวนหนึ่งที่จะทําใหหนวยงานหรือองคกรนํามาใชในการพัฒนา
หนวยงานและองคกรใหมีประสิทธิภาพในการทํางานดียิ่งขึ้นเปนลําดับ 

๒.๙.๒ งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการบริการ 
การวิจัยในครั้งนี้เปนการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวกับการบริการดังตอไปนี้ 
นิติยา  พงษพานิช ไดศึกษาเรื่อง “ การวิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่

ของรัฐ : ศึกษาเปรียบเทียบกรณีอําเภอเมืองและอําเภอฮอด  จังหวัดเชียงใหม” พบวาลักษณะการ
บริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลของเจาหนาที่ของรัฐมีแนวโนมเปนไปในทางบวก โดยลักษณะ
พฤติกรรมใหบริการของเจาหนาที่ของรัฐในเขตอําเภอเมืองและอําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหมมีความ
แตกตางกัน ทั้งนี้ ปจจัยสภาพแวดลอมที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริการแบบไมคํานึงถึงตัว

                                                 
 ๑๑๖วุฒิศักดิ์  สิงหเดโช , “ความพึงพอใจของประชาชนตอประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานัก

ทะเบียนอําเภอ”,วิทยานิพนธปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย), ๒๕๓๘. 
๑๑๗ จักรภัณฑ แขงขัน ”ความคิดเห็นและความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับการดําเนินงานดาน

มวลชนสัมพันธ ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) : กรณีศึกษาเขื่อนสิริกิต์ิ,วิทยานิพนธพุทธ    
ศาสตรมหาบัณฑิต,(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตรมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๒),บทคัดยอ 



  

 

๘๘

บุคคลของเจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ระดับการศึกษาของประชาชนผูรับบริการ ทัศนคติตอการพบปะ
เร่ืองที่พบปะ ความเหมาะสมของสํานักงาน๑๑๘ 

สุชาติ   ดิชวงศ  ไดศึกษาเรื่อง “ทัศนคติของประชาชนตอการใหบริการในหนาที่ของ
ฝายปกครอง”  พบวา  ฝายปกครองหรืออําเภอควรเรงรัดเสริมสรางใหเจาหนาที่ของรัฐผูปฏิบัติ 
เกี่ยวกับการใหบริการประชาชนเกิดความสํานึกในหนาที่การใหบริการแกประชาชนเกิดสํานึกใน
หนาที่ของการ “ บําบัดทุกข บํารุงสุข”  นอกจากนั้นควรจัดใหมีเจาหนาที่บริการประชาชน และ
เจาหนาที่ประชาสัมพันธบนที่วาการอําเภอ ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. รวมไปถึงจัดทํากลอง
รับความคิดเห็น ทําบอรดติดปายประชาสัมพันธแจงใหประชาชนที่มาติดตองานไดรับทราบขอมูล                           
ขาวสารตลอดจนขั้นตอนตางๆ ในการขอรับบริการ เพื่อใหงานบริการแกประชาชนเปนไปดวย 
ความรวดเร็ว เกิดความเขาใจที่ดีระหวางขาราชการและประชาชน๑๑๙ 

ถาวร  โพธิสมบัติ  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอการใหบริการประชาชน ศึกษา
เฉพาะกรณีการใหบริการประชาชนในจังหวัดกาญจนบุรี  พบวา ปจจัยที่การบริการยังไมอํานวย
ความสะดวกและบริการที่ไมเสมอภาคนั้น เนื่องจาก๑๒๐ 

๑. มีการเลือกที่รักมักที่ชังตอผูมารับบริการ  แตไมปรากฏเดินชัดในเรื่องการเห็นแก
ประโยชนเล็กๆ นอยๆ เพื่อที่จะบริการใหรวดเร็ว แตพบมากที่สุดไดแกการ
ชวยเหลือประชาชนผูอยูหางไกล 

๒. ขาราชการมีเครื่องมือเครื่องใชและอุปกรณอํานวยความสะดวกเกา 
๓. ผูปฏิบัติงานยึดถือกฎ  ระเบียบ  และขอบังคับเปนอยางมากจนเปนอุปสรรคตอการ

บริการ 
                                                 

๑๑๘ นิติยา  พงษพานิช, “ การวิเคราะหพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่รัฐ : ศึกษาเปรียบเทียบ
กรณีอําเภอเมืองและอําเภอฮอด จังหวัดเชียงใหม”, วิทยานิพนธ ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต, (บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม), ๒๕๓๗ 

๑๑๙ สุชาติ  ดิชวงศ, “ ทัศนคติของประชาชนตอการใหบริการในหนาที่ของฝายปกครอง : ศึกษาเฉพาะ
กรณี อํ า เ ภอ เมื อ ง  จั งห วัดนครสวรรค ”,  วิ ทย านิพนธ รั ฐศ าสตรมหาบัณฑิ ต ,  (บัณฑิ ต วิทย าลั ย 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม), ๒๕๓๗. 

๑๒๐ถาวร  โพธิสมบัติ, “ปจจัยที่มีผลกระทบตอการใหบริการประชาชน :  ศึกษาเฉพาะกรณีการ
ใหบริการในเขตจังหวัดกาญจนบุรี”,วิทยานิพนธปริญญาโท, (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร), 
๒๕๓๕. 



  

 

๘๙

อรรถชล  ทรัพยทวี  ไดทําการวิจัยเร่ือง “ปจจัยที่มีผลตอทัศนคติในการใหบริการ
ประชาชาชนของเจาหนาที่ ผูปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร”  ผลการวิจัยพบวา  มีความแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญ  ในคาเฉลี่ยของทัศนคติในการใหบริการประชาชน  ระหวางกลุมเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร  ที่มีระยะ เวลาในการปฏิบัติงาน ระดับตําแหนงงาน และระดับ
เงินเดือน ตางกัน และไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติใน  คาเฉลี่ยของทัศนคติในการ
ใหบริการประชาชน ระหวางกลุม เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานทะเบียนราษฎร ที่มี เพศ  อายุ และ ระดับ
การศึกษาตางกัน  และพบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับ บรรยากาศขององคการ  ในดานการจัด
อัตรากําลังเจาหนาที่ และการติดตอส่ือสารภายในองคการ เทานั้น ที่มีความ สัมพันธเชิงเสนตรงกับ
ทัศนคติในการใหบริการประชาชน๑๒๑ 

อมร  วรสุข  ไดทําการวิจัยเร่ือง“ปญหาการปฏิบัติตามระเบียบงานทะเบียนราษฎรและ
งานบัตรประจําตัวประชาชนของ สํานักทะเบียนอําเภอเมืองของแกน” ผลการวิจัยพบวาในการ
ปฏิบัติตามระเบียบดานงานทะเบียนราษฎร ผูมีหนาที่ใหบริการและประชาชน ผูขอรับบริการไม
ประสบปญหาในเรื่องตอไปนี้คือ การแจงยายเขา แรแจงยายออกและการแจงยายปลายทาง สวนที่
เปนปญหาคือ ผูขอรับบริการประสบปญหาเรื่องการขอเพิ่มชื่อแกไขรายการในทะเบียนราษฎรโดย
ตองนําผูทําการคลอดผูรูเห็นการเกิดมาเปนพยานในการปฏิบัติตามระเบียบดานงานบัตรประจําตัว
ประชาชน ผูมีหนาที่ใหบริการและ ประชาชนผูขอรับบริการไมประสบปญหาในการขอมีบัตรกรณี
ขอมีบัตรครั้งแรก กรณีบัตรขอ มีบัตรขอ มีบัตรคร้ังแรก กรณีบัตรเดิมหมดอายุ กรณีบัตรหายหรือ 
ถูกทําลาย ในขั้นตอนการยื่นคํารอง ขอมีบัตรดายตนเองการเตรียมหลักฐานเอกสารตางๆ การพิมพ 
ลายนิ้วมือ การออกใบรับ(บ.ป.2) ตลอดจนการใชใบรับ(บ.ป 2) แทนบัตรประจําตัวประชาชน สวน
ที่เปนปญหาคือ ผูมีหนาที่ใหบริการประสบปญหาในขึ้นตอนการตรวจคําขอมีบัตร การตรวจ
เอกสาร หลักฐาน การลงลายมือช่ือของพนักงานเจาหนาที่และการพิจารณาอนุมัติ๑๒๒ 

                                                 
๑๒๑อรรถชล  ทรัพยทวี, “ปจจัยที่มีผลตอทัศนคติในการใหบริการประชาชนของเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน

ทะเบียนราษฎร”,วิทยานิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต(สาขารัฐศาสตร), (บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิ
มหาวิทยาลัยรามคําแหง), ๒๕๓๗. 

๑๒๒ อมร  วรสุข , “ปญหาการปฏิบัติตามระเบียบงานทะเบียนราษฎรและงานบัตรประจําตัวประชาชน
ของ สํานักทะเบียนอําเภอเมืองขอนแกน”,วิทยานิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต,(บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม), ๒๕๔๑. 



  

 

๙๐

กนกอร   ชื่นสระนอย ไดทําการศึกษาเรื่อง “ทรรศนะของผูใชบริการตอการบริการ
จัดหางาน ของสํานักจัดหางานกรุงเทพ” ผลการวิจัยพบวา ทรรศนะของผูใชบริการจัดหางาน
กรุงเทพ จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกันของผูใชบริการดานอายุพบวาในภาพรวม
และรายดานไมแตกตาง๑๒๓ 

ผูวิจัยสรุปไดวา งานดานการบริการตางๆ ลวนแลวแตเกี่ยวของกับประชาชนสิ่งสําคัญ
การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ที่ใหบริการตองมีไมตรี ตองใหความชวยเหลือ ตองมีรอยยิ้มที่เต็มใจใน
การใหบริการ ตลอดจนการแกปญหาตางๆ เจาหนาที่ตองมีความกระตือรือรนที่จะชวยเหลือ
ผูรับบริการและจัดสิ่งอํานวยความสะดวกโดยจัดลําดับบัตรคิว มีปายบอกการทํางานของแตละที่ให
กระจางชัดเพื่อใหประชาชนคนมารับบริการรูสึกประทับใจในการใหบริการของหนวยงาน 
๒.๙.๔  งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับหลักสังคหวัตถุ ๔ 

พันตรีสมหมาย  บัวจันทร ไดทําการวิจัยเร่ือง”การวิเคราะหและยกระดับความพึง
พอใจในการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร
ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสํานักงานเขตบางแค
กรุงเทพมหานคร ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยูในระดับมากและเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสมานัตตตามากเปนอันดับหนึ่ง รองลงมา คือ 
ดานทาน ดานอัตถจริยาและลําดับสุดทาย คือ ดานปยวาจา เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนโดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลแลวพบวาบุคคลที่มีระดับการศึกษาและรายไดตอเดือน
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหการบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 
สําหรับเพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ประสบการณในการมาใชบริการ ประเภทของการมาใช
บริการและพื้นที่อยูอาศัยมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  ปญหาและอุปสรรคในการใหการบริการ
ประชาชนของสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ไดแก การพัฒนาคุณภาพกําลังคน ซ่ึงภาครัฐ
ยังขาดทิศทางและนโยบายที่    แนชัด ทั้งยังขาดความตอเนื่อง ขาดการประสานงานและรวมมือ
ระหวางหนวยฝกอบรมตางๆ ทําใหการพัฒนาบุคลากรมีลักษณะตางคนตางทําไมตรงกับความ
ตองการ ผลที่ไดจึงตกอยูกับประชาชนที่มารับการบริการและการฝกอบรมดานคุณธรรมและ
                                                 

๑๒๓ กนกอร  ช่ืนสระนอย, “ทรรศนะของผูใชบริการตอการบริการจัดหางาน ของสํานักจัดหางาน
กรุงเทพ”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต,(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตรมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย,๒๕๕๑),บทคัดยอ. 



  

 

๙๑

จริยธรรมในการพัฒนากําลังคน ภาครัฐยังไมตระหนักถึงความสําคัญ เจาหนาที่จึงปฏิบัติงานตาม
หนาที่แตปราศจากซึ่ง Service Mind แนวทางการปรับปรุงการใหการบริการประชาชนของ
สํานักงานเขตบางแค คือ เจาหนาที่ควรพัฒนาดานการบริการอยางไมหยุดยั้งและเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานใหดียิ่งขึ้น   มีการแสดงออกที่เปนมิตรและจริงใจ มีความยืดหยุนในการใหบริการ 
รวมทั้งเนนการบริการ    ที่สามารถนํามาซึ่งความพึงพอใจแกผูรับและสงผลยอนกลับไปยังผู
ใหบริการ โดยทําใหรูสึกวาการไดชวยเหลือผูอ่ืนเปนสิ่งที่มีคุณคานาภูมิใจ ๑๒๔ 

พันโทราชันย ธงชัย  ไดทําการวิจัยเร่ือง“ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหนวยงานสัสดี อําเภอเมือง จังหวัดระยอง”
ผลการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนว
สังคหวัตถุ ๔ ของหนวยสัสดีอําเภอเมือง จังหวัดระยอง  มีความพึงพอใจตอการใหบริการในดาน
ทาน เปนอันดับแรก ( x  = ๓.๙๖) รองลงมามีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานปยวาจา        
( x  = ๓.๙๕)  และสุดทายมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานสมานัตตตา( x  = ๓.๘๕)  โดย
ภาพรวมมีความพึงพอในอยูในระดับมาก ( x  = ๓.๘๘)  ดานปญหาและอุปสรรค การลงบัญชีทหาร
กองเกิน ณ หนวยสัสดี อําเภอเมือง จังหวัดระยอง เมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนประชาชนที่มีอาชีพทํา
การเกษตรกรรมและประมงน้ําเค็ม จึงทําใหประชาชนไมไดรับขาวสารจากทางราชการ และไดรูถึง
สิทธิและประโยชนที่พึงไดรับจากการตรวจเลือกเปนทหารกองประจําการ และโทษที่จะไดตาม
กฎหมายที่บัญญัติไว จากกรณีที่ไมมารับหมายภายในระยะเวลาที่กําหนด และถือวามีความผิดทาง
อาญาจึงจําเปนอยางยิ่งที่ราชการควรจัดทําเอกสารเผยแพรประชาสัมพันธเพื่อใหประชาชนไดรับ
ขาวสารจากทางราชการ เพื่อประโยชนของประชาชน๑๒๕ 

มณีนุช ไพรดี ไดทําการวิจัยเร่ือง “การนําหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกตใชเพื่อสราง
ความผูกพันตอองคกรของพนักงานบริษัท พรอพเพอรตี้ แคร เซอรวิสเซส(ประเทศไทย) จํากัด 
                                                 

๑๒๔สมหมาย  บัวจันทร,”การวิเคราะหและยกระดับความพึงพอใจในการใหการบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต,(สาขาวิชา
รัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๑),บทคัดยอ. 

๑๒๕พันโทราชันย ธงชัย,  “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการลงบัญชีทหาร
กองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหนวยงานสัสดี อําเภอเมือง จังหวัดระยอง”วิทยานิพนธพุทธศาสตร
มหาบัณฑิต,(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๑),บทคัดยอ. 



  

 

๙๒

ผลการวิจัยพบวาความผูกพันตอองคกรของพนักงาน บริษัท พรอพเพอรตี้ แคร เซอรวิสเซส
(ประเทศไทย) จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาขอที่มีคาเฉลี่ยมาก
ที่สุด ๓ อันดับแรกไดแก ทานรูสึกภูมิใจเปนอยางยิ่งที่ไดทํางานในองคกรนี้, ทานปฏิบัติงานอยาง
เต็มความสามารถและดีที่สุดเพื่อใหองคกรประสบผลสําเร็จ และ ทานมีสัมพันธภาพที่ดีกับเพื่อน
รวมงาน ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ ๔.๐๙, ๔.๐๗ และ ๔.๐๗ ตามลําดับ และขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ไดแก 
องคกรสนับสนุนใหทานมีโอกาสไดพบปะสังสรรคกับเพื่อนพนักงานภายในองคกรและผูบริหาร
ตามโอกาสสมควร ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ ๓.๒๑ เมื่อเปรียบเทียบความผูกพันตอองคกรของพนักงาน
โดยจําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการศึกษา รายได ระยะเวลาการ
ทํางาน และฝาย / แผนกที่สังกัด พบวา พนักงานที่มีสถานภาพสวนบุคคลตางกันมีความผูกพันตอ
องคกรไมแตกตางกันทุกดานผลการศึกษาความสัมพันธระหวางสังคหวัตถุ ๔ กับความผูกพันตอ
องคกรของพนักงานพบวา ปจจัยดานสมานัตตนา มีความสัมพันธเชิงบวกในระดับสูงมาก และ
ปจจัยดานอัตถจริยาและปยวาจามีความสัมพันธเชิงบวกในระดับสูง สวนปจจัยดานทานมี
ความสัมพันธเชิงบวกในระดับปานกลางผลการศึกษาแนวทางการนําหลักหลักสังคหวัตถุ ๔ ไป
ประยุกตใชเพื่อสรางความผูกพันตอองคกรของพนักงาน พบวา องคกรควรเพิ่ม ดานทาน ดวยการ
ฝกอบรมสรางคานิยมและวัฒนธรรมองคกรใหกับพนักงาน ดานปยวาจา โดยปรับปรุงระบบการ
ส่ือสารดวยการรับฟงความคิดเห็นจากพนักงานทุกระดับ ดานอัตถจริยา องคกรควรปรับปรุง
สภาพแวดลอมใหเอื้อตอการทํางานและปรับปรุงระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น และ
ดานสมานัตตตาควรปฏิบัติตอพนักงานดวยความเสมอภาค และเปดโอกาสใหพนักงานปฏิบัติงาน
เหมาะสมตามศักยภาพของตน๑๒๖ 

รภัสสา พานิกุล ไดทําการวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหา
งานของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน” 
ผลการวิจัย พบวาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ 
๔ : กรณีศึกษาศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงานผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
หญิง มีอายุระหวาง ๒๐-๒๙ ป มีสถานภาพโสด เปนลูกจาง มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีรายได
                                                 

๑๒๖มณีนุช ไพรดี,”การนําหลักสังคหวัตถุ ๔ ไปประยุกตใชเพื่อสรางความผูกพันตอองคกรของ
พนักงานบริษัท พรอพเพอรต้ี แคร เซอรวิสเซส(ประเทศไทย)”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต,(สาขาวิชา
รัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๓),บทคัดยอ. 



  

 

๙๓

ต่ํากวา ๗,๐๐๐ บาท และมีประสบการณในบริการเพียง ๑ คร้ัง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการจัดหางานของศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ไดแก ดานทาน ดานปยวาจา ดานอัตถจริยาและดานสมานัตตตา พบวา ในภาพรวมอยูในระดับมาก
เมื่อพิจารณาในแตละดาน พบวา ทุกดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมากการเปรียบเทียบความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวง
แรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา ประชาชนที่มาใชบริการจัดหา
งาน ที่มีเพศ อายุ และประสบการณใชบริการ มีความพึงพอใจตอการใหบริการจัดหางานของศูนย
จัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไมแตกตางกัน 
จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้งไว สวนประชาชนที่มาใชบริการจัดหางาน ที่มีสถานภาพสมรส สถานภาพ
การทํางาน ระดับการศึกษา และรายไดที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการจัดหางานของ
ศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมแตกตาง
กัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .๐๑ และ .๐๕๑๒๗ 

ด.ต. โสภณ สวาขาโต  ไดทําการวิจัยเร่ือง “ความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณตอการ
บริหารจัดการสหกรณออมทรัพยตํารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔”  ผลการวิจัย พบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนชาย มีสถานภาพสมรส มีอายุระหวาง ๔๑-๕๐ ปการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา/ปวช. มีช้ันยศในระดับชั้นประทวน มีรายไดสูงกวา ๑๕,๐๐๐ บาทมีระยะเวลาการเปน
สมาชิกมากกวา ๑๕ ป ไมมีหุนอื่นนอกจากสหกรณออมทรัพย และมีภูมิลําเนาในภาคกลาง ผล
การศึกษาความรูความเขาใจในหลักการและวิธีการสหกรณออมทรัพย พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีวัตถุประสงคในการเปนสมาชิกสหกรณ เพื่อตองการออมทรัพยโดยสะสมคาหุนราย
เดือน มีความเขาใจวาสหกรณ คือ องคกรที่ประชาชนรวมกันจัดตั้งขึ้น เพื่อดําเนินธุรกิจชวยเหลือ
ตนเอง และชวยเหลือซ่ึงกันและกัน และสหกรณเปนของสมาชิก ซ่ึงถือหุนไวในสหกรณเทานั้น 
สหกรณออมทรัพยมีวัตถุประสงคที่สําคัญ คือ สงเสริมใหสมาชิกออมทรัพย โดยการถือหุนและรับ
ฝากเงิน บุคคลที่จะเปนสมาชิกของสหกรณออมทรัพยได คือ ขาราชการในกองบัญชาการตํารวจ
ตระเวนชายแดน สมาชิกมีการออกเสียงในที่ประชุม ไดคนละ ๑ เสียง เมื่อสหกรณมีกําไรกําไร
                                                 

๑๒๗รภัสสา  พานิกุล,”ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของรัฐตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต,
(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๓),บทคัดยอ. 



  

 

๙๔

เหลานั้นจัดสรรโดยที่ประชุมใหญแหงบรรดาสมาชิก หรือผูแทนสมาชิกสหกรณ คณะกรรมการ
ดําเนินการสหกรณไดโดยการเลือกตั้งจากที่ประชุมใหญ บุคคลที่สําคัญที่สุดที่จะทําใหสหกรณ
ประสบความสําเร็จ คือ สมาชิกสหกรณ, กรรมการ, ผูจัดการความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ
สหกรณออมทรัพยตํารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ไดแก ดานทาน ดานปยวาจา ดาน
อัตถจริยา และดานสมานัตตตา พบวาในภาพรวมอยูในระดับปานกลางเมื่อพิจารณาในแตละดาน 
พบวา ดานทาน และดานปยวาจามีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง สวนดานอัตถจริยา และดาน
สมานัตตตา มีความคิดเห็นอยูในระดับมากการเปรียบเทียบการบริหารจัดการสหกรณออมทรัพย
ตํารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา สมาชิกสหกรณ
ออมทรัพยตํารวจตระเวนชายแดน ที่มีสถานภาพ อายุ ระยะเวลาที่เปนสมาชิก การมีหุนนอกจาก
สหกรณออมทรัพย และภูมิลําเนา ที่ตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการสหกรณออมทรัพย
ตํารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมไมแตกตางกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ตั้ง
ไว สวนสมาชิกสหกรณออมทรัพยตํารวจตระเวนชายแดน ที่มีเพศ การศึกษา ระดับชั้นยศ และ
รายได ที่ตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการสหกรณออมทรัพยตํารวจตระเวนชายแดนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมแตกตางกัน จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญที่      
ระดับ   .๐๕๑๒๘ 

นางสาวปณณธร เธียรชัยพฤกษ ไดทําการวิจัยเร่ือง “การประยุกตใชหลักสังคหวัตถุ ๔ 
เพื่อสรางความผูกพันตอองคการ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ” ผลการวิจัยพบวา การ
ประยุกตใชหลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสรางความผูกพันตอองคการของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาระดับคะแนนการเห็นดวยเรียง
ตามลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานปยวาจา ดานสมานัตตตา ดานทาน และดานอัตถจริยา อยู
ในระดับมากทั้งหมด ตามลําดับ ผลการวิจัยพบวา ความผูกพันตอองคการ ของพนักงาน
โรงพยาบาลกรุงเทพ   ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาตามรายขอแลวพบวา อยูในระดับ
มากเกือบทุกขอ ยกเวนขอที่ถามวา ทานไมคิดจะเปลี่ยนงานใหม แมจะไดรับคาตอบแทนที่สูงกวา 
อยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบพบวา ความผูกพันตอองคการ ของพนักงานโรงพยาบาล
                                                 

๑๒๘ ด.ต. โสภณ สวาขาโต,”ความคิดเห็นของสมาชิกสหกรณตอการบริหารจัดการสหกรณออมทรัพย
ตํารวจตระเวนชายแดนตามหลักสังคหวัตถุ ๔””,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต,(สาขาวิชารัฐประศาสน
ศาสตร มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๓),บทคัดยอ. 



  

 

๙๕

กรุงเทพโดยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พนักงานที่มีสถานภาพ อายุ รายได และระยะเวลาการ
ทํางานตางกัน มีคะแนนการเห็นดวยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ สําหรับเพศ
และการศึกษา พนักงานมีคะแนนการเห็นดวยไมตางกันผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธระหวาง
ปจจัยดานสังคหวัตถุ ๔ ของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ กับความผูกพันตอองคการ มี
ความสัมพันธในเชิงบวก โดยมีคาสหสัมพันธอยูในระดับสูง ๒ ดาน คือ ดานปยวาจา และสมานัตต
ตา และ อยูในระดับปานกลาง คือดานทาน และอัตถจริยา ปญหา และอุปสรรคในการประยุกตใช
หลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสรางความผูกพันตอองคการ ของพนักงานโรงพยาบาลกรุงเทพ ไดแก ๑) 
การสนับสนุนการเลื่อนระดับ หรือตําแหนงที่สูงขึ้นไมเปนธรรม ๒) การติดตอประสานงาน
ระหวางแผนกมีการใชคําพูดไมเหมาะสม๓) การพัฒนาความรูความสามารถ มีโอกาสนอย และ ๔) 
พนักงานบางคนไมใหความสนใจในกิจกรรมที่โรงพยาบาลจัดขึ้น แนวทางการปรับปรุงประยุกตใช
หลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสรางความผูกพันตอองคกร คือ ๑) ควรปรับปรุงการเลื่อนระดับ หรือ
ตําแหนงที่สูงขึ้นอยางเปนระบบ และยุติธรรม ๒) ควรปรับปรุงระบบการติดตอประสานงาน
ระหวางแผนกใหเหมาะสม ๓) ควรสนับสนุนการพัฒนาความรูความสามารถพนักงานใหมากกวานี้ 
และ ๔) โรงพยาบาลควรสงเสริมใหพนักงานมารวมกิจกรรมที่จัดขึ้น๑๒๙ 

จากงานวิจัยที่เกี่ยวของเกี่ยวกับหลักสังคหวัตถุ ๔ ผูวิจัยสรุปไดวาความพึงพอใจของ
ประชาชนตองอาศัยหลักธรรมเขามาชวยในงานบริการเพื่อใหงานดานบริการมีความประทับใจและ
พึงพอใจดังนั้นไมวาหนวยงานใดก็ตามที่ใหการบริการที่ทํางานเกี่ยวกับประชาชนควรประยุกตใช
หลักธรรมเขามาชวยในการทํางานโดยเฉพาะหลักสังคหวัตถุ ๔ คือ ทาน ปยวาจา อัตถจริยา 
สมานัตตตา 

 
 
 
 

                                                 
๑๒๙นางสาวปณณธร เธียรชัยพฤกษ,”การประยุกตใชหลักสังคหวัตถุ ๔ เพื่อสรางความผูกพันตอ

องคการ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”,วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต,(สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๒),บทคัดยอ. 

 



  

 

๙๖

๒.๑๐  กรอบแนวคิดในการวิจัย  (Conceptual Framework) 
งานวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ

ฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ รวมทั้งหลักธรรมที่นํามาประยุกตใชในการใหบริการ คือ หลักสังคหวัตถุ ๔ โดยกําหนด
กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceputual Framework) ประกอบดวยตัวแปรตน(Independent Variables ) 
และตัวแปรตาม(Dependent Variables) ดังนี้ 

ตัวแปรตน(Independent Variables ) คือ สถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  และอาชีพ    

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค มี ๔ ดาน ปยวาจา 
อัตถจริยา และสมานัตตา ดังแผนภาพที่ ๒.๗  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย   

                         
                         ตัวแปรตน                            ตัวแปรตาม 
              (Independent Variables)                             (dependent  Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
              แผนภาพที่ ๒.๗ แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลประชากร 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 

- ดานทาน 
- ดานปยวาจา 
- ดานอัตถจริยา 
- ดานสมานัตตตา 



 

 

 
บทที ่๓  

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

จากการทบทวนแนวความคิดและทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผ่านมา  ก็เพื่อ
ศึกษาถึงผลของการน าหลักธรรมในพุทธศาสนามาประยุกต์ใช้ในการให้การบริการประชาชนของ
ที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ซึ่งผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษาดังต่อไปนี้ 
                    ๓.๑  รูปแบบการวิจัย 

๓.๒  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
๓.๓  เคร่ืองมือการวิจัย 
๓.๔  การเก็บรวบรวมข้อมูล              
๓.๕  การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

๓.๑ รูปแบบการวิจัย 

การศึกษาคร้ังนี้  ผู้วิจัยใช้รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey  Research)  ซึ่งเป็น
วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

 

๓.๒ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร  ได้แก่ ประชาชนที่ไปขอรับบริการที่ฝ่ายทะเบียนของที่ว่าการอ าเภอเมือง 

จังหวัดนครสวรรค์  จ านวน  ๑,๒๐๐  คน (โดยประมาณต่อเดือน)๑ 
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่มประชากรที่ไปขอรับบริการฝ่ายทะเบียนของที่ว่าการอ าเภอ

เมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดยใช้ตารางส าเร็จรูปของเครจซี่และมอร์แกน๒ โดยใช้วิธีการสุ่มแบบ
บังเอิญได้กลุ่มตัวอย่าง  ๒๙๑ คน  

 

                                                 

๑ฝ่ายทะเบียน, สรุปข้อมูลการปฏิบัติงานฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ , 
กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย,หน้า ๒๐. 

๒ธานินทร์  ศิลป์จารุ ผศ., การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป, พิมพ์ครั้งที่ ๗, 
กรุงเทพมหานคร : บริษัท วี. อินเตอร์ พริ้นท์ จ ากัด, ๒๕๕๐. 



 

 

๙๘ 

๓.๓ เครื่องมือการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้เป็นแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนการสร้างและ 

การตรวจสอบเคร่ืองมือ ดังนี้ 
 

๓.๓.๑ ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ 
๑.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
๒. ก าหนดกรอบแนวคิด ในการสร้างเคร่ืองมือการวิจัย 
๓. ก าหนดวัตถุประสงค์ในการสร้างเคร่ืองมือการวิจัยโดยขอค าปรึกษาจาก

อาจารย์ ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ 
๔. สร้างเคร่ืองมือ 
๕. น าเสนอร่างเคร่ืองมือการวิจัยต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และผู้เชี่ยวชาญ  

เพื่อตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไข 
๖. น าเคร่ืองมือการวิจัยไปทดลองใช้กับประชากรที่มีลักษณะคล้ายกับกลุ่มตัวอย่าง

เพื่อหาสัมประสิทธิ์ความเที่ยงตรงของเคร่ืองมือ 
๗. ปรับปรุงแก้ไข 
๘. จัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์และน าไปใช้จริงเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล  

กับกลุ่มตัวอย่าง 

๓.๓.๒ ลักษณะของเคร่ืองมือ 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อใช้เก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย โดยแบ่งออกเป็น ๓ ตอน ดังน้ี 

ตอนท่ี ๑ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ 
เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบตรวจรายการ (Check List) 

ตอนท่ี ๒ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ทั้ง ๔ ด้าน คือ  

         (๑)  ด้านทาน  
         (๒) ด้านปิยวาจา  
         (๓) ด้านอัตถจริยา  
             (๔) ด้านสมานัตตตา 



 

 

๙๙ 

โดยที่ผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องแสดงความพึงพอใจต่อการให้บริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ซึ่งมีลักษณะเป็นมาตรา
ส่วนประเมินค่า (Rating Scale) มี ๕ ระดับ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

๕     หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดับ มากที่สุด 
๔     หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดับ มาก 
๓     หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดับ ปานกลาง 
๒     หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดับ น้อย 
๑     หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

การตรวจสอบความเที่ยงตรงและความน่าเชื่อถือ ผู้ศึกษาได้แจกแบบสอบถามให้แก่
ประชาชนที่มาขอรับบริการที่ว่าการอ าเภอพยุหะคีรี จังหวัดนครสวรรค์ ซึ่งมีคุณสมบัติใกล้เคียงกับ
กลุ่มตัวอย่างที่จะท าการศึกษาจ านวน ๓๐ คน เพื่อทดสอบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจค าถามใน
แบบสอบถามอย่างชัดเจนหรือไม่ เมื่อมีข้อบกพร่องก็จะได้ท าการแก้ไขให้ถูกต้องแล้วจึงน า
แบบสอบถามแจกให้กับกลุ่มตัวอย่างที่จะท าการศึกษา ดังที่ได้ก าหนดไว้แล้วในส่วนของกลุ่ม
ตัวอย่างที่ท าการศึกษา 

ตอนท่ี  ๓  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหาและแนวทางแก้ไขการให้การบริการ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ซึ่งมี
ลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open ended Questionnaire)  

๓.๓.๓ การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

ในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 

๑. ขอค าแนะน าจากอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และผู้เชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบ
เคร่ืองมือ ที่สร้างไว้ 

๒. หาความเที่ยงตรง (Validity) โดยการน าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จ เสนอประธาน
และกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อขอความเห็นชอบและน าเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ แล้วน ามา
ปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสม จ านวน ๕ ท่าน ประกอบด้วย 

 

 



 

 

๑๐๐ 

๑.  ผศ.ดร.  สุพรต  บุญอ่อน   อาจารย์ประจ าสาขาวิชาสังคมศึกษา คณะครุศาสตร์
       มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

     วิทยาลัยสงฆ์นครสวรรค์ 
๒. ผศ.ดร.วรกฤต  เถื่อนช้าง         รองหัวหน้าศูนย์บัณฑิตศึกษา 

       มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
       วิทยาลัยสงฆ์นครสวรรค์ 

๓. ผศ.อานนท์  เมธีวรฉัตร              อาจารย์ประจ าสาขาวิชาพุทธศาสนา  คณะพุทธศาสตร์ 
       มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
                   วิทยาลัยสงฆ์นครสวรรค์ 

๔. นายกิตติพัฒน์  รัศมี          อาจารย์ประจ าสาขาวิชารัฐศาสตร์ คณะสังคมศาสตร์ 
       มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
                   วิทยาลัยสงฆ์นครสวรรค์ 

๕. นายศิศิกิจจ์  อ่ าจุ้ย                  อาจารย์ประจ าสาขาวิชารัฐศาสตร์ คณะสังคมศาสตร์
       มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

      วิทยาลัยสงฆ์นครสวรรค์ 

เพื่อพิจารณาทั้งในด้านเนื้อหาสาระและโครงสร้างของค าถาม ตลอดจนภาษาที่ใช้และ
ตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง ระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ 
(Item – Objective Congruence Index : IOC) โดยได้ค่า IOC ตั้งแต่ ๐.๕ ขึ้นไปทุกข้อ 

๓. หาความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือ  (Reliability)  

น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปทดลองใช้ (Try out) แก่ประชาชนที่มา
ขอรับบริการของที่ว่าการอ าเภอพยุหะคีรี จังหวัดนครสวรรค์ ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
จ านวน ๓๐ คน เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (α coefficient) ตาม
วิธีการของครอนบาค (Cronbach)๓ ซึ่งได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ  ๐.๙๖๖๑ 

๔. น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อ
ขอความเห็นชอบและจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพื่อใช้แจกกลุ่มตัวอย่างจริงในการวิจัย
ต่อไป 
                                                 

๓สิน  พันธ์ุพินิจ, เทคนิคการวิจัยทางสังคมศาสตร์, (กรุงเทพมหานคร : บริษัทจูนพับลิชช่ิง จ ากัด, 
๒๕๔๗), หน้า ๑๙๑. 



 

 

๑๐๑ 

 

 

๓.๔ การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้ศึกษาด าเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอน ดังน้ี 
      ๑.  ผู้วิจัยขอหนังสืออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลจาก ศูนย์บัณฑิตศึกษา วิทยาลัยสงฆ์

นครสวรรค์  และขอความร่วมมือไปยังที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 
๒. ผู้ศึกษาด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง คือ

ประชาชนที่มาขอรับบริการจ านวน ๒๙๑คน ในการแจกแบบสอบถามผู้ศึกษาได้น าแบบสอบถาม
ไปแจกและเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตัวเอง 

 

๓.๕ การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม 
๑. น าแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ความถูกต้อง ในการตอบ

แบบสอบถามแล้วน ามาคัดเลือกฉบับที่สมบูรณ์เพื่อน ามาวิเคราะห์ข้อมูล โดยการบันทึกคะแนนแต่
ละข้อของแต่ละคนลงในแบบลงรหัส (Coding Form) 

๒. ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
๓. การวิเคราะห์ข้อมูล 

๑) ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้ค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  

๒) ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการ วิเคราะห์โดยใช้ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของคะแนนจากการตอบ
แบบสอบถามของประชาชนที่มารับบริการของฝ่ายทะเบียนที่ว่าการอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 

๓) แปลความหมายของค่าเฉลี่ยโดยยึดเกณฑ์ ดังนี้๔ 
ค่าเฉลี่ย   ๔.๕๐ – ๕.๐๐     ก าหนดให้อยู่ในเกณฑ์  มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย   ๓.๕๐ – ๔.๔๙    ก าหนดให้อยู่ในเกณฑ์  มาก 
ค่าเฉลี่ย   ๒.๕๐ – ๓.๔๙    ก าหนดให้อยู่ในเกณฑ์  ปานกลาง 

                                                 

๔เรื่องเดียวกัน, หน้า ๑๐๒. 



 

 

๑๐๒ 

ค่าเฉลี่ย   ๑.๕๐ – ๒.๔๙     ก าหนดให้อยู่ในเกณฑ์  น้อย 
ค่าเฉลี่ย   ๑.๐๐ – ๑.๔๙        ก าหนดให้อยู่ในเกณฑ์       น้อยที่สุด 

๔) การเปรียบเทียบเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของที่ว่าการอ าเภอเมืองนครสวรรค์  วิเคราะห์โดยการทดสอบค่าที (t – test) 
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เมื่อพบว่ามีความแตกต่าง จะท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีผลต่างนัยส าคัญน้อยที่สุด (Least Significant 
Difference : LSD) 

ผู้วิจัยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
๓.๕.๑ สถิติท่ีใช้ในการหาคุณภาพของเครื่องมือ     

  -  ตรวจสอบความสอดคล้องของแบบสอบถาม ใช้สูตรดังนี้  
 

 
N

R
IOC


    

เมื่อ IOC คือ ค่าความสอดคล้องของเน้ือหาตรงกับขอบข่ายของเนื้อหา   
 R  คือ ผลรวมความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
 N คือ จ านวนผู้ทรงคุณวุฒิ 
โดยที่ 

R =  +๑       เมื่อผู้ทรงคุณวุฒิให้ความเห็นว่าแน่ใจว่าเน้ือหาตรงกับขอบข่ายของเนื้อหา
มีความเหมาะสม 

R =    ๐   เมื่อผู้เชี่ยวชาญให้ความเห็นว่าไม่แน่ใจว่าเนื้อหาตรงกับขอบข่ายของเนื้อหา
มีความเหมาะสม 

R =   -๑   เมื่อผู้เชี่ยวชาญให้ความเห็นว่าแน่ใจว่าเนื้อหาตรงกับขอบข่ายของเนื้อหาไม่
มีความเหมาะสม 
  -  ตรวจสอบความเชื่อมั่นด้วยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach 
alpha  coefficient) ใช้สูตรดังนี้  

 
เมื่อ  α  = ค่าวามเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 k  = จ านวนข้อของแบบสอบถาม 



 

 

๑๐๓ 

  = ผลรวมค่าความแปรปรวนของแบบสอบถามแต่ละข้อ 

  = ความแปรปรวนของคะแนนแบบสอบถามทั้งฉบับ 
๓.๕.๒ สถิติพรรณนา  ใช้สูตรดังนี้         

  100
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เมื่อ P คือ ร้อยละ 
 X  คือ ค่าเฉลี่ย 
 S.D. คือ ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
๓.๕.๓ สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน   ใช้สูตรดังนี ้
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  เมื่อ   21,  คือ ค่าเฉลี่ยของกลุ่มประชากรที่ ๑ และ ๒ 
   2

1S 2

2S  คือ ความแปรปรวนของกลุ่มประชากรที่ ๑ และ ๒ 
   1n 2n  คือ จ านวนประชากรที่ ๑ และ ๒ 

 
เมื่อ  F คือ    ค่าสถิติในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 

MSB  คือ    ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

MSW  คือ    ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
 



 
บทที่ ๔ 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค  เปนการศึกษากับประชาชนที่ไปขอรับการ
บริการที่ฝายทะเบียนของอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 
ผูวิจัยนําแบบสอบถาม ที่รวบรวมไดจากประชากรจํานวน ๒๙๑ คน มาวิเคราะหโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร ผลการวิเคราะหขอมูล โดยแบงออกเปน ๔ ตอน มี
รายละเอียดดังตอไปนี้ซ่ึงผูวิจัยไดแบงการนําเสนอออกเปน ๔ สวน ดังนี้ 
 

๔.๑   ขอมูลสวนบุคคลของผูไปขอรับการบริการ  
๔.๒  ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุของฝาย

ทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
๔.๓   
 

เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของฝายทะเบยีนทีว่าการอําเภอเมืองนครสวรรค จําแนกตามสถานภาพของบุคคล 

๔.๔   ปญหา อุปสรรค และแนวทางแกไขตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดจังหวัดนครสวรรค 

 

๔.๑  สถานภาพสวนบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ  ในการไปขอรับการบริการจากกลุมตัวอยางที่ไปขอรับบริการที่ฝายทะเบียนของ
ที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค จํานวนทั้งสิ้น ๒๙๑ ตัวอยาง แสดงความถี่ของจํานวน
ผูรับบริการและคารอยละ ดังตารางที่ ๔.๑  ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 



 ๑๐๕

ตารางที่ ๔.๑  แสดงจํานวนและรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยัสวนบุคคล  
                               (n = ๒๙๑) 

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน(คน) รอยละ 
๑. เพศ    
 ชาย ๒๐๖ ๗๐.๗๙ 
 หญิง ๘๕ ๒๙.๒๑ 
๒. อาย ุ    
 ต่ํากวา ๒๑ ป          ๙๑ ๓๑.๒๗ 
 ๒๑ – ๓๕ ป ๔๒ ๑๔.๔๓ 
 ๓๖ – ๕๐ ป ๑๐๒ ๓๕.๐๕ 
 มากกวา ๕๐ ปขึ้นไป     ๕๖ ๑๙.๒๔ 
๔. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา            ๑๑๑ ๓๘.๑๔ 
 มัธยมศึกษา หรือ ปวช.     ๑๒๕ ๔๒.๙๖ 
 อนุปริญญา ปวส.-ปริญญาตรี ๕๕ ๑๘.๙๐ 
๕. อาชีพ    
 รับจาง ๕๐ ๑๗.๑๘ 
 เกษตรกร ๙๘ ๓๓.๖๘ 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ ๖ ๒.๐๖ 
 คาขาย/ธุรกิจเอกชน ๕๒ ๑๗.๘๗ 
 อ่ืนๆ ๘๕ ๒๙.๒๑ 

 

        จากตารางที่ ๔.๑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน ๒๐๖ คน 
คิดเปนรอยละ ๗๐.๗๙  มีอายุตั้งแต  ๓๖ – ๕๐ ป  มีจํานวน ๑๐๒ คน คิดเปนรอยละ ๓๕.๐๕ มีระดับ
การศึกษา มัธยมศึกษา หรือ ปวช. จํานวน ๑๒๕ คน คิดเปนรอยละ๔๒.๙๖ และมีอาชีพเกษตรกร
จํานวน ๙๘ คน  คิดเปนรอยละ ๓๓.๖๘  คน   
 



 ๑๐๖

       ๔.๒ ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔
ของฝายทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  
                   ความพึงพอใจของประชาชาชนกลุมตัวอยางที่มาขอรับบริการตอการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ไดแก ดานทาน(เจาหนาที่ใหการบริการโดยการใหความชวยเหลือเอื้อเฟอเผ่ือแผ 
เสียสละ ชวยเหลือ แบงปนใหความรูและคําแนะนํากับประชาชนที่มารับบริการ), ดานปยวาจา
(เจาหนาที่ที่ใหการบริการพูดคําสุภาพ  ไพเราะ นาฟงกับประชาชนผูมารับบริการ), ดานอัตถจริยา
(การปฏบัติหนาที่ของเจาหนาที่โดยการขวนขวายชวยเหลือ แกไขปญหาตางๆ ใหกับประชาชนที่มา
รับบริการ) ,และดานสมานัตตตา (เจาหนาที่ที่ใหบริการวางตัวเหมาะสมในการปฏิบัติหนาที่ตอ
ประชาชนที่มารับบริการอย าง เท า เที ยมกันไม เ ลือกปฏิบัติ ) ,  รายละเอี ยดดั งแสดงใน                     
ตารางที่ ๔.๒ – ๔.๖ 
ตารางที่  ๔.๒  แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานแสดงระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการให  
                        การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔โดยภาพรวม  

(n = ๒๙๑ ) 

การบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ระดับความพงึพอใจ การแปลผล 
      Χ  S.D. 

๑.   ดานทาน ๓.๖๗ ๐.๖๘ มาก 
๒.  ดานปยวาจา ๓.๔๑ ๐.๖๓ มาก 
๓.  ดานอัตถจริยา ๓.๖๕ ๐.๗๐ มาก 
๔.  ดานสมานตัตตา ๓.๗๕ ๐.๖๖ มาก 

ภาพรวม ๓.๖๒ ๐.๖๐ มาก 
จากตารางที่ ๔ .๒  พบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตาม           

หลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยูในระดับมาก  (Χ =๓.๖๒) เมื่อพิจารณาในแตละดานพบวา อยูใน
ระดับมากทุกดาน 

 
 
 

 
 
 



 ๑๐๗

ตารางที่ ๔.๓ แสดงคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการตามหลักสังควัตถุ ๔  ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค        
ดานทาน    

                        (n = ๒๙๑) 

ดานทาน 
ระดับความพงึพอใจ การแปลผล 

    Χ  S.D. 
๑.   เจาหนาทีไ่ดจดัสิ่งอํานวยความสะดวกแกประชาชนที่ไป

ติดตอราชการเปนอยางดี เชน ที่นั่ง พักรอ ที่จอดรถ 
หองน้ํา 

 
 

๓.๕๗ 

 
 

๐.๘๖ 

 
 
 

มาก 

๒. จัดเจาหนาที่ไวคอยชวยเหลือใหคําปรึกษาแนะนํา
ประชาชนผูมารับบริการอยางทั่วถึง 

 
๓.๖๖ 

 
๐.๘๖ 

 
มาก 

๓. มีปายแสดงขัน้ตอนระยะเวลาการใหบริการและอัตรา
คาธรรมเนียมไวชัดเจน 

 
๓.๘๙ 

 
๐.๗๙ 

 
มาก 

๔. เจาหนาทีเ่อาใจใสใหบริการดวยความถูกตอง รวดเร็ว ทนั
ตอเวลา 

 
๓.๗๖ 

 
๐.๘๗ 

 
มาก 

๕. เจาหนาที่มีความตั้งใจในการใหบริการประชาชน ๓.๗๖ ๐.๘๓ มาก 
๖. ที่วาการอําเภอเมืองไดจดัชองทางดวนสําหรับผูสูงอายุ

และคนพกิาร 
 

๓.๖๒ 
 

๐.๙๑ 
 

มาก 
๗. ที่วาการอําเภอเมืองมีน้ําดื่มใหแกประชาชนที่มาใช       

บริการ 
 

๓.๓๖ 
 

๐.๙๒ 
 

มาก 
๘.   เจาหนาทีไ่ดตรวจสอบเอกสารเมื่อดําเนินการเสร็จ

เรียบรอยและแนะนําใหประชาชนไดตรวจสอบเอกสารซ้ํา
อีกครั้งหลังเสร็จสิ้นการติดตอราชการกอนกลับทุกครั้ง 

 
 

๓.๖๔ 

 
 

๐.๙๒ 

 
 

มาก 
ภาพรวม ๓.๖๗ ๐.๖๘ มาก 

 

จากตารางที่ ๔.๓  พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ดานทาน นั้น โดยภาพรวมมีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก (Χ = ๓.๖๗) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละขอพบวา ประชาชนมีระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ดานทานอยูในระดับมาก
ทุกขอ 



 ๑๐๘

ตารางที่ ๔.๔ แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการตามหลักสังควัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค    

                         ดานปยวาจา                                 
 (n=๒๙๑) 

  

           จากตารางที่ ๔.๔ พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ดานปยวาจา โดยรวมมีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก (Χ  = ๓.๔๑) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละขอพบวา ระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  อยูในระดับปานกลาง ไดแก ทานรูสึก
ไมชอบใจกิริยาทาทาง และคําพูดของเจาหนาที่ที่ใหบริการ  สําหรับขออ่ืนๆ ที่เหลือประชาชนมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานที่วาการอําเภอ
เมือง จังหวัดนครสวรรคอยูในระดับมาก  

ดานปยวาจา 
ระดับความพงึพอใจ

การแปลผล 
Χ  S.D. 

๑. เจาหนาทีพู่ดจาทักทายกับประชาชนดวยถอยคําที่ไพเราะ
ออนหวาน  นาฟง 

 
๓.๖๒ 

 
๐.๘๙ 

 
มาก 

๒. เจาหนาที่ ยิ้มแยมแจมใสและพูดจาดวยความเต็มใจและจริงใจ ๓.๖๐ ๐.๙๒ มาก 
๓. เจาหนาทีพู่ดใหคําแนะนําดวยถอยคํานุมนวลเปนประโยชน

และเปนกันเอง 
 

๓.๕๖ 
 

๐.๘๔ 
 

มาก 
๔. ถาประชาชนไมพอใจในการใหบริการ เจาหนาที่ไดพูดชีแ้จง

ใหเขาใจดวยความสุภาพออนนอม 
 

๓.๔๗ 
 

๐.๙๒ 
 

มาก 
๕. เจาหนาทีไ่มแสดงอาการไมพอใจ หรือพดูจาไมสุภาพตอ

ประชาชน 
 

๓.๐๙ 
 

๑.๐๐ 
 

มาก 
๖. ทานรูสึกไมชอบใจกิริยาทาทาง และคําพดูของเจาหนาที่ที่

ใหบริการ 
 

๒.๘๐ 
 

๑.๐๙ 
ปาน
กลาง 

๗. เจาหนาที่รับฟงความคิดเหน็ของประชาชนผูมารับบริการ 
อยางสุภาพ 

 
๓.๕๕ 

 
๐.๗๘ 

 
มาก 

๘. เจาหนาทีต่อบคําถามของประชาชนที่มารบับริการอยาง
ตรงไปตรงมาและนุมนวล 

 
๓.๖๓ 

 
๐.๘๐ 

 
มาก 

ภาพรวม ๓.๔๑ ๐.๖๓ มาก 



 ๑๐๙

ตารางที่ ๔.๕  แสดงคาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการตามหลักสังควัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จงัหวัดนครสวรรค          
ดานอัตถจริยา                                                                                                                                         

                                                                                                                                             (n = ๒๙๑) 

     จากตารางที ่ ๔ .๕  ไดพบวาประชาชนที ่มาใชบริการ  ตามหลักสังคหวัตถุ ๔            
ดานอัตถจริยา ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค นั้น โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก    (Χ = ๓.๖๕) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละขอพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ดานอัตถจริยาอยูในระดับมากทุกขอ 

 

 

ดานอัตถจริยา ระดับความพงึพอใจการแปลผล
     Χ  S.D. 

๑. เจาหนาทีใ่หความชวยเหลือประชาชนทุกคนดวยความเอื้อเฟอ
เหมาะสมกับการเปนเจาหนาที่ของรัฐตามความคาดหวัง 

 
๓.๖๔ 

 
๐.๗๖ 

 
มาก 

๒. เจาหนาที่มนี้ําใจ ไมนิ่งดูดาย เมื่อประชาชนตองการความ
ชวยเหลือ 

 
๓.๖๘ 

 
๐.๘๓ 

 
มาก 

๓. เจาหนาที่มีความเต็มใจทีจ่ะใหบริการแกประชาชนอยางสุด
ความสามารถ 

 
๓.๖๘ 

 
๐.๘๓ 

 
มาก 

๔. เจาหนาที่คอยดูแลเอาใจใสตอการใหการบริการประชาชน
ตลอดเวลา 

 
๓.๕๙ 

 
๐.๘๖ 

 
มาก 

๕. เจาหนาที่มีความพึงพอใจเมือ่ไดชวยเหลือ หรือใหการบริการ
แกประชาชน 

 
๓.๖๒ 

 
๐.๘๒ 

 
มาก 

๖. เจาหนาที่มีความเสียสละในการใหบริการแกประชาชน
ผูรับบริการ 

 
๓.๖๐ 

 
๐.๘๓ 

 
มาก 

๗. เวลาที่ทานไดรับบริการเปนไปตามกําหนดเวลาราชการ ๓.๕๗ ๐.๘๒ มาก 
๘. เจาหนาทีใ่หบริการแกประชาชนที่มาใชบริการโดยไมหวงัสิ่ง

ตอบแทนจากประชาชน 
 

๓.๗๙ 
 

๐.๙๒ 
 

มาก 
ภาพรวม ๓.๖๕ ๐.๗๐ มาก 



 ๑๑๐

ตารางที่ ๔.๖  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการตามหลักสังควัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค          
ดานสมานัตตตา             

                                                                 (n = ๒๙๑) 

ดานสมานัตตตา ระดับความพงึพอใจ  การแปลผล 
Χ  S.D. 

๑. เจาหนาทีแ่ตงกายดวยเครื่องแบบที่สุภาพ สะอาด 
เรียบรอย และ เหมาะสม 

 
๓.๙๙ 

 
๐.๗๗ 

 
มาก 

๒. เจาหนาที่ปฏิบตัิตัวกับประชาชนที่มาติดตอราชการ   ทุก
คนอยางเหมาะสมทําใหไมรูสึกอึดอัด 

 
๓.๖๓ 

 
๐.๘๓ 

 
มาก 

๓. เจาหนาทีใ่หบริการดวยความเปนกันเอง มอัีธยาศัยไมตรี
ทําใหใหเกดิความเลื่อมใสศรัทธา 

 
๓.๖๒ 

 
๐.๘๐ 

 
มาก 

๔. เจาหนาทีใ่หบริการแกประชาชนผูมาใชบริการทุกคน
อยางเสมอภาคและเทาเทยีมกันโดยไมมีการเลือกปฏิบัติ 

 
๓.๖๗ 

 
๐.๘๔ 

 
มาก 

๕. จัดระบบบัตรคิว ใหประชาชนไดรับความสะดวก 
รวดเร็วและเปนธรรม 

 
๓.๙๔ 

 
๐.๘๐ 

 
มาก 

๖. เจาหนาที่บริการทานดวยความเสมอตนเสมอปลาย ๓.๗๖ ๐.๗๕ มาก 
๗. เจาหนาทีใ่หบริการแกประชาชนดวยความยืดหยุนเพื่อ

ตอบสนองความตองการของประชาชนผูมารับบริการ 
 

๓.๖๙ 
 

๐.๗๖ 
 

มาก 
๘. ทานไดรับความสะดวกในการรับบริการจาก เจาหนาที่

เปนอยางด ี
 

๓.๗๓ 
 

๐.๗๙ 
 

มาก 
ภาพรวม ๓.๗๕ ๐.๖๖ มาก 

     จากตารางที่ ๔ .๖  พบวาประชาชนที่มาใชบริการ  ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ดาน
สมานัตตา ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค นั้น โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
(Χ =๓.๗๕) เมื่อพิจารณารายละเอียดในแตละขอพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ดานสมานัตตาอยูในระดับมากทุกขอ 

 
 



 ๑๑๑

๔.๓  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคห
วัตถุ ๔  ของฝายทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมืองนครสวรรค จําแนกตามสถานภาพของบุคคล 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางซึ่งไดรับการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ไดแก ดานทาน ดานปยวาจา ดานอัตถจริยาและดานสมานัตตตา จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล อันไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ การทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห
ความแตกตางระหวางตัวแปร ตามสมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานที่ ๑   ประชาชนที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหการบริการ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกตางกัน 

ตารางที่ ๔.๗  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตาม  
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมืองนครสวรรค จําแนกตามเพศ 

 (n = ๒๙๑)   

ระดับความพงึพอใจ  
เพศ 

t Sig. ชาย (๒๐๖ คน) หญิง (๘๕ คน) 

Χ  S.D Χ  S.D 
ดานทาน ๓.๗๑ ๐.๗๑ ๓.๕๘ ๐.๖๑ ๑.๔๔ .๑๕๐ 
ดานปยวาจา ๓.๔๖ ๐.๖๓ ๓.๓๐ ๐.๖๒ ๒.๐๙* .๐๓๘ 
ดานอัตถจริยา ๓.๖๘ ๐.๗๒ ๓.๕๖ ๐.๖๔ ๑.๔๒ .๑๕๗ 
สมานัตตตา ๓.๘๒ ๐.๖๗ ๓.๖๐ ๐.๖๑ ๒.๕๗* .๐๑๑ 

รวม ๓.๖๗ ๐.๖๑ ๓.๕๑ ๐.๕๓ ๒.๐๙ .๐๓๗ 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 
 จากตารางที่ ๔.๗   พบวาประชาชนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหการ
บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .๐๕ ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนราย
ดาน พบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียน
ที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค แตกตางกันในดานปยวาจา ดานสมานัตตา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ .๐๕  สวนดานทาน ดานอัตถจริยา ประชาชนมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  

 
  



 ๑๑๒

  สมมติฐานที่  ๒   ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหการบริการ
ประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกตางกัน 
ตารางที่ ๔.๘  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลัก 
     สังคหวัตถุ  ๔  ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมืองนครสวรรค  จําแนกตามอายุ 

(n = ๒๙๑)    

หลัก 
สังคหวัตถุ๔ 

ตํ่ากวา  ๒๑  ป ๒๑  -  ๓๕  ป ๓๖  -  ๕๐  ป 
มากกวา  ๕๐  

ป 
F Sig. (๙๑ คน) (๔๒ คน) (๑๐๒ คน) (๕๖ คน) 

Χ  S.D Χ  S.D Χ  S.D Χ  S.D 
ดานทาน ๓.๖๘ ๐.๖๘ ๓.๕๔ ๐.๖๒ ๓.๖๘ ๐.๖๘ ๓.๗๒ ๐.๗๔ ๐.๖๑ .๖๐๖ 
ดานปยวาจา ๓.๓๙ ๐.๖๒ ๓.๔๐ ๐.๖๓ ๓.๔๒ ๐.๖๔ ๓.๔๔ ๐.๖๔ ๐.๐๘ .๙๗๑ 
ดานอัตถจริยา ๓.๗๐ ๐.๗๑ ๓.๖๔ ๐.๗๓ ๓.๖๐ ๐.๖๙ ๓.๖๕ ๐.๖๙ ๐.๓๓ .๘๐๗ 
ดานสมานัตตา ๓.๗๖ ๐.๖๘ ๓.๖๓ ๐.๖๑ ๓.๗๕ ๐.๖๒ ๓.๘๔ ๐.๗๓ ๐.๘๐ .๔๙๔ 

รวม ๓.๖๓ ๐.๖๑ ๓.๕๖ ๐.๕๕ ๓.๖๑ ๐.๕๙ ๓.๖๗ ๐.๖๒ ๐.๒๙ .๘๓๒ 

      จากตารางที่ ๔.๘ พบวา  ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหการ
บริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวม
ไมแตกตาง ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว   เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ประชาชนที่มีอายุ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอ
เมือง จังหวัดนครสวรรค    ไมแตกตางกัน ทุกดาน 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ๑๑๓

  สมมติฐานท่ี  ๓  ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหการ
บริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกตางกัน 

ตารางที่ ๔.๙  แสดงการเปรยีบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตาม  
                         หลักสังคหวตัถุ  ๔  ของฝายทะเบยีนทีว่าการอําเภอเมืองนครสวรรค จําแนก                    
                         ตามระดับการศึกษา 

      (n = ๒๙๑)         

หลัก 
สังคหวัตถุ ๔ 

ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา หรือ 

ปวช. 
อนุปริญญา(ปวส.),

ปริญญาตรี 
F Sig. (๑๑๑ คน) (๑๒๕ คน) (๕๕ คน) 

Χ  S.D Χ  S.D Χ  S.D 
ดานทาน ๓.๗๗ ๐.๖๘ ๓.๖๓ ๐.๖๔ ๓.๕๗ .๗๔๖ ๑.๙๒ .๑๔๙ 
ดานปยวาจา ๓.๕๔ ๐.๖๖ ๓.๓๔ ๐.๕๘ ๓.๓๓ .๖๒๖ ๓.๖๒* .๐๒๘ 
ดานอัตถจริยา ๓.๗๘ ๐.๗๔ ๓.๕๗ ๐.๖๕ ๓.๕๖ .๗๑๐ ๓.๑๗* .๐๔๓ 
ดานสมานัตตา ๓.๘๖ ๐.๖๙ ๓.๖๙ ๐.๖๑ ๓.๖๙ .๖๙๖ ๒.๓๐ .๑๐๒ 

รวม ๓.๗๔ ๐.๖๒ ๓.๕๖ ๐.๕๔ ๓.๕๔ ๐.๖๓ ๓.๓๗* .๐๓๖ 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 
  จากตารางที่  ๔.๙   พบวา ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  ไมแตกตางกันในดานทานและดาน
สมานัตตตา สวนดานปยวาจาและดานอัตถจริยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 
ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
  ดังนั้นจึงไดทําการเปรียบเทียบ ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนคู โดยภาพรวมของ
ดานปยวาจา ดานอัตถจริยา จําแนกตามระดับการศึกษา  ดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยที่ สุด          
(Least Significant Difference: LSD) รายละเอียดดังแสดงในตารางที่ ๔.๑๐ – ๔.๑๑ 
 
 
 
 



 ๑๑๔

ตารางที่ ๔.๑๐  แสดงการเปรยีบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยที่สุด ( LSD ) 
                        โดยภาพรวมระดับการศึกษา      

                    (n = ๒๙๑) 

ระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา  

Χ  ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
หรือ ปวช 

อนุปริญญา(ปวส.) 
ปริญญาตรี 

๓.๗๔ ๓.๕๖ ๓.๕๔ 
ประถมศึกษา ๓.๗๔  ๐.๑๘* ๐.๒๐* 
มัธยมศึกษา หรือ ปวช ๓.๕๖           ๐.๐๒ 
อนุปริญญา(ปวส.) ปริญญาตรี ๓.๕๔  - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 
  จากตารางที่ ๔.๑๐   พบวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึง
พอใจตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคโดย
ภาพรวมมากกวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา หรือ ปวช และอนุปริญญา(ปวส) 
ปริญญาตรี อยางมี นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ สวนคูอ่ืนๆ ประชาชนมีความพึงพอใจ              
ไมแตกตางกัน 
ตารางที่ ๔.๑๑  แสดงการเปรยีบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยที่สุด ( LSD ) 
                        ระดับการศึกษาดานปยวาจา 

              (n = ๒๙๑) 

ระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา  

Χ  ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
หรือ ปวช 

อนุปริญญา(ปวส.) 
ปริญญาตรี 

๓.๕๔ ๓.๓๔ ๓.๓๓ 
ประถมศึกษา ๓.๕๔  ๐.๒๐* ๐.๒๑* 
มัธยมศึกษา หรือ ปวช ๓.๓๔   ๐.๐๑ 
อนุปริญญา(ปวส.) ปริญญาตรี ๓.๓๓  - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 
 



 ๑๑๕

  จากตารางที่ ๔.๑๑   พบวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึง
พอใจตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคดานปย
วาจามากกวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา หรือ ปวช และอนุปริญญา(ปวส) ปริญญา
ตรี อยางมี นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๕  สวนคูอ่ืนๆ ประชาชนมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 

ตารางที่ ๔.๑๒  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยที่สุด ( LSD ) 
                        ระดับการศึกษาดานอัตถจริยา 

             (n = ๒๙๑) 

ระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา  

Χ  ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
หรือ ปวช. 

อนุปริญญา(ปวส.) 
ปริญญาตรี 

๓.๗๘ ๓.๕๗ ๓.๕๖ 
ประถมศึกษา ๓.๗๘  ๐.๒๑* ๐.๒๒ 
มัธยมศึกษา หรือ ปวช ๓.๕๗   ๐.๐๑ 
อนุปริญญา(ปวส.) ปริญญาตรี ๓.๕๖  - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ 
  จากตารางที่ ๔.๑๒   พบวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึง
พอใจตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวดันครสวรรคดานอัตถ
จริยามากกวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา หรือ ปวช. อยางมี นัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ.๐๕ สวนคูอ่ืนๆ ประชาชนมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ๑๑๖

          สมมติฐานที่  ๔  ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหการบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ แตกตางกัน 
  ตารางที่  ๔.๑๓ แสดงการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวตัถุ  ๔  ของฝายทะเบยีนทีว่าการอําเภอเมือง    
                           นครสวรรค  จําแนกตามอาชีพ 
                                                                                                                                                                                                              (n = ๒๙๑)      

 จากตารางที่ ๔.๑๓ พบวา  ประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพงึพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบยีนทีว่าการอําเภอ
เมือง จังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว   เมื่อพจิารณาเปนรายดานพบวา  ประชาชนที่มีอาชีพตางกันมีความพึง
พอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบยีนทีว่าการอําเภอเมืองจังหวดันครสวรรค ไมแตกตางกัน

หลัก 
สังคหวัตถุ  ๔ 

อาชีพ 

F Sig. 
รับจาง เกษตรกร รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ คาขาย/ธุรกิจเอกชน อื่นๆ 

(๕๐ คน) (๙๘ คน) (๖ คน) (๕๒ คน) (๘๕ คน) 

Χ  S.D Χ  S.D Χ  S.D Χ  S.D Χ  S.D 
ดานทาน ๓.๖๘ ๐.๗๒ ๓.๗๓ ๐.๗๔ ๓.๒๕ ๐.๕๕ ๓.๖๓ ๐.๕๙ ๓.๖๔ ๐.๖๖ ๐.๘๔ .๔๙๘ 
ดานปยวาจา ๓.๔๗ ๐.๖๓ ๓.๔๘ ๐.๖๗ ๓.๐๖ ๐.๒๖ ๓.๓๙ ๐.๕๙ ๓.๓๕ ๐.๖๒ ๑.๐๒ .๔๐๐ 
ดานอัตถจริยา ๓.๕๘ ๐.๗๔ ๓.๗๔ ๐.๗๓ ๓.๔๒ ๐.๔๐ ๓.๕๙ ๐.๖๓ ๓.๖๓ ๐.๗๐ ๐.๘๔ .๕๐๒ 
ดานสมานัตตา ๓.๖๘ ๐.๖๔ ๓.๘๖ ๐.๖๘ ๓.๔๐ ๐.๓๖ ๓.๗๔ ๐.๖๒ ๓.๗๐ ๐.๖๗ ๑.๔๓ .๒๒๕ 

รวม ๓.๖๐ ๐.๖๑ ๓.๗๐ ๐.๖๑ ๓.๒๘ ๐.๓๗ ๓.๕๙ ๐.๕๗ ๓.๕๘ ๐.๖๐ ๑.๑๑ .๓๕๒ 



 ๑๑๗

      ๔.๔  ปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของท่ีวาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค   

            ในการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ประชากรกลุมตัวอยางมีขอเสนอแนะ
ปญหา อุปสรรค และแนวทางแกไขตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค  ดังตารางตอไปนี้ 
 ตารางที่  ๔.๑๔  จํานวนปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔  
                       ของที่วาการอาํเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค   

                                (n=๒๙๑) 

 
 
 

ปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไข จํานวน / 
ความถี่  

๑. ดานทาน  
 - ไมไดใหความสะดวกแกประชาชนที่ไปติดตอราชการ เชน  ที่จอดรถ ๑๓ 
 - เจาหนาที่ไมไดใหคําแนะนําใหตรวจสอบเอกสารกอนกลับ ๑๒ 
 - ไมมีการจดับริการสําหรับคนสูงอายุ และคนพิการใหเปนพิเศษ ๔ 
๒. ดานปยวาจา  
 - เจาหนาที่พูดจาทักทายดวยถอยคําที่ไมสุภาพ ๑๒ 
 - เจาหนาที่ พดูจาไมมีความเต็มใจและจริงใจ                 ๓ 
 - เจาหนาที่พูดใหคําแนะนําไมเปนกันเอง ๑๕ 
๓. ดานอัตถจริยา  
 - เจาหนาที่ไมไดใหความชวยเหลือประชาชนทุกคนสมกบัการเปนเจาหนาที่  

  ของรัฐตามความคาดหวัง            
 

๑๐ 
 - เจาหนาที่ ไมไดใหความชวยเหลือเมื่อประชาชนตองการในเรื่องที่มาติดตอ ๑๑ 
๔. ดานสมานัตตตา  
 - เจาหนาที่ใหบริการแกประชาชน ผูมาใชบริการโดยมีการเลือกปฏิบัติ ๑๘ 
 - เจาหนาที่แตงกายดวยเครื่องแบบไมเรียบรอยเหมาะสม ๒ 



 ๑๑๘

        จากตารางที่ ๔.๑๔ พบวา  ผูมารับบริการฝายทะเบยีนจากเจาหนาที่ของที่วาการอําเภอ
เมือง จังหวัดนครสวรรค มีปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขกับการใหบริการของเจาหนาที่ฝาย
ทะเบียน  ในแตละดาน  ดังนี ้

        ดานทาน ประชาชนตองการใหเจาหนาที่ใหความสะดวกกับที่จอดรถ จํานวน ๑๓ คน 
เมื่อไปติดตอราชการ ตองการใหเจาหนาที่ใหคําแนะนําในการตรวจสอบเอกสารกอนกลับ จํานวน
๑๒คน และตองใหเจาหนาที่ไดจัดสถานที่บริการสําหรับผูสูงอายุและคนพิการใหเปนพิเศษ จํานวน 
๔ คน ดานปยวาจามีความตองการใหเจาหนาที่พูดจาไพเราะสุภาพ จํานวน ๑๒  คน ตองการให
เจาหนาที่ทักทายประชาชนดวยความเต็มใจจริงใจ จํานวน ๓ คน และตองการใหเจาหนาที่พูดให
คําแนะนําเปนกันเองในการมารับบริการ จํานวน ๑๕ คน ดานอัตถจริยามีความตองการใหเจาหนาที่
ใหความชวยเหลือประชาชนทุกคนที่มารับบริการตามความคาดหวัง จํานวน ๑๐ คน และตองการ
ใหเจาหนาที่ใหความชวยเหลือประชาชนตองการในเรื่องที่มาติดตอ จํานวน ๑๑ คน สวนดาน
สมานัตตตามีความตองการใหเจาหนาที่บริการประชาชน ผูมารับบริการโดยไมเลือกปฏิบัติใหเทา
เทียม เสมอภาคกัน จํานวน ๑๘ คน และตองการใหเจาหนาที่แตงกายใหสุภาพและเหมาะสมกับการ
เปนเจาหนาที่รัฐ จํานวน ๒ คน 
 จากปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค   ผูบริหารและเจาหนาที่ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรคควรคํานึงถึงหลักธรรมหลักสังคหวัตถุ ๔  ไดแก ทาน ปยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตา 
มาประยุกตใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหการบริการแกประชาชน ของที่วาการอําเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค ถือเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมเปนอยางมาก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนทุกคนที่มา
ติดตองานราชการ ลวนมีความแตกตางกัน ทั้งดานคุณวุฒิ วัยวุฒิ และอุปนิสัยใจคอ แตส่ิงหนึ่งที่ทุก
คนตางมุงหวังและคาดหวังไวก็คือ คือ การไดรับการบริการเปนอยางดีที่สุด ซ่ึงสิ่งนี้มิอาจเกิดขึ้นได 
หากเจาหนาที่ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ขาดความรูและหลักธรรมในหลักสังคห
วัตถุ ๔ และขาดการนําไปปรับใชจริง  

 ดังนั้น  ส่ิงที่เหมาะสมที่สุดก็คือ การสนับสนุนและสงเสริมในการใชหลักธรรมคือ
หลักสังคหวัตถุ ๔ ดังกลาวใหเกิดขึ้นภายในองคกรอยางแทจริง หัวหนาสวนงานตองทําให
เจาหนาที่อยูภายใตการปกครองไดเห็นเปนตัวอยาง กระตุนเจาหนาที่ใหเกิดความรวมมือรวมใจใน
การใหความชวยเหลือประชาชนที่มาใชบริการ เมื่อผูที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจ เจาหนาที่ผู
ใหบริการก็จะมีความสุขในการใหบริการและมีการพัฒนาในการใหบริการกับประชาชนดวยความ
เต็มใจและเต็มเปยมดวยหลักคุณธรรมในการใหบริการในครั้งตอไป 
 



 
บทที่ ๕ 

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 
 

จากการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔
ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค เปนการศึกษาเฉพาะประชาชนที่ไปขอรับ
บริการที่ฝายทะเบียนของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการ
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ
ตามหลัก  สังคหวัตถุ ๔  ของที่วาการอําเภอเมืองนครสวรรค จําแนกตามสถานภาพของบุคคลและ 
เพื่อศึกษาปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขการใหการบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชน
ที่ไปขอรับบริการที่ฝายทะเบียนของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค   ใชวิธีวิจัยเชิงสํารวจ
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) กับประชากรกลุมตัวอยาง จํานวน ๒๙๑ คน 
ซ่ึงไดจากการสุมแบบบังเอิญ(Accidental  Sampling)และนํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร  เพื่อใหมีความเหมาะสมสอดคลองกับขอมูล ที่ไดรวบรวม
มา สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ รอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลทั่วไป 
คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) สําหรับหาคาระดับความพึงพอใจจากการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวัดการกระจายของขอมูลใชการทดสอบ    คาที 
(t – test), Independent Groups, One – Way ANOVA ในการวิเคราะหความแปรปรวนสําหรับ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่ไปใชบริการที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
จําแนกตามสถานภาพของบุคคล และเปรียบเทียบความแตกตางรายคูดวยวิธีผลตางนัยยะสําคัญนอย
ที่สุด (Least Significant Difference LSD) จากผลการวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล 
และขอเสนอแนะ ดังนี้  
 



 

 

๑๒๐

๕.๑  สรุปผลการวิจัย 
๕.๑.๑  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิจัย พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน ๒๐๖ คน คิด
เปนรอยละ ๗๐.๗๙  มีอายุตั้งแต  ๓๖ – ๕๐ ป  มีจํานวน ๑๐๒ คน คิดเปนรอยละ ๓๕.๐๕ มีระดับ
การศึกษา มัธยมศึกษา หรือ ปวช. จํานวน ๑๒๕ คน คิดเปนรอยละ๔๒.๙๖ และมีอาชีพเกษตรกร
จํานวน ๙๘ คน  คิดเปนรอยละ ๓๓.๖๘  คน   

๕.๑.๒  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝาย
ทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  

ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ในภาพรวม พบวาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( Χ =๓.๖๒) เมื่อ
พิจารณาในแตละดานพบวา อยูในระดับมากทุกดานซึ่งสรุปเปนรายดานดังนี้ 

๑)  ดานทาน(ความเอื้อเฟอ ใหความรูและคําแนะนํา) ผลการวิจัย พบวา ระดับความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค ดานทาน นั้น โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (Χ = ๓.๖๗) เมื่อพิจารณา
รายละเอียดในแตละขอพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ดานทานอยูในระดับมากทุกขอ 

  ๒)  ดาน  ปยวาจา(พูดคําสุภาพ ไพเราะ นาฟง)  ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค ดานปยวาจา โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (Χ  = ๓.๔๑) เมื่อพิจารณา
รายละเอียดในแตละขอพบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  อยูในระดับปานกลาง ไดแก ทานรูสึกไมชอบใจกิริยาทาทาง และคําพูดของ
เจาหนาที่ที่ใหบริการ  สําหรับขออ่ืนๆ ที่เหลือประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคอยูในระดับ
มาก 

๓)  ดาน อัตถจริยา(การทําประโยชน ชวยเหลือ แกไขปญหา)  ผลการวิจัยพบวา
ประชาชนที่มาใชบริการ ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ดานอัตถจริยา ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัด



 

 

๑๒๑

นครสวรรค นั้น โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก(Χ = ๓.๖๕) เมื่อพิจารณารายละเอียดใน
แตละขอพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคห
วัตถุ ๔  ดานอัตถจริยาอยูในระดับมากทุกขอ 

๔)  ดานสมานัตตตา(การวางตัวเหมาะสมในการปฏิบัติงาน) ผลการวิจัยพบวา
ประชาชนที่มาใชบริการ ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ดานสมานัตตา ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค นั้น โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (Χ =๓.๗๕) เมื่อพิจารณารายละเอียดใน
แตละขอพบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคห
วัตถุ ๔  ดานสมานัตตาอยูในระดับมากทุกขอ 

๕.๑.๓) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่ไปใชบริการ ตามหลัก  
สังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางซึ่งไดรับการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ไดแก ดานทาน ดานปยวาจา ดานอัตถจริยาและดานสมานัตตตา จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคล อันไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ การทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห
ความแตกตางระหวางตัวแปร ดังนี้ 

เพศ จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ในภาพรวม พบวา ประชาชนที่มีเพศ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอ
เมือง จังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .๐๕ ซ่ึงเปนไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหการบริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค แตกตางกันในดาน
ปยวาจา ดานสมานัตตา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .๐๕  สวนดานทาน ดานอัตถจริยา ประชาชนมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน   

อายุ จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ในภาพรวม พบวา ประชาชนที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมไมแตกตาง ซ่ึงไม
เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว   เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ประชาชนที่มีอายุตางกันมีความพึง
พอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค    ไมแตกตางกัน ทุกดาน 



 

 

๑๒๒

ระดับการศึกษา จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวม พบวา ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
โดยภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕  ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลัก          
สังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  ไมแตกตางกันในดานทาน
สวนดานสมานัตตตา สวนดานปยวาจาและดานอัตถจริยา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .๐๕ ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว     ดังนั้นจึงไดทําการเปรียบเทียบ ความแตกตางของ
คาเฉลี่ยเปนคู โดยภาพรวมของดานปยวาจา ดานอัตถจริยา จําแนกตามระดับการศึกษา ดวยวิธี
ผลตางนัยสําคัญนอยที่สุด(Least Significant Difference: LSD)ดังนี้ 

ดานปยวาจา พบวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคโดยภาพรวมมากกวา
ประชาชนที่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา หรือ ปวช และอนุปริญญา(ปวส) ปริญญาตรี อยางมี 
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ สวนคูอ่ืนๆ ประชาชนมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

ดานอัตถจริยา พบวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับประถมศึกษามีความพึงพอใจตอ
การใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคดานปยวาจา
มากกวาประชาชนที่จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา หรือ ปวช และอนุปริญญา(ปวส) ปริญญาตรี 
อยางมี นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๕  สวนคูอ่ืนๆ ประชาชนมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  

อาชีพจากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอ
การใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
โดยภาพรวมไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว   เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  
ประชาชนที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝาย
ทะเบียนที่วาการอําเภอเมืองจังหวัดนครสวรรค ไมแตกตางกัน 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางซึ่งไดรับการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ การทดสอบ
สมมติฐานโดยตามตารางดังตอไปนี้ 
 



 

 

๑๒๓

ตารางที่ ๕.๑   สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย   

   ตัวแปรอิสระ ผลการทดสอบ 
ยอมรับสมมติฐาน ปฏิเสธสมมติฐาน 

ปจจัยสวนบุคคล ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 

      เพศ  - 
      อายุ -  
      ระดับการศึกษา  - 
      อาชีพ -  

๕.๑.๔  ปญหา อุปสรรค และแนวทางแกไขในการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  ในดาน ทาน ปยวาจา อัตถจริยา  และ 
สมานัตตตา  

ผลการวิจัย พบวา ผูมารับบริการฝายทะเบียนจากเจาหนาที่ของที่วาการอําเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค มีปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขกับการใหบริการของเจาหนาที่ฝาย
ทะเบียนในแตละดาน  ดังนี้ 

ดานทาน ประชาชนตองการใหเจาหนาที่ใหความสะดวกกับที่จอดรถ จํานวน ๑๓ คน 
เมื่อไปติดตอราชการ ตองการใหเจาหนาที่ใหคําแนะนําในการตรวจสอบเอกสารกอนกลับ จํานวน
๑๒คน และตองใหเจาหนาที่ไดจัดสถานที่บริการสําหรับผูสูงอายุและคนพิการใหเปนพิเศษ จํานวน 
๔ คน ดานปยวาจามีความตองการใหเจาหนาที่พูดจาไพเราะสุภาพ จํานวน ๑๒  คน ตองการให
เจาหนาที่ทักทายประชาชนดวยความเต็มใจจริงใจ จํานวน ๓ คน และตองการใหเจาหนาที่พูดให
คําแนะนําเปนกันเองในการมารับบริการ จํานวน ๑๕ คน ดานอัตถจริยามีความตองการใหเจาหนาที่
ใหความชวยเหลือประชาชนทุกคนที่มารับบริการตามความคาดหวัง จํานวน ๑๐ คน และตองการ
ใหเจาหนาที่ใหความชวยเหลือประชาชนตองการในเรื่องที่มาติดตอ จํานวน ๑๑ คน สวนดาน
สมานัตตตามีความตองการใหเจาหนาที่บริการประชาชน ผูมารับบริการโดยไมเลือกปฏิบัติใหเทา
เทียม เสมอภาคกัน จํานวน ๑๘ คน และตองการใหเจาหนาที่แตงกายใหสุภาพและเหมาะสมกับการ
เปนเจาหนาที่รัฐ จํานวน ๒ คน 

จากปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไขตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค   ผูบริหารและเจาหนาที่ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรคควรคํานึงถึงหลักธรรมหลักสังคหวัตถุ ๔  ไดแก ทาน ปยวาจา อัตถจริยา และสมานัตตา 



 

 

๑๒๔

มาประยุกตใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหการบริการแกประชาชน ของที่วาการอําเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค ถือเปนสิ่งที่มีความเหมาะสมเปนอยางมาก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนทุกคนที่มา
ติดตองานราชการ ลวนมีความแตกตางกัน ทั้งดานคุณวุฒิ วัยวุฒิ และอุปนิสัยใจคอ แตส่ิงหนึ่งที่ทุก
คนตางมุงหวังและคาดหวังไวก็คือ คือ การไดรับการบริการเปนอยางดีที่สุด ซ่ึงสิ่งนี้มิอาจเกิดขึ้นได 
หากเจาหนาที่ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ขาดความรูและหลักธรรมในหลักสังคห
วัตถุ ๔ และขาดการนําไปปรับใชจริง  

ดังนั้น  ส่ิงที่เหมาะสมที่สุดก็คือ การสนับสนุนและสงเสริมในการใชหลักธรรมคือ
หลักสังคหวัตถุ ๔ ดังกลาวใหเกิดขึ้นภายในองคกรอยางแทจริง หัวหนาสวนงานตองทําให
เจาหนาที่อยูภายใตการปกครองไดเห็นเปนตัวอยาง กระตุนเจาหนาที่ใหเกิดความรวมมือรวมใจใน
การใหความชวยเหลือประชาชนที่มาใชบริการ เมื่อผูที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจ เจาหนาที่ผู
ใหบริการก็จะมีความสุขในการใหบริการและมีการพัฒนาในการใหบริการกับประชาชนดวยความ
เต็มใจและเต็มเปยมดวยหลักคุณธรรมในการใหบริการในครั้งตอไป 

 

๕.๒ อภิปรายผลการวิจัย  
การอภิปรายผลการวิจัยคร้ังนี้ จะกลาวถึงความพึงพอใจของประชาชนตอการ

ใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคโดย
ผูวิจัยจะกลาวถึงประเด็นที่สําคัญและนาสนใจและนํามาอภิปรายผล ดังนี้ 

๕.๒.๑  ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของ
ฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค จากผลการวิจัยพบวาความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการตาม หลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับ
ทฤษฎีแม็กโครนิค  (Mccomick)ได เสนอทฤษฎีความคาดหมาย  ซ่ึ งไดอ ธิบายถึ งความ 
พึงพอใจในแงท่ีวาบุคคล จะเกิดความพึงพอใจไดก็เมื่อเขาประเมินแลววาการบริการเมื่อเปรียบกับ
ผลลัพธตางๆ ทีไดมาบุคคลจะไดรับความพึงพอใจที่เกิดขึ้นมากและผลการวิจัยก็สอดคลองกับ
งานวิจัยของ พันตรีสมหมาย บัวจันทร ที่ไดทําการวิจัยเร่ือง “การวิเคราะหและยกระดับความพึง
พอใจในการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของสํานักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร” 
ซ่ึงพบวาความพึงพอใจในการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก และยังสอดคลองกับการวิจัยของ พันโทราชันย ธงชัย ที่ไดทําการวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหนวยงานสัสดี



 

 

๑๒๕

อําเภอเมือง จังหวัดระยอง”ซ่ึงพบวาความพึงพอใจของประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวม 
อยูในระดับมาก แสดงใหเห็นวาการบริการของเจาหนาที่ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค อยูในระดับดีเมื่อพิจารณารายดานมีประเด็นที่จะนํามาอภิปราย ดังนี้ 

๑)  ดานทาน  จากการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมอยูใน
ระดับมากทุกขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาเจาหนาที่ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค ใหความรูความเขาใจกับประชาชนผูมารับบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับหลักธรรม
ของพระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต)ใหความหมายของคําวาทานคือใหปน คือ เอื้อเฟอ เผ่ือแผ 
เสียสละ แบงปน ชวยเหลือสงเคราะหดวยปจจัยส่ี ทุน หรือ ทรัพยสินสิ่งของ ตลอดจนใหความรู 
ความเขาใจ และศิลปวิทยา และยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ ของ พันตรีสมหมาย บัวจันทร ที่
ไดทําการวิจัยเร่ือง “การวิเคราะหและยกระดับความพึงพอใจในการใหบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของสํานักงานเขตบางแคกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบวาความพึงพอใจในการ
ใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

๒) ดานปยวาจา จากการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ดานปยวาจาโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก   เมื่อพิจารณาในแตละรายการพบวาอยูในระดับมากเกือบทุกขอ ยกเวนทาน
รูสึกไมชอบใจกิริยาทาทาง และคําพูดของเจาหนาที่ที่ใหบริการซึ่งอยูในระดับปานกลาง ขอคนพบ
ดังกลาวแสดงใหเห็นวาการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝายทะเบียนที่ใหบริการดานคําพูดที่ไพเราะ 
แสดงความเปนมิตร ออนโยนตอผูมารับบริการมีสวนทําใหเกิดความพึงพอใจในระดับมากซึ่ง
สอดคลองกับหลักธรรมของพระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต)ใหความหมายของคําวาปยวาจา พูด
อยางรักกัน  คือ  กลาวคําสุภาพ ไพเราะ นาฟง ช้ีแจง  แนะนําสิ่งที่เปน ประโยชน  มีเหตุผล เปน
หลักฐาน และยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ พันโทราชันย ธงชัยที่ไดทําการวิจัยเร่ือง “ความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการในการลงบัญชีทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของ
หนวยงานสัสดีอําเภอเมือง จังหวัดระยอง” ซ่ึงพบวาความพึงพอใจของประชาชน ตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ ในดานปยวาจา อยูในระดับมาก 

 ๓) ดานอัตถจริยา จากการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ดานอัตถจริยา โดยรวม
อยูในระดับมากเมื่อพิจารณาในแตละรายการพบวาอยูในระดับมากทุกขอ ขอคนพบดังกลาวแสดง
ใหเห็นวาเจาหนาที่คอยดูแลเอาใจใสตอการใหการบริการประชาชนตลอดเวลา เจาหนาที่มีน้ําใจ ไม



 

 

๑๒๖

นิ่งดูดาย เมื่อประชาชนตองการความชวยเหลือ ตามลําดับซึ่งสอดคลองกับหลักธรรมของพระ
พรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต) ใหความหมายของคําวาอัตถจริยาทําประโยชนแก คือ ชวยเหลือดวย
แรงกาย และ ขวนขวายชวยเหลือกิจการตาง ๆ บําเพ็ญประโยชน รวมทั้งชวยแกไขปญหาและชวย
ปรับปรุงสงเสริมในดานจริยธรรมและยังสอดคลองกับผลการวิจัยของพันตรีสมหมาย บัวจันทร ได
ทําการวิจัยเร่ือง “การวิเคราะหและยกระดับความพึงพอใจในการใหบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบวาความพึงพอใจในการ
ใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในดานอัตถจริยา อยูในระดับมาก 

๔) ดานสมานัตตตา จากการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ
ตามหลักสังคหวัตถุ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคดานสมานัตตตา 
โดยรวมมีคะแนนการเห็นดวยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาในแตละรายการพบวาอยูในระดับมาก
ทุกขอ ขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาการบริการประชาชนของฝายทะเบียนเจาหนาที่ปฏิบัติตัว
กับประชาชนที่มาติดตอราชการทุกคนอยางเหมาะสมทําใหไมรูสึกอึดอัด และเต็มใจชวยเหลือ
ตามลําดับซึ่งสอดคลองกับหลักธรรมของ ระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตฺโต) ใหความหมายของคํา
วาสมานัตตตาเอาตัวเขาสมาน คือ ทําตัวใหเขากับเขาได วางตนเสมอตนเสมอปลาย ใหความเสมอภาค 
ปฏิบัติสม่ําเสมอกันตอคนทั้งหลาย ไมเอาเปรียบ และเสมอในสุขทุกข คือรวมสุข รวมทุกข  
รวมรับรู รวมแกไขปญหา เพื่อใหเกิดประโยชนสุขรวมกันและยังสอดคลองกับผลการวิจัยของ  
นโทราชันย ธงชัย ไดทําการวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในการลงบัญชี
ทหารกองเกินตามแนวสังคหวัตถุ ๔ ของหนวยงานสัสดีอําเภอเมือง จังหวัดระยอง” ซ่ึงพบวาความ
พึงพอใจของประชาชน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในดานสมานัตตตา อยูในระดับมาก 

๕.๒.๒ เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔  ของที่วาการอําเภอเมืองนครสวรรค จําแนกตามสถานภาพของบุคคล 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ 
ของที่วาการอําเภอเมืองนครสวรรค จําแนกตามสถานภาพของบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ พบวา พบวาประชาชนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหการบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยภาพรวมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .๐๕ ซ่ึงเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา
ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใหการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการ
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค แตกตางกันในดานปยวาจา ดานสมานัตตา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ



 

 

๑๒๗

ที่ .๐๕ จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว สวนดานทาน ดานอัตถจริยา ประชาชนมีความพึงพอใจไม
แตกตางกัน เมื่อพิจารณาแตละสวนอภิปรายดังนี้ 

เพศ  ที่แตกตางมีระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคห
วัตถุ ๔ แตกตางกัน เพศชายมีความพึงพอใจในการใหบริการมากกวาเพศหญิง เนื่องจากเพศชายมี
ความพึงพอใจตอการพูดจาไพเราะนาฟง มีการวางตัวเหมาะสมของเจาหนาที่ฝายทะเบียนจึงมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคแตกตางกัน ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ ถวัลย  เทียนทอง ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอ
คุณภาพการบริการของบริษัท ไทย แอรพอรตส กราวด เซอรวิสเซส จํากัด” พบวา  กลุมตัวอยางที่มี
เพศ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรสและรายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการของบริษัท ไทย แอรพอรตสกราวด เซอรวิสเซส จํากัด ไมแตกตางกัน สวนกลุมตัวอยางที่
มีอายุและอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ไทย แอรพอรตส 
กราวด เซอรวิสเซส จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.๐๕  

อายุ  ที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ไมแตกตางกัน เนื่องจากการ
ใหบริการของเจาหนาที่ของที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรคใหบริการกับประชาชนที่มารับ
บริการไมวาจะชวงอายุของแตละคนที่มาใชบริการ จึงไมสงผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของฝายทะเบียนซึ่งประชาชนมีความพึงพอใจไมแตกตางกันซึ่งจะสอดคลองกับผลงานวิจัยของ                          
กนกอร  ชื่นสระนอยไดทําการศึกษาเรื่อง “ทรรศนะของผูใชบริการตอการบริการจัดหางาน ของ
สํานักจัดหางานกรุงเทพ” ผลการวิจัยพบวา ทรรศนะของผูใชบริการจัดหางานกรุงเทพ จําแนกตาม
คุณลักษณะสวนบุคคลที่แตกตางกันของผูใชบริการดานอายุพบวาในภาพรวมและรายดานไม
แตกตาง 

ระดับการศึกษา จากผลการวิจัย พบวา ประชาชนที่มาใชบริการฝายทะเบียนที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน มีความพึง พอใจตอการใหบริการตอการบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝาย
ทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕
ทั้งนี้เนื่องจาก การศึกษาที่แตกตางกันไป ความหลากหลายของสาขาวิชา และระดับการศึกษา
แตกตางกันจึงสงผลทําใหความความพึงพอใจของประชาชนแตกตางกันไปซึ่งสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของ จักรภัณฑ แขงขันไดทําการวิจัยเร่ือง “ความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ประชาชนเกี่ยวกับการดําเนินงานดานมวลชนสัมพันธ ของการไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย 
(กฟผ.) : กรณีศึกษาเขื่อนสิริกิติ์” ผลการวิจัยพบวา การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชน



 

 

๑๒๘

อําเภอทาปลา จังหวัดอุตรดิตถตอการดําเนินงานมวลชนสัมพันธ จําแนกตามการศึกษาแตกตางกัน 
มีความคิดเห็นตอการดําเนินงานมวลชนสัมพันธแตกตางกันที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .๐๕ และ
ยังสอดคลองกับผลการวิจัย รภัสสา พานิกุล ไดทําการวิจัยเร่ือง“ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการจัดหางานของรัฐตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางาน
กระทรวงแรงงาน” ผลการวิจัย พบวาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการจัดหางานของ
รัฐตามหลักสังคหวัตถุ ๔ : กรณีศึกษาศูนยจัดหางาน กรมการจัดหางานกระทรวงแรงงาน พบวา
ระดับการศึกษา และรายไดที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการจัดหางานของศูนยจัดหางาน 
กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงาน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ โดยภาพรวมแตกตางกัน จึงยอมรับ
สมมติฐานที่ตั้งไว อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .๐๑ และ .๐๕ 

อาชีพ ที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลัก 
สังคหวัตถุ ๔  ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ไมแตกตางจึงไมสงผลตอ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของฝายทะเบียนซึ่งประชาชนจึงมีความพึงพอใจไมแตกตางกันซึ่ง   
ไมสงผลตอความพึงพอใจของประชาชนซึ่งสอดคลองกับการวิจัยของ พันตรี สมหมาย บัวจันทร ที่
ไดทําการวิจัยเร่ือง “การวิเคราะหและยกระดับความพึงพอใจในการใหบริการประชาชนตาม
หลักสังคหวัตถุ ๔ ของสํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร” ซ่ึงพบวาความพึงพอใจในการ
ใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔ พบวาคาเฉลี่ยจากระดับความพึงพอใจของประชาชนตอ
การใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ในภาพรวม เมื่อจําแนกตามอาชีพของกลุมตัวอยาง พบวา     
ไมแตกตางกันแตไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของ ถวัลย  เทียนทองไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจ
ของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการบริการของบริษัท ไทย แอรพอรตส กราวด เซอรวิสเซส จํากัด”
พบวา  กลุมตัวอยางที่มีอายุและอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
บริษัท ไทย แอรพอรตส กราวด เซอรวิสเซส จํากัด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่      
ระดับ.๐๕  

๕.๒.๓   เพื่อศึกษาปญหา   อุปสรรคและแนวทางแกไขการใหการบริการประชาชน
ตามหลัก   สังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 

จากการศึกษาพบวา ประชาชนที่มารับบริการตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียน
ที่วาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค มีปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไข ดังนี้  

ดานทานประชาชนไมไดรับความสะดวกแกประชาชนที่ไปติดตอราชการ เชน  ที่จอด
รถ   เจาหนาที่ไมไดใหคําแนะนําใหตรวจสอบเอกสารกอนกลับและไมมีการจัดบริการสําหรับคน
สูงอายุ และคนพิการใหเปนพิเศษ ควรใชสถานที่ที่มีอยูจัดเปนที่จอดรถเพื่อเปนการบริการ



 

 

๑๒๙

ประชาชนมารับบริการโดยมีเจาหนาที่มาคอยใหบริการดานการจอดรถ สวนเจาหนาที่ที่ตองเอาใจ
ใสในการตรวจเอกสารใหกับประชาชนที่มารับบริการเพื่อความถูกตองใหดูแลตั้งแตเร่ิมรับบริการ
จนกระทั่งจะกลับโดยตรวจสอบเอกสารหลักฐานใหครบถวนและเจาหนาที่มีการจัดสถานที่ในการ
บริการสําหรับผูสูงอายุ และคนพิการเพื่อสะดวกในการมาติดตอขอรับบริการ ดานปยวาจาเจาหนาที่
พูดจาทักทายดวยถอยคําที่ไมไพเราะ นาฟงเจาหนาที่พูดจาไมมีความเต็มใจและพูดใหคําแนะนําไม
เปนกันเองในการใหบริการประชาชน ที่มาขอรับบริการ เจาหนาที่ควรตองมีวาจาที่ไพเราะโดยนํา
หลักธรรมเขามาชวยในการใหบริการ ประชาชนตลอดจนเอาใจใสและเต็มใจปรับเปลี่ยนการพูดจา
ใหเปนกัลยาณมิตรที่ดีกับประชาชนที่มารับบริการ ดานอัตถจริยา เจาหนาที่ไมไดใหความชวยเหลือ
ประชาชนที่มารับบริการสมกับการเปนเจาหนาที่ของรัฐตามความคาดหวังและขณะที่มารับบริการ       
เจาหนาที่ตองปฏิบัติหนาที่ใหความชวยเหลือประชาชนทุกคนที่มารับบริการจะทําใหประชาชนมี
ความรูสึกพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่ของรัฐ ดังนั้นเจาหนาที่ตองขวนขวายในการที่จะให
ความชวยเหลืออยางเต็มใจในการใหบริการ  ดานสมานัตตตาเจาหนาที่ใหบริการแกประชาชน ผูมา
ใชบริการโดยมีการเลือกปฏิบัติตลอดจนแตงกายดวยเครื่องแบบไมเรียบรอยไมเหมาะสม เจาหนาที่
ตองวางตัวใหเหมาะสมโดยไมเลือกปฏิบัติกับประชาชนที่มาติดตอขอรับบริการและตองแตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอยและเหมาะสมกับเปนเจาหนาที่รัฐและจะเปนที่ช่ืนชมกับประชาชนที่มา
ขอรับบริการ เมื่อมีการแกไขปรับปรุงตามขอมูลขางตนแลว ยอมกอใหเกิดการพัฒนาการบริการ
ประชาชนดวยประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล นอกจากนี้ยอมกอใหเกิดการพัฒนาการบริการ
ประชาชน ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ สมหมาย  บัวจันทร ไดทําการวิจัยเร่ือง “การวิเคราะห
และยกระดับความพึงพอใจในการใหบริการประชาชนตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของสํานักงานเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร” พบวา เครื่องมือเครื่องใชมีไมเพียงพอตอการใหบริการของเขตบางแค 
ทําใหประชาชนตองเสียเวลารอนาน การฝกอบรมดานคุณธรรมและจริยธรรม ในการพัฒนา
กําลังคนภาครัฐยังไมเปนที่ยอมรับวามีความสําคัญ เจาหนาที่จึงปฏิบัติงานตามหนาที่ แตปราศจาก
คุณธรรมอยูภายใน จึงมีขอเสนอแนะวา ควรมีความเปนกัลยาณมิตร พูดจาทักทายดวยน้ําเสียงที่
จริงใจและใหบริการทุกคนอยางเทาเทียมเปนธรรม ใหบริการโดยยึดผลของงานมากกวาการยึดติด
กับกฎระเบียบ โดยยึดคุณธรรมประจําใจในการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 



 

 

๑๓๐

๕.๓ ขอเสนอแนะ 
๕.๓.๑  ขอเสนอแนะสําหรับนําผลการวิจัยไปใช 
จากผลการวิจัยผูวิจัยมีขอเสนอแนะซึ่งเปนระดับความพึงพอใจในการใหบริการ

ประชาชน ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ดังนี้  
๑. ในการใหบริการประชาชนควรมีการพัฒนาดานการบริการอยางมีประสิทธิภาพใน

การปฏิบัติงานใหดียิ่งขึ้น  
๒. เจาหนาที่มีการแสดงออกที่เปนมิตรและจริงใจ  ตอการใหบริการ 
๓. ในการใหบริการประชาชนควรมีการเนนการบริการที่สามารถนํามาซึ่งความพึง

พอใจแกผูรับและสงผลยอนกลับไปยังผูใหบริการเกิดการประทับใจในการรับบริการทุกครั้ง 
๔. ในการใหบริการประชาชนควรมีการยึดหลักสังคหวัตถุ ๔ ในดานทาน โดยการให

ความรู คําแนะนําที่เปนประโยชนใหกับประชาชนที่มาใชบริการเปนกิจหลัก  
๕. ในการใหบริการประชาชนควรมีการพูดจาที่ไพเราะนาฟงและใหคําชี้แนะแกผูที่มา

ใชบริการดวยปยวาจา  
๖. ในการใหบริการประชาชนควรมีการสงเคราะหประโยชน ใหแกประชาชนอยาง

เสมอภาคและเทาเทียมกันในการใหการบริการ อันเปนการยึดตามหลักอัตถจริยา  
๗. ในการใหบริการประชาชนควรมีความสม่ําเสมอในการปฏิบัติหนาที่หรือไมเลือก

ปฏิบัติกับการบริการประชาชนถือเปนการยึดหลักสมานัตตตา  

๕.๓.๒  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป   
๑. ควรศึกษาหลักธรรมทางพระพุทธศาสนา แลวนํามาประยุกตใชกับหนวยงานของ

รัฐ เพื่อเพิ่มประสิทธิในการทํางาน 
๒ .  ควรศึกษาวิจัยปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงานการใหบริการแก 

ประชาชนผูมารับบริการ 
๓.  ควรสงเสริมใหมีการศึกษาวิจัยตามสถาบันการศึกษาตาง ๆ เพื่อศึกษาวิจัยความพึง

พอใจของประชาชน และปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของสวนราชการที่มีปฏิสัมพันธ 
๔. ควรศึกษากลุมประชากรกลุมอื่นๆ ในหนวยงาน 

 ๕. ควรมีการเพิ่มเครื่องมือในการวิจัยใหกวางมากขึ้น นอกเหนือจากการเก็บขอมูลดวย
แบบสอบถาม เชน การสังเกตพฤติกรรม หรือการสนทนากลุม เพื่อนําขอมูลที่ได มาวิเคราะหให
ไดผลตรงกับความเปนจริงที่สุด 



 

 

๑๓๑

บรรณานุกรม 
 

๑. ภาษาไทย – บาลี 
 ก. ขอมูลปฐมภูมิ   
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย. พระไตรปฎกภาษาไทย ฉบับมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย.             

กรุงเทพมหานคร :  โรงพิมพมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๓๙.                      
กกกกกกก ก ข. ขอมูลทุติยภูมิ 

(๑) หนังสือ : 
กิตติมา  ปรีดีดิลก.ทฤษฎีบริหารองคการ. กรุงเทพมหานคร : ชนะการพิมพ, ๒๕๒๙. 
กรมการปกครอง, กองงานวิจัยและประเมินผล. “เจาหนาที่ปกครอง สถานภาพ บทบาท และ   
                  พฤติกรรมในการใหบริการประชาชน”. เทศาภิบาล.กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพสวน 
                  ทองถ่ิน, ๒๕๓๓.  
กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย.คูมือการบริการประชาชน.กรุงเทพฯ : โรงพิมพสวนทองถ่ิน 
กมลมาศ   อุเทนสุต พันโทหญิง. การพัฒนาระบบบริการแผนกผูปวยนอกเพื่อความพึงพอใจของ 

ผูรับบริการในโรงพยาบาลคายกฤษณสีวะรา จังหวัดสกลนคร, วิทยานิพนธศิลปะ
ศาสตร  มหาบัณฑิต สาขายุทธศาสตรการพัฒนา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ
สกลนคร, ๒๕๔๘ กรมการปกครอง ,พ.ศ. ๒๕๓๖. 

กุลฑลี  ร่ืนรมย, เพลินทิพย  โกเมศโสภา และสาวิกา  อุณหนันท . การมุงเนนลูกคาและตลาดสราง                  
องคกรใหแตกตางอยางเหนือชั้น. กรุงเทพมหานคร : อินโนกราฟฟกส, ๒๕๔๗. 

กุลธน   ธนาพงศธร. ประโยชนและบริการ. เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงานบุคคล
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, นนทบุรี : โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 
๒๕๓๐. 

กองการทะเบียน, กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย. คูมือการฝกอบรมหลักสูตรเจาหนาท่ี                   
ผู ปฏิบั ติ ง านการทะ เบี ยน  สํ านั กทะ เบี ยนอํ า เภอ  ก่ิ ง อํ า เภอ  และท องถิ่ น .                   
กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพสวนทองถ่ิน กรมการปกครอง, ๒๕๓๖. 

กรมการปกครอง.โครงสรางการแบงงานภายใน.กระทรวงมหาดไทย. พ.ศ.๒๕๕๑. 
จิตตินันท  เดชะคุปต. จิตวิทยาการบริการ. เอกสารการสอนหนวยที่ ๘ – ๑๕. 



 

 

๑๓๒

ชูวงศ   ฉายะบุตร. การใหบริการแบบครบวงจร แนวทางการใหบริการเชิงรุกของกรมการปกครอง. 
กรุงเทพมหานคร : กระทรวงมหาดไทย, ๒๕๓๖. 

บุญชม   ศรีสะอาด, รศ.ดร.  การวิจัยเบื้องตน.  พิมพคร้ังที่ ๒. กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพสุวีริยา
สาสน, ๒๕๓๕. 

ประยูร   กาญจนดุล. กฎหมายปกครอง. (กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพมติชน), ๒๔๙๑. 
ประสิทธิ์  พรรณพิสุทธิ์. สมาชิกองคการบริหารสวนตําบลบุคคลสําคัญของทองถิ่น. กาฬสินธุ : 

ประสานการพิมพ, ๒๕๔๐. 
ปรัชญา  เวสารัชช. บริการประชาชนทําไดไมยาก (ถาอยากทํา). กรุงเทพมหานคร : บริษัท กราฟค

ฟอรแมท (ไทยแลนด) จํากัด, ๒๕๔๐. 
                       . องคการกับลูกจาง. กรุงเทพมหานคร :โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ,              

๒๕๒๖. 
พระญาณสุนทร. ธรรมประยุกต. พิมพคร้ังที่ ๑.กรุงเทพมหานคร :โรงพิมพบริษัทจรัลสนิทวงศ                    

จํากัด, ๒๕๕๑. 
พระพรหมคุณาภรณ (ป.อ.ปยุตโต). พจนานุกรมพุทธศาสตร ฉบับประมวลธรรม. พิมพคร้ังที่ ๑๓. 

กรุงเทพมหานคร : บริษัท เอส.อาร.พร้ินติ้งแมส โปรดักส จํากัด, ๒๕๔๘.   
                       . ธรรมนูญชีวิต. (ฉบับปรับปรุง – เพิ่มเติมใหม). พิมพคร้ังที่ ๘๒, กรุงเทพมหานคร : 

บริษัท พิมพสวย จํากัด, ๒๕๕๐.               
กกกกกก      . วิธีคิดตามหลักพุทธธรรม.   กรุงเทพมหานคร  ธรรมสภา, ๒๕๕๐. 
พระธรรมโกศาจารย (ประยูร   ธมฺมจิตฺโต).  พุทธวิธีบริหาร. (พิมพพิเศษ). กรุงเทพมหานคร :    

มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๙. 
พระธรรมปฎก  (ป.อ. ปยุตฺโต). พุทธธรรม. พิมพคร้ังที่ ๙. กรงเทพมหานคร  : โรงพิมพมหาจุฬาลง

กรณราชวิทยาลัย, ๒๕๔๓. 
                  .พุทธธรรม (ฉบับเดิม). พิมพคร้ังที่ ๒๒. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพบริษัทธรรมสาร    
  จํากัด, ๒๕๔๖.  
                       . ภาวะผูนํา.  กรุงเทพมหานคร : ธรรมสภาและสถาบันบันลือธรรม, ๒๕๔๕ 
ราชบัณฑิตยสถาน. พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๒.กรุงเทพมหานคร : บริษัท  
 นานมีบุคสพับลิเคชั่นส จํากัด, ๒๕๔๖. 
ราชบัณฑิตยสถาน.พจนานุกรมราชบัณฑิตยสถาน. กรุงเทพมหานคร : อักษรเจริญทัศน, ๒๕๒๕.  



 

 

๑๓๓

ชาญชัย  แสวงศักดิ์.องคการมหาชน : องคกรของรัฐท่ีมิใชสวนราชการและรัฐวิสาหกิจ.
กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพนิติธรรม, ๒๕๔๒. 

ชูวงศ  ฉายะบุตร.  การใหบริการแบบครบวงจร  แนวทางการใหบริการเชิงรุกของกรมการปกครอง. 
กรุงเทพมหานคร : กระทรวงมหาดไทย, ๒๕๓๖. 

ประยูร  กาญจนดุล. กฎหมายปกครอง.กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพมติชน, ๒๔๙๑. 
ปรัชญา  เวสารัชช.องคการกับลูกจาง.กรุงเทพมหานคร :  โรงพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

, ๒๕๒๖. 
ปรัชญา  เวสารัชช. บริการประชาชนทําไดไมยาก (ถาอยากทํา).กรุงเทพมหานคร :  บริษัท กราฟค

ฟอรแมท (ไทยแลนด) จํากัด, ๒๕๔๐. 
ฝายทะเบียน, สรุปขอมูลการปฏิบัติงานฝายทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค, 

กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย  
พิทยา    บวรวัฒนา.  รัฐประศาสนศาสตร  ทฤษฎีและแนวการศึกษา (ค.ศ. ๑๘๘๗ – ๑๙๗๐). พิมพ

คร้ังที่ ๑๒, กรุงเทพมหานคร : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๔๘. 
ไพโรจน   ตีรณธนากุล  รศ. “การวิจัยสูการเขียนบทความและรายงาน”. กรุงเทพมหานคร : ศูนยส่ือ

เสริมกรุงเทพ, ๒๕๒๑. 
วิรัช   วิรัชนิภาวรรณ รศ.ดร. การบริหารเมืองหลวงและการบริหารทองถิ่น : สหรัฐอเมริกา อังกฤษ 

ฝร่ังเศส ญ่ีปุน และไทย. กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพโฟรเพช, ๒๕๔๕. 
สํานักทะเบียน. “ท่ีวาการอําเภอเมืองนครสวรรค”. เอกสารประกอบการตรวจประเมินผลโครงการ

จัดอันดับมาตรฐานสํานักทะเบียน พ.ศ. ๒๕๔๙. 
สํานักงานเลขาธิการวุฒิสภา .  รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  ๒๕๕๐ .

กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพคณะรัฐมนตรี, ๒๕๔๘. 
ศิริวรรณ   เสรีรัตน รศ. การบริหารการตลาดยุคใหม. กรุงเทพมหานคร : ธรรมสาร,๒๕๓๘. 
ศิริวรรณ   เสรีรัตน รศ. และคณะ. องคการและการจัดการ. กรุงเทพมหานคร : บริษัทวิสิทธิ์พัฒนา 

จํากัด, ๒๕๓๙. 
ศุภนิตย   โชครัตนชัย. การบริหารการบริการสูความเปนเลิศ. หนังสือที่ระลึกประจําป เลมที่ ๑๐, 

กรุงเทพมหานคร : สถาบันขาราชการพลเรือน, ๒๕๓๖. 
สมชาติ   กิจยรรยง. ยุทธวิธีครองใจลูกคา. กรุงเทพมหานคร : เอ็กเปอรเน็ท, ๒๕๔๓. 
สมิต   สัชฌุกร. การตอนรับและบริการที่เปนเลิศ. กรุงเทพมหานคร : สายธาร, ๒๕๔๓. 
สมยศ  นาวีการ.การพัฒนาองคการและการจูงใจ.กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพดวงกมล, ๒๕๒๙. 



 

 

๑๓๔

สมวงศ   พงศสถาพร. การตลาดบริการ. กรุงเทพมหานคร : เลฟแอนดลีฟ, ๒๕๔๗. 
สุภางค   จันทวานิช.  การวิเคราะหขอมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ. พิมพคร้ังที่ ๖, กรุงเทพมหานคร : 

สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, ๒๕๔๗. 
สุพานี   สฤษฎวานิช รศ. พฤติกรรมองคการสมัยใหม : แนวคิด และทฤษฎี. กรุงเทพมหานคร : 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, ๒๕๔๙. 
สุว รีย    ศิ ริโภคารภิรมย . การวิจัยทางการศึกษา . ลพบุ รี : ฝายเอกสารการพิมพสถาบัน                   

ราชภัฏเทพสตรี, ๒๕๔๖. 
หลุย   จําปาเทศ.  จิตวิทยาการจูงใจ. กรุงเทพมหานคร : บริษัทสามัคคีสาสน จํากัด,  ๒๕๓๓. 
อํานวย   เลิศชยันตี รศ.ดร. “สถิติวิจัย”. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพศิลปะสนองการพิมพ, ๒๕๓๙. 
อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ. จิตวิทยาการบริการ.กรุงเทพมหานคร : บริษัท 

เพรส แอนด ดีไซน จํากัด, ๒๕๔๘. 
อมร  รักษาสัตย. บทบาทของผูบังคบบัญชาในการสงเสริมประสิทธิภาพ.วารสารรัฐประศาสนศตร 

6 , April ๒๕๒๒. 

        (๒)   วิทยานิพนธ : 
กําพล  เกียรติปฐมชัย. “ความพึงพอใจของประชนตอการบริการของสํานักงานทะเบียนอําเภอ  :                     

ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดสกลนคร”,วิทยานิพนธปริญญาโท.สถาบันบัณฑิตพัฒนา                    
บริหารศาสตร, ๒๕๓๘. 

กนกอร  ช่ืนสระนอย.“ทรรศนะของผูใชบริการตอการบริการจัดหางาน ของสํานักจัดหางาน                   
กรุงเทพ”.วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต .สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร                   
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย,๒๕๕๑. 

กันยารัตน   พฤกษอุดม. “ความพึงพอใจของนักบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ตอการ
ใหบริการดานควบคุมจราจรทางอากาศของบริษัทวิทยุการบินแหงประเทศไทย 
จํากัด”.  วิทยานิพนธ ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  ( รัฐศาสตร ) .  บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, ๒๕๔๘. 

กรุงเทพมหานคร, สํานักนโยบายและแผน. ความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการ
ใหบริการของกรุงเทพมหานคร ศึกษากรณีสํานักงานเขต.กรุงเทพมหานคร : สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร, ๒๕๓๘. 



 

 

๑๓๕

เกศินี   วัจนะพุกกะรอยโทหญิง. “ความพึงพอใจในการทํางานของนายทหารประทวน : ศึกษา
เฉพาะกรณีกรมพลาธิการทหารบก” .  วิทยานิพนธ ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
(รัฐศาสตร). บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, ๒๕๔๗. 

กษิรา เทียนสองใจ. “การศึกษาวิเคราะหอภัยทานเพื่อจัดการความขัดแยงในสังคมไทยปจจุบัน”.
วิทยานิพนธพุทธศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาพระพุทธศาสนา.บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย, ๒๕๕๐. 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 

 
 
 
 
 



๑๔๑ 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง   ความพงึพอใจของประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ 

     ของฝายทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
คําชี้แจง 

        แบบสอบถามฉบับนี้  เปนแบบสอบถามเพื่อการวิจัยเร่ือง  ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการตามหลักสังคหวัตถุ  ๔ ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค  เปนการวิจัยระดับมหาบัณฑิต วิทยาลัยสงฆนครสวรรค  มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณ
ราชวิทยาลัย    

แบบสอบถามฉบับนี้   ใชสําหรับเก็บขอมูลในการศึกษาวิจัยเทานั้น  และการตอบ
แบบสอบถามจะไมมีผลกระทบใด ๆ ตอผูตอบ  โปรดตอบคําถามทุกขอตามความเปนจริง 

       ผลการวิจัยคร้ังนี้  จะเปนประโยชนโดยตรงตอที่วาการอําเภอเมืองที่จะนําไปใชในการ
พิจารณาปรับปรุงและพัฒนาองคการเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น 

แบบสอบถามฉบับนี้  มี  ๓  ตอน  คือ 
ตอนที่  ๑   แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่  ๒  แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความถึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ

ตามหลักสังคหวัตถุ ๔  ของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอ จังหวัดนครสวรรค 
       ๕  หมายถึง ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับดีมากที่สุด 
       ๔  หมายถึง ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับดีมาก 

                   ๓  หมายถึง  ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับปานกลาง 
            ๒  หมายถึง  ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับนอย 
        ๑   หมายถึง  ประชาชนมีความพึงพอใจตอการบริการในระดับนอยที่สุด 

ตอนท่ี  ๓  แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะ ซ่ึงเปนคําถามที่เปดโอกาส
ใหผูตอบไดแสดงความคิดเห็นอยางอิสระ 

ขอขอบคุณที่ใหความรวมมอื 

  อนงคนาฏ   แกวไพฑรยู 
นิสิตปริญญาโท  สาขารัฐประศาสนศาสตร 

                                                                                                      วิทยาลัยสงฆนครสวรรค 
                                                                            มหาวิทยาลัยมหาจฬุาลงกรณราชวิทยาลัย 

 



๑๔๒ 

ตอนที่   ๑     แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง       โปรดเขียนเครือ่งหมาย       ลงในชอง (   ) หนาขอความที่เปนจริง 
  
๑.  เพศ  (  )  ชาย    (  )  หญิง 
 
๒. อาย ุ  (  )  ต่ํากวา ๒๑ ป  (  )  อายุ ๒๑ – ๓๕ ป  
   (  )  อายุ ๓๖ – ๕๐ ป  (  )  มากกวา  ๕๐  ปขึ้นไป 
 
๓. ระดับการศกึษา 
  (  )  ประถมศกึษา   (  )  มัธยมศึกษาหรอื ปวช. 
  (  )  อนุปริญญา(ปวส.),ปริญญาตรี (  )  สูงกวาปริญญาตรี 
 
๔.  อาชีพ 
   (  )  รับจาง    (  )  เกษตรกร 
   (  )  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  (  )  คาขาย/ธุรกิจเอกชน 
                            (  )  อ่ืน ๆ ระบุ........................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๔๓ 

ตอนท่ี  ๒     แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของฝายทะเบียนที่วาการอําเภอ จังหวัดนครสวรรค 

 
ดานทาน  :  การใหความเอื้อเฟอเผื่อแผ เสียสละ ชวยเหลือ แบงปนใหความรูและคําแนะนํา 

โปรดกรอกแบบสอบถามและใสเครื่องหมาย / ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริง ของ
ทานมากที่สุดเพียงขอเดยีว 
 

ขอท่ี รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

  ๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
๑. เจาหนาไดจดัสิ่งอํานวยความสะดวกแกประชาชน

ที่ไปติดตอ  ราชการเปนอยางดี เชน ที่นั่ง พักรอ ที่
จอดรถ หองน้าํ 

     

๒. จัดเจาหนาที่ไวคอยชวยเหลือใหคําปรึกษาแนะนํา
ประชาชนผูมารับบริการอยางทั่วถึง 

     

๓. มีปายแสดงขัน้ตอนระยะเวลาการใหบริการและ
อัตราคาธรรมเนียมไวชัดเจน 

     

๔. เจาหนาทีเ่อาใจใสใหบริการดวยความถูกตอง 
รวดเร็ว ทนัตอเวลา 

     

๕. เจาหนาที่มีความตั้งใจในการใหบริการประชาชน      
๖. ที่วาการอําเภอเมืองไดจดัชองทางดวนสําหรับ

ผูสูงอายุและคนพิการ 
     

๗. ที่วาการอําเภอเมืองมีน้ําดื่มใหแกประชาชนที่มาใช
บริการ 

     

๘. เจาหนาทีไ่ดตรวจสอบเอกสารเมื่อดําเนินการเสร็จ
เรียบรอยและแนะนําใหประชาชนไดตรวจสอบ
เอกสารซ้ําอีกครั้งหลังเสร็จสิ้นการติดตอราชการ
กอนกลับทุกครั้ง 

     

 



๑๔๔ 

ดานปยวาจา :  พูดคําสภุาพ  ไพเราะ  นาฟง 
 

ขอท่ี รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

  ๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
๑. เจาหนาทีพู่ดจาทักทายกับประชาชนดวย

ถอยคําที่ไพเราะออนหวาน นาฟง 
     

๒. เจาหนาที่ ยิ้มแยมแจมใสและพูดจาดวยความ
เต็มใจและจริงใจ 

     

๓. เจาหนาทีพู่ดใหคําแนะนําดวยถอยคํา
นุมนวลเปนประโยชนและเปนกันเอง 

     

๔. ถาประชาชนไมพอใจในการใหบริการ 
เจาหนาทีไ่ดพดูชี้แจงใหเขาใจดวยความ
สุภาพออนนอม 

     

๕. เจาหนาทีไ่มแสดงอาการไมพอใจ หรือพดูจา
ไมสุภาพตอประชาชน 

     

๖. ทานรูสึกไมชอบใจกิริยาทาทาง และคําพดู
ของเจาหนาทีท่ี่ใหบริการ 

     

๗. เจาหนาที่รับฟงความคิดเหน็ของประชาชนผู
มารับบริการอยางสุภาพ 

     

๘. เจาหนาทีต่อบคําถามของประชาชนที่มารบั
บริการอยางตรงไปตรงมาและนุมนวล 

     

 
 
 
 
 

 



๑๔๕ 

อัตถจริยา : การทําประโยชน ขวนขวายชวยเหลือ แกไขปญหาตาง ๆ ใหดวยแรงกาย 
 

ขอท่ี รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

  ๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
๑. เจาหนาทีใ่หความชวยเหลือประชาชนทุกคน

ดวยความเอื้อเฟอเหมาะสมกบัการเปน
เจาหนาที่ของรัฐตามความคาดหวัง 

     

๒. เจาหนาที่ มนี้ําใจไมนิ่งดูดาย เมื่อประชาชน
ตองการความชวยเหลือ 

     

๓. เจาหนาที่ มีความเต็มใจทีจ่ะใหบริการแก
ประชาชนอยางสุดความสามารถ 

     

๔. เจาหนาที่คอยดูแลเอาใจใสตอการใหการ
บริการประชาชนตลอดเวลา 

     

๕. เจาหนาที่มีความพึงพอใจเมือ่ไดชวยเหลือ 
หรือใหการบรกิารแกประชาชน 

     

๖. เจาหนาที่มีความเสียสละในการใหบริการแก
ประชาชนผูรับบริการ   

     

๗. เวลาที่ทานไดรับบริการเปนไปตาม
กําหนดเวลาราชการ 

     

๘. เจาหนาทีใ่หบริการแกประชาชนที่มาใช
บริการโดยไมหวังสิ่งตอบแทนจาก
ประชาชน 

     

 
 
 

 
 



๑๔๖ 

สมานัตตตา  :  การวางตัวเหมาะสมในการปฏิบตัิและปฏบิัติหนาท่ีตอคนท้ังหลายอยางเทาเทียมกัน 
 

 
 
 
 

ขอท่ี รายการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

  ๕ ๔ ๓ ๒ ๑ 
๑. เจาหนาทีแ่ตงกายดวยเครื่องแบบที่สุภาพ สะอาด 

เรียบรอย และ เหมาะสม 
     

๒. เจาหนาที่ปฏิบตัิตัวกับประชาชนที่มาติดตอราชการ
ทุกคนอยางเหมาะสมทําใหไมรูสึกอึดอัด 

     

๓. เจาหนาทีใ่หบริการดวยความเปนกันเอง มอัีธยาศัย
ไมตรีทําใหใหเกิดความเลื่อมใสศรัทธา 

     

๔. เจาหนาทีใ่หบริการแกประชาชนผูมาใชบริการทุก
คนอยางเสมอภาคและเทาเทยีมกันโดยไมมีการ
เลือกปฏิบัติ 

     

๕. จัดระบบบัตรคิว ใหประชาชนไดรับความสะดวก 
รวดเร็วและเปนธรรม 

     

๖. เจาหนาที่บริการทานดวยความเสมอตนเสมอปลาย      

๗. เจาหนาทีใ่หบริการแกประชาชนดวยความยืดหยุน
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนผูมารับ
บริการ 

     

๘. ทานไดรับความสะดวกในการรับบริการจาก
เจาหนาทีเ่ปนอยางด ี

     



๑๔๗ 

ตอนที่  ๓  แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหา อุปสรรค  และขอเสนอแนะ  ตอการใหบริการประชาชน
ตามหลักสังคหวัตถุ ๔ ของฝายทะเบียนท่ีวาการอําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
 
คําชี้แจง โปรดใหขอเสนอแนะในการบริการประชาชนของฝายทะเบยีนจังหวัดนครสวรรค ในดาน
ตาง ๆ ดังนี ้
                     

       ๓.๑   ขอเสนอแนะในการใหบริการดานทาน :  การใหความเอื้อเฟอเผ่ือแผ เสียสละ 
ชวยเหลือ  แบงปน ใหความรูและคําแนะนาํ 

 ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

                     ๓.๒  ขอเสนอแนะในการใหบริการดานดานปยวาจา : พูดคําสุภาพ  ไพเราะ  นาฟง 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
                    ๓.๓  ขอเสนอแนะในการใหบริการดานอัตถจริยา : การทําประโยชนขวนขวาย  
ชวยเหลือ แกไขปญหาตาง ๆ ใหดวยแรงกาย 

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

                     ๓.๔  ขอเสนอแนะในการใหบริการดานสมานัตตตา  :  การวางตัวเหมาะสมในการ
ปฏิบัติ  และปฏิบัติหนาที่ตอคนทั้งหลายอยางเทาเทยีมกนั 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 
 



 

 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความอนุเคราะหในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๑ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๒ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๓ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๔ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๕ 

 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
คุณภาพของเครื่องมือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๕๗ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
ตารางสรุปคาความเชื่อมั่น (Reliability)ของแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
รายช่ือผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 
 
 
 
 
 
 
 



๑๔๒ 

 

 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 
๑.  ผศ.ดร.  สุพรต  บุญออน                        อาจารยประจําสาขาวิชาสังคมศึกษา  คณะครุศาสตร 

      มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
วิทยาลัยสงฆนครสวรรค 

๒. ผศ.ดร.วรกฤต  เถ่ือนชาง             รองหัวหนาศูนยบัณฑิตศึกษา 
      มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

วิทยาลัยสงฆนครสวรรค 
๓. ผศ.อานนท  เมธีวรฉัตร                                   อาจารยประจําสาขาวิชาพุทธศาสนา  คณะพุทธศาสตร 

      มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
วิทยาลัยสงฆนครสวรรค 

๔. นายกิตติพฒัน  รัศมี           อาจารยประจําสาขาวิชารัฐศาสตร คณะสังคมศาสตร 
      มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 

วิทยาลัยสงฆนครสวรรค 
๕. นายศิศกิิจจ  อํ่าจุย           อาจารยประจําสาขาวิชารัฐศาสตร คณะสังคมศาสตร 

มหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย 
วิทยาลัยสงฆนครสวรรค 

 
 
 
 
 
 
 



๑๖๔ 
 

ประวัติผูวิจัย 
 
ชื่อ      : อนงคนาฏ  แกวไพฑูรย 
เกิด      : ๘  กันยายน  ๒๕๑๗  
สถานที่เกิด     : ๔๔/๔  หมู  ๕  ตําบลหวยรวม  อําเภอหนองบัว จังหวัดนครสวรรค                                     
การศึกษา                  :  ประถมศึกษา – โรงเรียน ชุมชนวัดหวยรวม จังหวัดนครสวรรค  
   มัธยมศึกษาตอนตน – โรงเรียนหนองบัว  จังหวัดนครสวรรค 
   มัธยมศึกษาตอนปลาย – โรงเรียนหนองบัว  จังหวัดนครสวรรค 
   ระดับอุดมศึกษา -   ศิลปศาสตรบัณฑิต(การจัดการทั่วไป - บัญชี)) 
             มหาวิทยาลัยราชภัฎนครสวรรค 
            ประกาศนียบัตรบัณฑิตวิชาชีพครู 
ประวัติการทํางาน   : ป พ.ศ. ๒๕๓๙ – ตนป ๒๕๕๐ 

ครูผูสอนระดับประกาศนยีบัตรวิชาชีพ(ปวช.) 
ครูผูสอนระดับประกาศนยีบัตรวิชาชีพ(ปวส.) 
โรงเรียนพณิชยการวิริยาลัยนครสวรรคจังหวัดนครสวรรค 

ปจจุบันทํางาน     :       เจาหนาที่ประจําวิทยาลัยสงฆนครสวรรค 
ท่ีอยูปจจุบัน           :       ๘๙  หมู ๔  ต.พยุหะ  อ.พยุหะคีรี  จังหวัดนครสวรรค ๖๐๑๓๐ 
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