
                                                                                                                                                                                              

 
บทที่  2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสํานักงานในสังกัด
สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารตาง ๆ รวมทั้งแนวคิดทฤษฎี 
และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิดของการวิจัย ดังนี้ 
 1.    ความรูเกี่ยวกับสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 
  1.1  ประวัติความเปนมาของสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  
  1.2  อํานาจหนาที่ของสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  
  1.3  โครงสรางสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  
  1.4  การใหบริการประชาชน 
 2.    แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
  2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
           2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 3.    ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1. ความรูเก่ียวกับสํานักงานการขนสงทางน้ําท่ี 2 
 1.1  ประวัติความเปนมาของสํานักงานการขนสงทางน้าํท่ี 2  
 ประเทศไทย ติดตอคาขายกับตางชาติมาแตคร้ังกรุงสุโขทัยเปนราชธานี สมัยนั้นมิไดเรียก 
“กรมเจาทา” อยางเชนปจจุบัน เรียก เจาภาษีบาง นายดานบางและนายขนอมตลาดบาง ซ่ึงทั้งหมด
ทําหนาที่บังคับการจอดสมอเรือคาขาย เก็บคาธรรมเนียมเรือคาขายที่เขาและออกราชอาณาจักร โดย
อยูในความปกครอง บังคับบัญชาของกรมพระคลังสวนคําวา "กรมทา" แตเดิมคงหมายถึง เจาทา
ตามระบบเกา หากแตมีความหมายกวางขวางออกไปอีก กรมทาเปนสวนราชการที่มีแตสมัยกรุงศรี
อยุธยา 
 เจาทาในสมัยกรุงศรีอยุธยาเปนราชธานี ประเทศไทยมีการติดตอคาขายทางเรือกับ
ตางชาติ  สเปน ฮอลันดา ญ่ีปุน อังกฤษ เดนมารก และฝรั่งเศสเขามาติดตอคาขายตามลําดับการ
คาขายกับตางชาติอยูในความควบคุมดูแลของกรมพระคลังสินคา ซ่ึงสันนิษฐานวาตั้งขึ้นในสมัย
พระเจาประสาททอง เปนหนวยงานหลวงเพื่อผูกขาดสินคาบางอยางเปนสินคาตองหาม ไมให
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พอคาประชาชนซื้อขายโดยตรง นอกจากผูกขาดซื้อขายสินคาแลว พระคลังสินคายังมีหนาที่เรียก
เก็บคาธรรมเนียมเรือสินคาตางชาติ คาภาษีสินคาและคาธรรมเนียมเขาออก 
 คํา “เจาทา” ในสมัยสมเด็จพระนารายณมหาราช ตามประวัติศาสตร คําวา “เจาทา” มีมา
ตั้งแตรัชสมัยสมเด็จพระนารายณมหาราช ในรัชกาลพระองค การคาขายทางเรือกับตางชาติปรากฏ
วา รุงเรืองยิ่งกวาสมัยใด ๆ ในยุคนั้น คําวา “เจาทา” สันนิษฐานวามาจากภาษาเปอรเซีย ซ่ึงเรียกวา
เจาทาวา “Shah Bardar” เจาทาสมัยกรุงธนบุรีเปนราชธานี พระเจาตากสินมหาราช ทรงตั้งเจาทาเพื่อ
ดูแลตรวจตราบรรดาเรือแพ และเก็บคาธรรมเนียมเรือคาขายหรือเรือที่เขาออกประเทศไทย  
 เจาทาสมัยกรุงรัตนโกสินทรเปนราชธานี พระบาทสมเด็จพระนั่งเกลาเจาอยู เกลา
เจาอยูหัว เมื่อคร้ังยังดํารงพระยศเปนพระเจาลูกยาเธอกรมหมื่น เจษฎาบดินทร ไดวาการกรมทา 
และไดทรงจัดการคลังของประเทศใหมีรายไดมากยิ่งขึ้นกวาแตกาลกอน 
 ในสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว ไดมีการตราพระราชบัญญัติวาดวยเรือ
ใหม 10 มาตรา เรือเล็ก 7 มาตรา แพ โพงพาง และของลอยน้ํา 3 มาตรา ทางบก 4 มาตรา รวม 24 
มาตรา กฎหมายดังกลาวนิยมเรียก “กฎหมายทองน้ํา” สมัยกัปตัน บูช เปนเจาทา ตําแหนงเจาทา
ขึ้นอยูในกรมพระคลัง ตอมายายสังกัดอยูในกระทรวงการตางประเทศ ซ่ึงเดิมมีช่ือวา “กรมทา” 
(Kromata) พ.ศ. 2432 ยายไปอยูกระทรวงโยธาธิการ คร้ันพระยาวิสูตรสาครดิษฐชราภาพ ไดกราบ
ถวายบังคับลาออกจากราชการ กัปตัน เอ. อาร. วิล เปนเจาทาสืบแทน ตอมา เมื่อกัปตันวิล ถึงแก
กรรม ใน พ.ศ. 2438 ไดยุบตําแหนงเจาทาลงเปนตําแหนงเวรทามีนาย โยเกนซัง ชาวเดนมารก เปน
เวรทา ทําหนาที่ตรวจตราลําแมน้ํา  
 ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว พระองคทรงโปรดเกลาฯ ใหตั้งที่ทํา
การของกรมที่ตึกเจาสัวเส็งริมแมน้ําเจาพระยา ขางตลาดนอย ตรงขามปากคลองสาน (คือที่ตั้งของ
กรมเจาทาในปจจุบัน) ใน พ.ศ. 2439 ทรงยกฐานะเวรทาเปน กรมเจาทาและทรงแตงตั้ง ม.ร.ว. พิณ 
สนิทวงศ เปนเจากรมเจาทา พ.ศ. 2444 ยายสังกัดกรมเจาทาไปขึ้นอยูในกระทรวงนครบาล พ.ศ. 
2448 กรมเจาทาไดยกฐานะเปนกรมชั้นอธิบดี และ ทรงใหตราพระราชบัญญัติการเดินเรือใน
นานน้ําไทย ร.ศ.124 (พ.ศ. 2448) และในปนี้เอง ทรงเริ่มปรับปรุงกิจกรรมกรมเจาทาขึ้นใหม โดย
ยกเอางานบางสวนจากกรมคลองเดิม มารวมกับกรมเจาทา  
  รัชสมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฏเกลาเจาอยูหัว พระองคทรงตรา พระราชบัญญัติการ
เดินเรือในนานน้ําไทย พ.ศ. 2456 ซ่ึงกําเนิดมาแตตนฉบับภาษาอังกฤษ แลวมาแปลเปนภาษาไทย 
ในปนี้เอง ทางราชการไดยกกระทรวงนครบาลซึ่งกรมเจาทาสังกัดอยูไปรวมกับกระทรวงมหาดไทย 
จนกระทั่งป พ.ศ. 2484 กรมเจาทาจึงไดยายสังกัดเปนครั้งสุดทาย มาขึ้นกับกระทรวงคมนาคม
อยางเชนปจจุบัน 
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ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว ทางราชการไดทําสัญญาจางกัปตัน จอหน บูช 
(John Buch) ชาวอังกฤษ  มาเปนผูริเร่ิมงานฝายเจาทา มีการลงนามในสัญญาระหวางไทยกับอังกฤษ 
เมื่อวัน  8ฯ9 ค่ํา จุลศักราช 1221 ปมะแม เอกศก ตรงกับวันศุกรที่ 5 สิงหาคม พ.ศ. 2402 กรมเจาทา
จึงถือเอาวันที่ 5 สิงหาคมของทุกป เปนวันคลายวันสถาปนากรมเจาทา ในป พ.ศ. 2545 ไดมีการ
ปฏิรูปราชการเพื่อใหการทํางานมีความเหมาะสมกับสภาพของงาน ตามพระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารราชการแผนดิน พ.ศ. 2545 พระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 พระ
ราชกฤษฎีกาโอนกิจการบริหารและอํานาจหนาที่ของสวนราชการใหเปนไปตาม พระราชบัญญัติ
ปรับปรุง กระทรวง ทบวง กรม พ.ศ. 2545 กฎกระทรวงแบงสวนราชการกรมการขนสงทางน้ําและ
พาณิชยนาวี ไดรวมสํานักงานคณะกรรมการสงเสริมกิจการพาณิชยนาวี ใหเปนหนวยงานในสังกัด
กรมเจาทา แลวเปล่ียนชื่อจากกรมเจาทา เปนกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี สังกัดกระทรวง
คมนาคม มีภารกิจเกี่ยวกับการสงเสริมการพัฒนาระบบการขนสงทางน้ําและการพาณิชยนาวี ใหมี
การเชื่อมตอระบบการขนสงอื่นๆ ทั้งการขนสงผูโดยสารและสินคา ทาเรือ อูเรือ กองเรือไทย และ
กิจการเกี่ยวเนื่อง เพื่อใหประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็ว ทั่วถึง และปลอดภัย ตลอดจนการ
สนับสนุนภาคการสงออกใหมีความเขมแข็ง 
 กรมการขนสงทางน้ําและพาณิชนาวี เปนองคกรหลักในการกํากับดูแล สงเสริม พัฒนา
ระบบการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวีใหมีความปลอดภัย มีประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล โดย  
มีอํานาจหนาที่ดังนี้ 
 1.   ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการเดินเรือในนานน้ําไทย กฎหมายวาดวยเรือไทย 
กฎหมายวาดวยเรือโดนกัน กฎหมายวาดวยการสงเสริมการพาณิชยนาวี และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ 
 2.   ศึกษาและวิเคราะหเพื่อพัฒนาโครงสรางพื้นฐานการขนสงทางน้ํา  
 3.   ดําเนินการจัดระเบียบการขนสงทางน้ําและกิจการพาณิชยนาวี  
 4.  รวมมือและประสานงานกับองคการ และหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งในประเทศ และ
ตางประเทศในดานการขนสงทางน้ํา การพาณิชยนาวีและในสวนที่เกี่ยวกับอนุสัญญา และความตก
ลงระหวางประเทศ 
 5.  ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายกําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ของกรม หรือตามที่
กระทรวง หรือคณะรัฐมนตรีมอบหมาย  
 การขับเคลื่อนของทุกกลไกสอดประสานและโยงใยเขาดวยกัน เพื่อใหการปฏิบัติภารกิจ
และการดําเนินงานกาวไปขางหนา โดยมีวิสัยทัศนที่วา ตองพัฒนาระบบการคมนาคมขนสงทางน้ํา
ใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และมีประสิทธิภาพ มีการจัดการสิ่งแวดลอมที่ดีตลอดจน
สนับสนุนใหมีการกระจายการขนสงทางน้ําอยางเหมาะสม และมีความเชื่อมโยงอันเปนการเพิ่ม



 

 

11

ศักยภาพในการแขงขันดานการคาและบริการ นําไปสูการยกระดับคุณภาพชีวิตประชาชนจาก
วิสัยทัศนและพันธกิจที่มุงเนนใหมีความสอดคลองเหมาะสมกับกระแสหลักในการพัฒนาประเทศ
การดําเนินภารกิจของกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี จึงไดรับการจัดแบงตามกรอบแนวทาง
หลัก 4 ประการ 
 1.   ดานการคมนาคมทางน้ํา กับภารกิจในการ               
  1.1  ขุดลอก บํารุงรักษาสภาพของแหลงน้ํา และขุดลอกบํารุงรักษารองน้ําทางเดินเรือ
เพื่อการขนสงสินคา ผูโดยสาร และเพื่อการทองเที่ยว 
  1.2  สรางเขื่อนปองกันการพังทลายของตลิ่งในแมน้ําลําคลอง และปองกันการกัด
เซาะชายฝงทะเล 
  1.3 ควบคุมดูแลยานพาหนะ ตรวจสภาพเรือและจดทะเบียนเรือ 
          1.4 ควบคุมการจารจรทางน้ํา ทั้งในประเทศและระหวางประเทศ เพื่อความสะดวก
และปลอดภัย การจัดสรางอนุญาต ควบคุมดูแลทาเรือ เพื่อการขนสงสินคา ผูโดยสาร และการ
ทองเที่ยว 
      1.5 การพัฒนา ดูแลการนํารองในเขตทาเรือตาง ๆ เพื่อความเปนระเบียบเรียบรอย
และความปลอดภัยในการเดินเรือ 
 2.   ดานกิจการพาณิชยนาว ีมีภารกิจ 
           2.1 การสงเสริมการขนสงสินคาทางน้ํา เพื่อความปลอดภัย ประหยดั และลดตนทุน 
                 2.2 การสนับสนุนดานการประกอบกิจการทาเรือ อูเรือ และการขนสงทางทะเลให
สามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 
  2.3  การผลิตบุคลากรดานการพาณิชยนาวีที่มีคุณภาพ โดยมีศูนยฝกพาณิชยนาวีที่ได
มาตรฐานรวมทั้งประสานการพัฒนาบุคลากรพาณิชยนาวีรวมกับสวนราชการ และเอกชน อาทิ 
สํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา กรมพัฒนาฝมือแรงงาน และสถาบันการศึกษาเอกชน 
 3.   ดานการสนับสนุนสงเสริมการทองเที่ยวทางน้ําในแมน้ําสายสําคัญ และการทองเที่ยว
ทางทะเล การจัดสรางทาเรือ ณ แหลงทองเที่ยวตาง ๆ พรอมกับการควบคุมการบริการใหได
มาตรฐานและปลอดภัย 
 4.   ดานการรักษาสภาพแวดลอมทางน้ํา มีการควบคุมดูแลการทิ้งของเสียลงสูแมน้ําและ
ทะเล การควบคุมไมใหมีการบุกรุกหรือการกอสรางสิ่งลวงลํ้าลําน้ํา รวมไปถึงภารกิจในการขจัด
คราบน้ํามัน ซ่ึงที่ผานมาสามารถดําเนินการแกไขไมใหเกิดผลกระทบตอระบบนิเวศนชายฝงได
อยางมีประสิทธิภาพ โดยมีเรือประจําการในภารกิจขจัดคราบน้ํามัน 2 ลํา คือ เรือเดนสุทธิและเรือ
ชลธารานุรักษ โดยไดรับพระมหากรุณาธิคุณจากพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวพระราชทานนาม      



 

 

12

ณ ปจจุบัน กรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวีไดมุงมั่น ปรับปรุงพัฒนาการใหบริการตาง ๆ ทั้ง
การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน จัดการบริการแบบ One stop service เพื่อใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว 
ตอบสนองความตองการของประชาชน และสังคมตลอดจนระยะเวลากวา 150 ป ที่ผานมีการปฏิบัติ
หนาที่ในการพัฒนาระบบการคมนาคมและการขนสงทางน้ํานับเปนความภาคภูมิใจอันยิ่งใหญของ
กรมเจาทาหรือกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี ในปจจุบันในฐานะที่เปนฟนเฟองหนึ่งในการ
ขับเคล่ือนนําพาประเทศใหกาวไปสูการพัฒนาอยางมีศักยภาพขาราชการกรมการขนสงทางน้ําและ
พาณิชยนาวีทุกคนตางพรอมที่จะทําหนาที่ใหยังประโยชนเกิดผลดีแกประเทศ เพื่อใหกรมการ
ขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี สืบสานภารกิจในการพัฒนาประเทศ และรักษาผืนน้ําแหงแผนดิน
ไทยใหยั่งยืนสืบไป 
 บทบาทของกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี เพื่อใหบริการแกประชาชน สืบเนื่อง
จากตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พุทธศักราช 2545 มาตรา 3/1
บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจ
ของรัฐความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ ความมีประสิทธิภาพ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยกเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจาย
อํานาจการตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน              
มีผูรับผิดชอบตอผลงาน และความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน” การปรับปรุงคุณภาพ การใหบริการ
จึงเปนแนวทางหนึ่งที่จําเปนอยางยิ่ง เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองความตองการของประชาชน บทบาทของกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี      
ที่สําคัญ เพื่อใหประชาชนเกิดความตระหนักในการจดทะเบียนเรือและออกใบอนุญาตใชเรือ เพื่อเปน
รายไดของรัฐเพิ่มมากขึ้น กรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวีไดกําหนดวิสัยทัศน คือ พัฒนาระบบ
การคมนาคมขนสงทางน้ํา ใหเกิดความสะดวก รวดเร็วปลอดภัย และมีประสิทธิภาพ มีการจัดการ
ดานสิ่งแวดลอมที่ดีตลอดจนสนับสนุนใหมีการกระจายการขนสงทางน้ําอยางเหมาะสมและมีความ
เชื่อมโยง อันเปนการเพิ่มศักยภาพในการแขงขันดานการคาและบริการ สงผลใหคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนดีขึ้น ยุทธศาสตร คือ พัฒนาระบบการคมนาคมและขนสงที่มีประสิทธิภาพ ปลอดภัย       
มีความสะดวกแกประชาชน และมีการกระจายอยางเหมาะสม ตลอดจนสนับสนุนการพัฒนาประเทศ
ไทยในดานตาง ๆ พัฒนาระบบการคมนาคมและขนสง โดยรักษาสภาพแวดลอมและสงเสริมคุณภาพ
ชีวิตที่ดี สงเสริมระบบคมนาคมและขนสง เพื่อรองรับการขนสินคาและมวลชนครั้งละมาก ๆ และให
ระบบตาง ๆ มีความเชื่อมโยงกัน เพื่อลดตนทุนการขนสง และเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน 
ตลอดจนสงเสริมใหไทยเปนศูนยกลางการคมนาคมและขนสงในภูมิภาค ปรับปรุงประสิทธิภาพการ
กํากับดูแลและการใหบริการประชาชนใหมีความสะดวก รวดเร็ว และเปนธรรม  
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 กรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี ตั้งอยูเลขที่ 1278 ถนนโยธา แขวงตลาดนอย 
เขตสัมพันธวงศ  กรุงเทพมหานคร  
   หนวยงานในสังกัดกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี ประกอบดวย 
 1.  สํานักงานเลขานุการกรมการขนสงทางน้ําและพาณชิยนาว ี
 2.  กองกิจการระหวางประเทศ 
 3.  กองคลัง 
 4.  กองทะเบยีนเรือ 
 5.  กองนํารอง 
 6.  กองวิชาการและวางแผน 
 7.  ศูนยฝกพาณิชยนาว ี
 8.  สํานักกฎหมาย 
 9.  สํานักความปลอดภัยและสิ่งแวดลอมทางน้ํา 
  10.  สํานักพัฒนาและบํารุงรักษาทางน้ํา 
 11.  สํานักมาตรฐานเรือ 
 12.  สํานักสงเสริมการขนสงทางน้ําและการพาณิชยนาว ี
  13.   สํานักสํารวจและวิศวกรรม 
   14.  สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 1-7  
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แผนภูมิโครงสรางองคกร 
และแบงสวนการบริหารราชการของกรมการขนสงทางน้าํและพาณิชยนาว ี

 
                                            
                        ภาพประกอบ 2 โครงสรางกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาว ี       
 
ที่มา : กรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาว.ี  2551 : ออนไลน            
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 สํานักงานการขนสงทางน้ําที่  2  ตั้งอยูเลขที่  ก 23/1 ถนนอูทอง ตําบลหอรัตนไชย อําเภอ
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เดิมชื่อสํานักงานเจาทาภูมิภาคที่ 2 ไดเปลี่ยนชื่อ 
เนื่องจากไดมีการปฏิรูปราชการตามพระราชบัญญัติปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม พ.ศ.2545 ของ
กรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี เปนราชการบริหารสวนกลาง   
 1.2  อํานาจหนาท่ีของสํานักงานการขนสงทางน้ําท่ี 2  
 สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  เปนหนวยงานในสังกัดกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชย
นาวี   กระทรวงคมนาคม  มีฐานะเทียบเทาระดับกอง มีหนวยงานระดับสาขาในความรับผิดชอบ 4 
สาขา และมีเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ 9 จังหวัด ประกอบดวยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อางทอง 
สิงหบุรี นนทบุรี ปทุมธานี สุพรรณบุรี ชัยนาท ลพบุรี และสระบุรี  โดยมีอํานาจหนาที่ดังตอไปนี้ 
 1.    อํานาจหนาที่ตามกฏหมาย 
           1.1 ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการเดินเรือในนานน้ําไทย กฎหมายวาดวยเรือ
ไทย กฎหมายวาดวยการปองกันเรือโดนกัน กฎหมายวาดวยการสงเสริมการพาณิชยนาวี และ
กฏหมายอื่นที่เกี่ยวของตามที่ไดรับมอบหมายในเขตพื้นที่ที่อธิบดีกําหนด  
    1.2 ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ
หรือไดรับมอบหมาย 
 2.    หนาที่หลัก  
    2.1 กํากับดูแลเปนเจาพนักงานตาม พ.ร.บ. การเดินเรือในนานน้ําไทย พ.ร.บ. เรือ
ไทย ฯลฯ ตรวจสอบ และปราบปรามผูกระทําความผิด ตาม พ.ร.บ. การเดินเรือในนานน้ําไทย 
พ.ร.บ. เรือไทย รวมถึงการกํากับ ควบคุม ผูรับอนุญาตใหปฏิบัติตามใบอนุญาต ควบคุม ตรวจสอบ
โครงสรางของระบบการขนสงทางน้ําและสิ่งแวดลอม 
     2.2 งานบริการ ใหบริการประชาชนดานงานทะเบียนเรือ การตออายุใบอนุญาต      
ใชเรือ การออก/ตออายุประกาศนียบัตรผูควบคุมเรือ/ผูควบคุมเครื่องจักรสําหรับคนประจําเรือ การ
ออกใบอนุญาตสรางสิ่งลวงลํ้าลําน้ํา การออกใบอนุญาตใหขุดลอกรองน้ําทางเรือเดินในเขตพื้นที่
รับผิดชอบ ดําเนินงานตามระบบการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
   2.3 งานบูรณาการ  ปฏิบัติงานรวมกับจังหวัดในพื้นที่ รับผิดชอบตามที่ได รับ
มอบหมาย เชน การดําเนินการกับผูบุกรุกที่สาธารณะ, การปองกันปญหาน้ําทวม ภัยแลง ฯลฯ               
 1.3 โครงสรางสํานักงานการขนสงทางน้ําท่ี 2 
             สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  มีหนาที่ในการกํากับ ควบคุม ดูแล และปฏิบัติงานบริหาร
ทั่วไปของฝายบริหารงานทั่วไป และงานตรวจการขนสงทางน้ํา, งานตรวจเรือ,งานทะเบียนเรือ, 
และงานธุรการ ของสํานักงานการขนสงทางน้ําสาขาในความรับผิดชอบ ใหเปนไปตามกฎหมาย
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และระเบียบที่เกี่ยวของ มีหนวยงานในสังกัด ประกอบดวย ฝายบริหารงานทั่วไป  สํานักงานการ
ขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาอยุธยา สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาสุพรรณบุรี สํานักงานการขนสง
ทางน้ําที่ 2 สาขาลพบุรี และสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขานนทบุรี  การบริหารงานของ
สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2   ผูอํานวยการสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2  เปนผูบังคับบัญชา
และรับผิดชอบ โดยปฏิบัติราชการในฐานะหัวหนาสวนราชการ  ตามโครงสรางดังตอไปนี้ 
 

  โครงสรางสํานักงานการขนสงทางน้ําท่ี 2 
 
      

                                                                                        
                 

ฝาย
บริหารงาน
ทั่วไป 

 สํานักงาน 
การขนสง 
ทางน้ําที่ 2 
สาขาอยุธยา 

 สํานักงาน 
การขนสง 
ทางน้ําที่ 2 

สาขาสุพรรณบุรี 

 สํานักงาน 
การขนสง 
ทางน้ําที่ 2 
สาขาลพบุรี 

 สํานักงาน  
การขนสง 
ทางน้ําที่ 2 

สาขานนทบุรี 

                            
                                   ภาพประกอบ 3   โครงสรางสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 
 
ที่มา : สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2.  2551 : 7 
 
 การแบงหนาทีค่วามรับผิดชอบของสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 ดังนี้             
 1.   ฝายบริหารงานทั่วไป  มีหัวหนาฝายเปนผูรับผิดชอบงานโดยแบงหนาที่การทํางาน 
ดังนี้      
  1.1 ปฏิบัติงานบริหารทั่วไปของสํานักงาน 
                   1.1.1 รับผิดชอบงานสารบรรณ  (รับ สง โตตอบ เก็บ คน และพิมพ) ของ
สํานักงาน   
   1.1.2   รับผิดชอบงานงบประมาณ การเงินและบัญชี พัสดุ และการเจาหนาที่ของ
สํานักงาน  
   1.1.3   รวบรวมจัดทําสถิติและรายงานที่เกี่ยวของ 
   1.1.4   ปฏิบัติงานธุรการทั่วไปของสํานักงาน           

สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 
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  1.2  ปฏิบัติงานเลขานุการผูอํานวยการสํานักงานตามที่ไดรับมอบหมาย (ลักษณะงาน
ที่ปฏิบัติ พิจารณาศึกษา วิเคราะห ทําความเห็น สรุปรายงาน เสนอแนะ และ ดําเนินการปฏิบัติงานที่
ตองใชความชํานาญพิเศษเกี่ยวกับงานบริหารทั่วไป) 
  1.3 ติดตอประสานงานกับหนวยงานในสังกัดและหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ ไดแก                     
กรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี สํานักงานในสังกัด 4 สาขา และจังหวัดตาง ๆ ที่อยูในเขต
พื้นที่รับผิดชอบ คือ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อางทอง สิงหบุรี สระบุรี ลพบุรี สุพรรณบุรี ชัยนาท 
ปทุมธานี และนนทบุรี  
          1.4  สรุปรายงานการประชุมและติดตามเรื่องที่เกี่ยวของ 
  1.5  ดูแลใหคําแนะนํา ปรึกษาแกสํานักงานสาขาในสังกัด  
  1.6  รับผิดชอบงานประชาสัมพันธและสารสนเทศ เชน ช้ีแจง ตอบคําถาม จัดทํา
เอกสาร เผยแพรขอมูล ทั้งทางดานโทรศัพท เอกสาร หนังสือ การประสานงาน จัดกิจกรรม 
นิทรรศการ เปนตน                                     
  สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาอยุธยา  
  สํานักงานการขนสงทางน้ําที่  2  สาขาอยุธยา  ตั้งอยูเลขที่ ก.23/1 ถนนอูทอง ตําบล
หอรัตนไชย อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ 3 
จังหวัด คือ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อางทอง และสิงหบุรี มีหัวหนาสํานักงานการขนสงทางน้ํา   
ที่ 2 สาขาอยุธยา เปนผูบังคับบัญชาและรับผิดชอบ โดยมีอํานาจหนาที่ดังนี้                 
  1. ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการเดินเรือในนานน้ําไทย กฎหมายวาดวยเรือไทย 
กฎหมายวาดวยการปองกันเรือโดนกัน กฎหมายวาดวยการสงเสริมการพาณิชยนาวีและกฎหมายอื่น
ที่เกี่ยวของตามที่ไดรับมอบหมายในเขตพื้นที่ที่อธิบดีกําหนด  
 2. ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือ
ไดรับมอบหมาย 
 การแบงหนาที่ความรับผิดชอบของสวนราชการภายในของสํานักงาน  
  1.   งานธุรการ 
  1.1 รับผิดชอบงานสารบรรณ (รับ สง โตตอบ เก็บ คนและพิมพ) ของสํานักงาน 
               1.2 รับผิดชอบงานงบประมาณ การเงินและบัญชี พัสดุ และการเจาหนาที่ของ
สํานักงาน 
      1.3 รวบรวมจัดทําสถิติและรายงานที่เกี่ยวของ 
  1.4  ปฏิบัติงานธุรการทั่วไปของสํานักงาน  
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 2.   งานทะเบียนเรือ 
        2.1 จดทะเบียนเรือเพื่อออกใบอนุญาตใชเรือ และตอใบอนุญาตใชเรือในเขตความ
รับผิดชอบ 
                  2.2 ออกใบทะเบียนเรือไทย 
                  2.3 จดทะเบียนเกี่ยวกับการทํานิติกรรมตางๆ ที่เกี่ยวกับเรือ 
                  2.4 ดําเนินการเปลี่ยนแปลงรายการตางๆ ทางทะเบียนเรือและใบอนุญาตใชเรือ 
 3.   งานตรวจเรือ 
                  3.1 ตรวจสภาพเรือเพื่อประกอบการจดทะเบียนเรือไทย ออกใบอนุญาตใชเรือ และ
ใบรับรองตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 
                   3.2 ตรวจความเสียหายของเรือ เมื่อเกิดอุบัติเหตุ 
                    3.3 กําหนดใหคําแนะนํา และควบคุมการซอมเรือประจําป 
                    3.4 พิจารณากําหนดประเภทการใชเรือ เขตการเดินเรือ จํานวนและชั้นของคนประจาํ
เรือ 
                   3.5 พิจารณากําหนดแนวน้ําบรรทุกของเรือ 
                   3.6 สอบความรูผูขอรับประกาศนียบัตรฝายชางกลเรือ 
  4.   งานตรวจการขนสงทางน้ํา 
                   4.1 ตรวจปลอยเรือเดินทะเลที่เขาออกในเขตทา 
                    4.2 พิจารณาการขออนุญาตกระทําสิ่งลวงลํ้าลําน้ํา 
                   4.3 กําหนดที่จอดเรือ การขนถายน้ํามันเชื้อเพลิงและวัตถุนากลัวอันตรา 
          4.4 ตรวจตรา ควบคุมการเดินเรือและการขนสงทางน้ําใหเปนไปตามระเบียบที่
กําหนด 
                    4.5 สอบสวนและดําเนินคดีแกผูละเมิดกฎหมาย 
                    4.6 สอบสวนหาสาเหตุกรณีเรือประสบอุบัติเหตุ 
                   4.7  สอบความรูและออกประกาศนียบัตรฝายเดินเรือ 
                   4.8 ดูแลแมน้ํา ลําคลอง ซ่ึงเปนทางเดินเรือสาธารณะในเขตรับผิดชอบใหอยูใน
สภาพสะดวกและปลอดภัยในการเดินเรือ 
  สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาสุพรรณบุรี 
 สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาสุพรรณบุรี ตั้งอยูเลขที่  17/1  ถนนขุนชาง ตําบล
ทาพี่เล้ียง อําเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี มีเขตพื้นที่ความรับผิดชอบ 2 จังหวัด คือ จังหวัด
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สุพรรณบุรี และจังหวัดชัยนาท มีหัวหนาสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาสุพรรณบุรี เปน
ผูบังคับบัญชาและรับผิดชอบ โดยมีอํานาจหนาที่ดังนี้  
  1.  ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการเดินเรือในนานน้ําไทย กฎหมายวาดวยเรือไทย 
กฎหมายวาดวยการปองกันเรือโดนกัน กฎหมายวาดวยการสงเสริมการพาณชิยนาวีและกฏหมายอืน่
ที่เกี่ยวของตามที่ไดรับมอบหมายในเขตพื้นที่ที่อธิบดีกําหนด  
 2.  ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือ
ไดรับมอบหมาย 
   การแบงหนาที่ความรับผิดชอบของสวนราชการภายในของสํานักงาน  
             1.   งานธุรการ 
        1.1  รับผิดชอบงานสารบรรณ (รับ สง โตตอบ เก็บ คนและพิมพ) ของสํานักงาน 
                  1.2 รับผิดชอบงานงบประมาณ การเงินและบัญชี พัสดุและการเจาหนาที่ของ
สํานักงาน 
  1.3 รวบรวมจัดทําสถิติและรายงานที่เกี่ยวของ 
                   1.4 ปฏิบัติงานธุรการทั่วไปของสํานักงาน 
 2. งานทะเบียนเรือ 
             2.1 จดทะเบียนเรือเพื่อออกใบอนุญาตใชเรือ และตอใบอนุญาตใชเรือในเขตความ
รับผิดชอบ 
       2.2 ออกใบทะเบียนเรือไทย 
          2.3 จดทะเบียนเกี่ยวกับการทํานิติกรรมตางๆ ที่เกี่ยวกับเรือ 
  2.4 ดําเนินการเปลี่ยนแปลงรายการตาง ๆ ทางทะเบียนเรือและใบอนุญาตใชเรือ 
 3.   งานตรวจเรือ 
                3.1 ตรวจสภาพเรือเพื่อประกอบการจดทะเบียนเรือไทย ออกใบอนุญาตใชเรือ และ
ใบรับรองตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 
                  3.2  ตรวจความเสียหายของเรือ เมื่อเกิดอุบัติเหตุ 
                    3.3  กําหนด ใหคําแนะนํา และควบคุมการซอมเรือประจําป 
                  3.4  พิจารณากําหนดประเภทการใชเรือ เขตการเดนิเรือ จํานวนและชั้นของคนประจาํ
เรือ 
    3.5 พิจารณากําหนดแนวน้ําบรรทุกของเรือ 
    3.6 สอบความรูผูขอรับประกาศนียบัตรฝายชางกลเรือ 
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  4.  งานตรวจการขนสงทางน้ํา 
  4.1 ตรวจปลอยเรือเดินทะเลที่เขาออกในเขตทา 
                  4.2 พิจารณาการขออนุญาตกระทําสิ่งลวงลํ้าลําน้ํา 
                    4.3 กําหนดที่จอดเรือ การขนถายน้ํามันเชื้อเพลิงและวัตถุนากลัวอันตรายในเขตทา 
                 4.4 ตรวจตรา ควบคุมการเดินเรือและการขนสงทางน้ําใหเปนไปตามระเบียบที่
กําหนด 
                    4.5 สอบสวนและดําเนินคดีแกผูละเมิดกฎหมาย 
                     4.6 สอบสวนหาสาเหตุกรณีเรือประสบอุบัติเหตุ 
                   4.7 สอบความรูและออกประกาศนียบัตรฝายเดินเรือ 
                   4.8 ดูแลแมน้ํา ลําคลอง ซ่ึงเปนทางเดินเรือสาธารณะในเขตรับผิดชอบใหอยูใน
สภาพสะดวกและปลอดภัยในการเดินเรือ           
 สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาลพบุรี 
 สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาลพบุรี ตั้งอยูถนนนารายณมหาราช ตําบลทะเลชุบ
ศร อําเภอเมือง จังหวัดลพบุรี รับผิดชอบในเขตพื้นที่  2 จังหวัด  คือ จังหวัดลพบุรี และจังหวัด
สระบุรี โดยมีหัวหนาสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขาลพบุรี เปนผูบังคับบัญชาและรับผิดชอบ
โดยมีอํานาจหนาที่ดังนี้                 
  1.  ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการเดินเรือในนานน้ําไทย กฎหมายวาดวยเรือไทย 
กฎหมายวาดวยการปองกันเรือโดนกัน กฎหมายวาดวยการสงเสริมการพาณิชยนาวีและกฏหมายอืน่
ที่เกี่ยวของตามที่ไดรับมอบหมายในเขตพื้นที่ที่อธิบดีกําหนด  
  2.  ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือ
ไดรับมอบหมาย 
 การแบงหนาที่ความรับผิดชอบของสวนราชการภายในของสํานักงาน  
               1.   งานธุรการ 
       1.1 รับผิดชอบงานสารบรรณ (รับ สง โตตอบ เก็บ คนและพิมพ) ของสํานักงาน 
                 1.2 รับผิดชอบงานงบประมาณ การเงินและบัญชี พัสดุและการเจาหนาที่ของ
สํานักงาน 
                     1.3 รวบรวมจัดทําสถิติและรายงานที่เกี่ยวของ 
                     1.4  ปฏิบัติงานธุรการทั่วไปของสํานักงาน 
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 2.   งานทะเบียนเรือ 
  2.1 จดทะเบียนเรือเพื่อออกใบอนุญาตใชเรือ และตอใบอนุญาตใชเรือในเขตความ
รับผิดชอบ 
                  2.2 ออกใบทะเบียนเรือไทย 
                    2.3 จดทะเบียนเกี่ยวกับการทํานิติกรรมตางๆ ที่เกี่ยวกับเรือ 
                    2.4  ดําเนินการเปลี่ยนแปลงรายการตางๆ ทางทะเบียนเรือและใบอนุญาตใชเรือ 
 3.   งานตรวจเรือ 
                   3.1 ตรวจสภาพเรือเพื่อประกอบการจดทะเบียนเรือไทย ออกใบอนุญาตใชเรือ และ
ใบรับรองตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 
                   3.2 ตรวจความเสียหายของเรือ เมื่อเกิดอุบัติเหตุ 
                    3.3 กําหนด ใหคําแนะนํา และควบคุมการซอมเรือประจําป 
                     3.4 พิจารณากําหนดประเภทการใชเรือ เขตการเดินเรือ จํานวนและชั้นของคนประจาํ
เรือ 
  3.5 พิจารณากําหนดแนวน้ําบรรทุกของเรือ 
  3.6 สอบความรูผูขอรับประกาศนียบัตรฝายชางกลเรือ 
 4.   งานตรวจการขนสงทางน้ํา 
    4.1 ตรวจปลอยเรือเดินทะเลที่เขาออกในเขตทา 
                   4.2 พิจารณาการขออนุญาตกระทําสิ่งลวงลํ้าลําน้ํา 
                    4.3 กําหนดที่จอดเรือ การขนถายน้ํามันเชื้อเพลิงและวัตถุนากลัวอันตรายในเขตทา 
                     4.4 ตรวจตรา ควบคุมการเดินเรือและการขนสงทางน้ําใหเปนไปตามระเบียบที่
กําหนด 
                    4.5 สอบสวนและดําเนินคดีแกผูละเมิดกฎหมาย 
                    4.6 สอบสวนหาสาเหตุกรณีเรือประสบอุบัติเหตุ 
                    4.7 สอบความรูและออกประกาศนียบัตรฝายเดินเรือ 
                  4.8 ดูแลแมน้ํา ลําคลอง ซ่ึงเปนทางเดินเรือสาธารณะในเขตรับผิดชอบใหอยูใน
สภาพสะดวกและปลอดภัยในการเดินเรือ              
 สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขานนทบุรี 
               สํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขานนทบุรี ตั้งอยูเลขที่100/6 หมูที่ 2 เชิงสะพาน
พระราม 5 ถนนนครอินทร ตําบลบางไผ อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี รับผิดชอบในเขตพื้นที่ 2 
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จังหวัด คือ จังหวัดนนทบุรี และปทุมธานี มีหัวหนาสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 สาขานนทบุรี 
เปนผูบังคับบัญชาและรับผิดชอบ  โดยมีอํานาจหนาที่ดังนี้  
  1.  ดําเนินการตามกฎหมายวาดวยการเดินเรือในนานน้ําไทย กฎหมายวาดวยเรือไทย 
กฎหมายวาดวยการปองกันเรือโดนกัน กฎหมายวาดวยการสงเสริมการพาณิชยนาวีและกฏหมายอืน่
ที่เกี่ยวของตามที่ไดรับมอบหมายในเขตพื้นที่ที่อธิบดีกําหนด  
 2.  ปฏิบัติงานรวมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของหรือ
ไดรับมอบหมาย 
              การแบงหนาที่ความรับผิดชอบของสวนราชการภายในของสํานักงาน  
              1.   งานธุรการ 
                  1.1 รับผิดชอบงานสารบรรณ (รับ สง โตตอบ เก็บ คนและพิมพ) ของสํานักงาน 
                   1.2 รับผิดชอบงานงบประมาณ การเงินและบัญชี พัสดุและการเจาหนาที่ของ
สํานักงาน 
                   1.3 รวบรวมจัดทําสถิติและรายงานที่เกี่ยวของ 
                   1.4 ปฏิบัติงานธุรการทั่วไปของสํานักงาน  
              2.  งานทะเบียนเรือ 
                       2.1 จดทะเบยีนเรือเพื่อออกใบอนุญาตใชเรือ และตอใบอนุญาตใชเรือในเขตความ 
รับผิดชอบ 
  2.2 ออกใบทะเบียนเรือไทย 
                  2.3 จดทะเบียนเกี่ยวกับการทํานิติกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับเรือ 
                    2.4 ดําเนินการเปลี่ยนแปลงรายการตาง ๆ ทางทะเบียนเรือและใบอนุญาตใชเรือ 
              3.    งานตรวจเรือ 
                  3.1 ตรวจสภาพเรือเพื่อประกอบการจดทะเบียนเรือไทย ออกใบอนุญาตใชเรือ และ  
 ใบรับรองตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ 
  3.2 ตรวจความเสียหายของเรือ เมื่อเกิดอุบัติเหตุ 
  3.3 กําหนด ใหคําแนะนํา และควบคุมการซอมเรือประจําป 
  3.4 พิจารณากําหนดประเภทการใชเรือ เขตการเดินเรอื จํานวนและชั้นของคนประจาํ
เรือ 
                   3.5 พิจารณากําหนดแนวน้ําบรรทุกของเรือ 
                  3.6 สอบความรูผูขอรับประกาศนียบัตรฝายชางกลเรือ 
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               4. งานตรวจการขนสงทางน้ํา 
                    4.1 ตรวจปลอยเรือเดินทะเลที่เขาออกในเขตทา 
                    4.2  พิจารณาการขออนุญาตกระทําสิ่งลวงลํ้าลําน้ํา 
                     4.3  กําหนดที่จอดเรือ การขนถายน้ํามันเชื้อเพลิงและวัตถุนากลัวอันตรายในเขตทา 
                     4.4 ตรวจตรา ควบคุมการเดินเรือและการขนสงทางน้ําใหเปนไปตามระเบียบที่
กําหนด 
  4.5 สอบสวนและดําเนินคดีแกผูละเมิดกฎหมาย 
  4.6  สอบสวนหาสาเหตุกรณีเรือประสบอุบัติเหตุ 
  4.7 สอบความรูและออกประกาศนียบัตรฝายเดินเรือ 
  4.8  ดูแลแมน้ํา ลําคลอง ซ่ึงเปนทางเดินเรือสาธารณะในเขตรับผิดชอบใหอยูใน
สภาพสะดวกและปลอดภัยในการเดินเรือ 
              1.4 การใหบริการประชาชน 
  การใหบริการที่ดีสูประชาชน เปนนโยบายที่ภาครัฐทุกฝายไดใหความสําคัญเพื่อ
ตอบสนองความตองการและอํานวยประโยชนของประชาชน การใหบริการของสํานักงานการ
ขนสงทางน้ําที่ 2 และสาขา เปนตัวช้ีวัดดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม 4 ดาน คือ  
 1.   ดานการประชาสัมพันธ  เพื่อใหประชาชนที่มารับบริการมีทัศนคติที่ดี ตอภารกิจ 
กิจกรรมและการบริการของหนวยงาน มีความรูการเขาใจที่ถูกตองที่จะสงผลใหมีความรูสึกทีด่ ีและ
มีพฤติกรรมที่เปนการสนับสนุนหรือรวมมือ โดยมีแผนพับใหคําแนะนําสํานักงานและขอมูลแก      
ผูมารับบริการ  และมีตูรับฟงความคิดเห็นของประชาชน โดยทุก ๆ เดือน หนวยงานในสังกัด        
ตองจัดทํารายงานเรื่องรองเรียนหรือเร่ืองที่ประชาชนเสนอมาจากตูรับฟงความคิดเห็น พรอม
ดําเนินการแกไข ปญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นสงหนวยงานตนสังกัด เพื่อรับทราบถึงปญหาและอุป
สรรคในการดําเนินงานและหาแนวทางแกไขใหถูกตองตอไป 
 2.   ดานเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน สํานักงานไดจัดทําคําสั่งใหเจาหนาที่ปฏิบัติงานตามความ
รับผิดชอบแตละบุคคล และสงเสริมใหบุคลากรไดรับการฝกอบรมการปฏิบัติงานและเรื่องตาง ๆ 
รวมทั้งเรื่องการใหบริการ จากกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี และจากจังหวัดในเขตพื้นที่ 
เพื่อใหเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานมีความรูความสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง โดยกําหนดแนวทาง/
มาตรการจัดการความเสี่ยง ของกรมการขนสงทางน้ําและพาณิชยนาวี เพื่อเปนมาตรฐานการตรวจ
ตราการเดินเรือและการลงโทษไมเปนไปในมาตรฐานเดียวกัน 
               3.  ดานขั้นตอนการใหบริการ มีการลดขั้นตอนและระยะเวลาในการใหบริการที่ไม
จําเปนหรือซํ้าซอนออกไป เพื่อใหการบริการมีความสะดวก รวดเร็ว โดยมีปายหรือบอรดแสดง
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ขั้นตอนระยะเวลาการปฏิบัติงาน เพื่อใหบริการดวยความโปรงใส รวดเร็ว และเปนธรรม ตรวจสอบ
ได  
              4.   ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ มีการอํานวยความสะดวกและสถานที่โดยมี
เกาอี้ใหบริการประชาชนผูมารับบริการ การใหบริการน้ําดื่มโดยมีตูทําความเย็นไวบริการ เกี่ยวกับ
ความสะอาดภายในอาคารและบริเวณสถานที่ งานธุรการและเจาหนาที่ทุกคนจะชวยกันดูแล เพือ่ให
สํานักงานมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย 
 จากกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกที่กาวไปสูยุคของโลกไรพรมแดน ระบบราชการที่
เปนกลไกในการผลักดันนโยบายไปสูการปฏิบัติ จึงมีความจําเปนที่จะเปลี่ยนแปลงบทบาทการ
ทํางานใหมีความทันสมัย มีการบริหารจัดการที่เปนระบบรวดเร็ว และเปยมไปดวยประสิทธิภาพ 
เพื่อเปนการขับเคลื่อนองคกรไปสูความกาวหนา จุดเปลี่ยนสําคัญที่ทําใหเกิดการพัฒนาระบบ
ราชการอยางจริงจังในชวงเวลา 5-6 ป ที่ผานมา เปนผลมาจากปจจัยในดานตางๆ ไดแกการ
เปลี่ยนแปลงในสภาพแวดลอมของประเทศ กระแสเรียกรองของชุมชนวิชาการที่ตองการปรับปรุง
ระบบราชการใหมีความทันสมัย สอดคลองกับสภาพบานเมืองและตอบสนองตอความตองการของ
ประชาชนมากขึ้น การปฏิรูประบบราชการขนานใหญเมื่อป พ.ศ. 2545 เร่ิมตนจากการปรับเปลี่ยน
กระบวนการบริหารงานภาครัฐและการปรับปรุงโครงสรางสวนราชการ ทําใหมีการปรับปรุงแกไข
กฎหมาย วาดวยระเบียบบริหารราชการแผนดินและกฎหมาย วาดวยการปรับปรุง กระทรวง ทบวง 
กรม ซ่ึงมีผลบังคับใชมาตั้งแตวันที่ 3 ตุลาคม พ.ศ.2545 เปนตนมา โดยเฉพาะการนําหลักการ
บริหารกิจการบานเมืองที่ดี หรือธรรมาภิบาล (Good governance) และการบริหารงานภาครัฐแนว
ใหม (New public management) เขามาประยุกตใชในระบบราชการของไทย ดังเจตนารมณปรากฏ
ในมาตรา 3/1 ของพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545  กลาวคือ
การบริหารราชการแผนดินตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจ
ของรัฐความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน กระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจาย
อํานาจการตัดสินใจ การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน 
วัตถุประสงคการพัฒนาระบบราชการไทย คือ พัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนที่ดีขึ้น 
(Better service quality)  ปรับบทบาท ภารกิจ และขนาดใหเหมาะสม (Rightsizing)  ยกระดับขีด
ความสามารถและมาตรฐานการทํางานใหอยูในระดับสูง และเทียบเทาเกณฑสากล (High 
performance)  ตอบสนองตอการบริหารปกครองในระบอบประชาธิปไตย  (Democratic 
governance) หนวยงานราชการ ในฐานะที่เปนผูใหบริการแกประชาชน จึงมีความจําเปนที่
หนวยงานราชการตองตระหนักถึงความสําคัญในฐานะผูใหบริการ โดยท่ัวไปผูรับบริการตองการ
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ไดรับการบริการที่ตรงตามความตองการ ดังนั้นการบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ จะตอบสนอง
ความคาดหวังของผูรับบริการ โดยความคาดหวังของผูรับการบริการแยกเปน 3 ดานคือ ดานบุคคล 
ผูรับบริการคาดหวังจะไดรับการตอนรับดูแลอยางกระตือรือรน นอบนอม ใหความชวยเหลืออยาง
จริงจังและจริงใจ มีความรูในเรื่องที่จะใหบริการอยางแทจริง สรางความมั่นใจไดวาจะไดรับบริการ
ที่ดีมีคุณภาพ คุมคาและถูกตองสมบูรณ  ดานสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณ  ผูรับบริการคาดหวังที่
จะไดเห็นหรือสัมผัส สถานที่ที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย สะอาดมีปายชัดเจน มีความทันสมัย 
เพียงพอที่จะอํานวยความสะดวกได  ดานการดําเนินการ ผูรับบริการตองการที่จะไดรับความเชื่อมั่น
วาการดําเนินการนั้นเปนไปอยางมีขั้นตอน เปนระบบปฏิบัติ ไมคดโกงหรือเอาเปรียบผูรับบริการ
และสังคม ตอมาจึงมีการประกาศใชพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  เพื่อกําหนดขอบเขต แบบแผนและวิธีปฏิบัติราชการในการปรับเปลี่ยน
วิถีทาง และวัฒนธรรมการทํางานอยางจริงจัง เพื่อเสริมสรางการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี             
 สรุปไดวา การพัฒนาระบบราชการที่ไดดําเนินการมาอยางตอเนื่องในระยะเวลาที่ผานมา
นั้น เกิดผลเปนรูปธรรมในหลายดาน เชน หนวยงานราชการมีการปรับบทบาทภารกิจที่ไม
จําเปนตองดําเนินการลงได มีการลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการในการใหบริการ
ประชาชน สงผลใหประชาชนผูรับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน
ราชการในแนวโนมที่สูงขึ้น นอกจากนี้ ประชาชนยังมีการรับรู เขาใจ และพึงพอใจกับการพัฒนา
ระบบราชการในภาพรวม รวมทั้งมีความเชื่อมั่น ศรัทธาในความโปรงใส และใสสะอาด ในเรื่อง
คุณภาพการใหบริการในทางที่ดีขึ้น แตอยางไรก็ตาม แมวาผลการพัฒนาระบบราชการจะสงผล
ในทางปฏิบัติงานในระดับที่ดีขึ้น แตการพัฒนาระบบราชการยังจะตองดําเนินงานตอไป เพื่อใหการ
บริหารงานภาครัฐกาวไปสูทิศทางที่พึงประสงค ตอบสนองความตองการและประโยชนสุขของ
ประชาชนไดอยางแทจริง รวมทั้งสามารถปรับตัวรองรับตอการเปลี่ยนแปลงในยุคโลกาภิวัตนได
อยางเหมาะสม จากที่กลาวไวขางตนนั้น เปนสิ่งสําคัญที่สามารถนํามาปรับปรุงสํานักงานในเรื่อง
การใหบริการใหพัฒนาไดมากยิ่งขึ้น    
 
2.   แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
             2.1 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
              มีนักวิชาการหลายทานไดสรุปความหมายและคํานิยามของความคิดเห็น ซ่ึงผูวิจัยใชเปน
แนวทางในการศึกษาวิจัย อาทิเชน พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยาฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2532 
(ราชบัณฑิตสถาน.  2532 : 246)  ไดใหความหมายของความคิดเห็นไววา  เปนขอพิจารณาวาเปนจริง  
จากการใชปญญาความคิดประกอบ  ถึงแมจะไมไดอาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไปก็ตาม 
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 กูด  (จักรภัทร ชารีคํา.  2550 : 9 ; อางอิงจาก Good.  1973.  Dictionary of Education.  p. 
339) ใหคําจํากัดความวา ความคิดเห็น หมายถึง ความเชื่อ  การตัดสินใจ ความรูสึกประทับใจ ที่ไม
ไดมาจาการพิสูจนหรือช่ังน้ําหนักความ ถูกตองหรือไม 
 โคลาสา (Kolasa) (สมนึก วงษมะเซาะ.  2550 : 10 ; อางอิงจาก Kolasa.  1969.  Introduction 
to Behavior Science for Business.  p.368) ไดกลาววา ความคิดเห็น เปนการแสดงออกแตละคนใน
อันที่จะพิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่งหรือเปนการประเมินผล (Evaluation) ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
จากสภาพแวดลอมตางๆ สวนทัศนคตินั้นเปนความโนมเอียงในการแสดงออกของบุคคลตอส่ิงอื่นๆ 
สถานที่แวดลอม ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบก็ตาม 
 เมียร  (Maier)  (สมนึก วงษมะเซาะ.  2550 : 10 ; อางอิงจาก Maier.  1955.  Psychology 
in Industry.  p.54)  ใหความหมายวา ความคิดเห็น เปนการประเมินคาของเหตุการณจริงเกี่ยวกับ
เหตุการณหรือพฤติกรรมหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะและการประเมินคาหรือแปลความหมายที่ได
แสดงออกมาจะไดรับอิทธิพลจากเจตคติ และความคิดเห็นเปนการสะทอนหรือการแสดงออกของ
เจตคติ 
              วาลเมน (สมนึก วงษมะเซาะ.  2550 : 11 ; อางอิงจาก Wahlmen.  1973.  Dictionary of 
Behavior Science.  p.34)  กลาววา ความคิดเห็นเปนภาวะของจิตใจที่ผานประสบการณแลวเกิด
การเรียนรูและผลักดันใหเกิดความคิด ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
               เบสท  (วิสูตร จงชูวณิชย.  2549 : 9 ; อางอิงจาก Best.  1977.  Research in Education.  
p. 169) กลาววา ความคิดเห็นคือการแสดงออกทางดานความเชื่อและความรูสึกของแตละบุคคล โดย   
การพูด 
               อิสแสค  (สมนึก  วงษมะเซาะ.  2550 : 11 ; อางอิงจาก Issak.  1981.  Scope and Methods  
of Political Science. p.203) ใหความหมายความคิดเห็นวาเปนการแสดงออกทางคําพูดหรือ
คําตอบที่บุคคลไดแสดงออกตอสถานการณใดสถานการณหนึ่ง โดยเฉพาะจากคําถามที่ไดรับทั่วไป 
โดยปกติแลวความคิดเห็นแตกตางจากเจตคติ คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเฉพาะ
ขณะที่เจตคติจะเปนเรื่องทั่วๆ ไป มีความหมายกวางกวา 
               โคเลสนิค (วิสูตร จงชูวณิชย.  2549 : 9 ; อางอิงจาก Kolesnik. 1970.  Educational 
Psychology.  p. 386) ไดสรุปความหมายของความคิดเห็นไววาเปนการแปลความหมาย (Interpretation) 
หรือการลงความเห็นที่เกิดจาก ขอเท็จจริงซึ่งแตละบุคคลคิดวาถูกตองแตคนอื่นๆ อาจไมเห็นดวย
ทุกคนก็ได ความเห็นที่ไมลึกซึ่งและเปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยูเปนเวลาอันสั้นเรียกวา 
ความคิดเห็น (Opinion) เปนความคิดเห็นประเภท หนึ่งที่ไมตั้งอยูบทรากฐานของพยานหลักฐาน ที่
ไมพอแกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอยและเกิดขึ้นไดอยางงายแตสลายตัวเร็ว 
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              ทวี  เลรามัญ  (2520 : 4) ไดกลาววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออก  ซ่ึงความรูสึกที่อยูบน
เสนฐานของขอเท็จจริง และทัศนคติของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงอาจจะเปนบุคคล กลุมบุคคล
หรือสถานการณเปนตน ความคิดเห็นอาจจะเปนไปในทางเห็นดวยหรือไมเห็นดวยกันสิ่งนั้นก็ได 
              สุชา  จันทรเอม และสุรางค  จันทรเอม (2520 : 104) ไดกลาววาความคิดเห็นเปนสวน
หนึ่งของทัศนคติ เราไมสามารถแยกความคิดเห็นและทัศนคติออกจากกันได เพราะความคิดเห็น
และทัศนคติมีลักษณะคลาย ๆ กัน แตความคิดเห็นแตกตางจากทัศนคติตรงที่เปนความพรอม
ทางดานจิตใจที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด ที่อาจแสดงออกมาไดทั้งคําพูดและการกระทํา แตไมเหมือนกับ
ความคิดเห็นตรงที่ไมใชส่ิงเรา ที่จะแสดงออกมาไดอยางเปดเผยหรืออยางตรง ๆ และไมมีความ
ลึกซึ้งเหมือนกับทัศนคติ 
                อุทัย  หิรัญโต (2531 : 80-81) ใหความหมายไววา ความคิดเห็น ของคนมีหลายระดับ คือ 
อยางผิวเผินก็มี อยางลึกซึ้งก็มี สําหรับคิดเห็นที่เปนทัศนคติ (Attitude)  นั้นเปนความคิดเห็นอยาง
ลึกซึ้งและติดตัวไปเปนเวลานาน เปนความคิดเห็นทั่ว ๆ ไปไมเฉพาะอยางซึ่งมีประจําตัวของบุคคล
ทุกคน สวนความคิดเห็นที่ไมลึกซึ้งและเปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยูเวลาสั้น ๆ เรียกวา 
ความเห็น (Opinion) เปนความคิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตั้งอยูบนรากฐานของพยานหลักฐานที่เพียงพอ
แกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย เกิดขึ้นงายแตสลายเร็ว 
              บุญเรียง  ขจรศิลป  (2533 : 78)  ไดกลาววา ความคิดเห็น หมายถึง  การแสดงออกทาง
วาจาของเจตคติ การที่บุคคลกลาววาเขามีความเชื่อ หรือความรูสึกอยางไร เปนการแสดงความ
คิดเห็นของบุคคล ดังนั้นการวัดความคิดเห็นของบุคคลนี้เปนที่เปนไปได 
              จํารอง  เงินดี  (2534 : 2) ไดใหความหมายของความคิดเห็นวาเปนความรูสึก ของบุคคลที่
มีตอส่ิงใดในลักษณะที่ไมลึกซึ้งเหมือนทัศนคติ ความคิดเห็นนั้น อาจกลาวไดวาเปนการแสดงออก
ของทัศนคติก็ได สังเกตและวัดไดจากคน แตมีสวนที่แตกตางไปจากทัศนคตินั้น เจาตัวอาจจะ
ตระหนักหรือไมตระหนักก็ได 
               สุชาดา  ฐิติระวีวงศ  (2541 : 8)  กลาววา  ความคิดเห็นเปนที่แสดงออกทางดานความเชื่อ
ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งอาจจะเปนการพูดหรือการเขียนก็ไดโดยอาศัยพื้นฐานความรูประสบการณ
และสิ่งแวดลอม  เปนสวนชวยในการแสดงความคิดเห็น 
              การสํารวจความคิดเห็น เปนการสํารวจความรูสึกของบุคคล ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคน  
จะแสดงความเชื่อ  ความรูสึกใด ๆ ออกมาโดยการพูด การเขียน  และการสํารวจความคิดเห็นจะเปน
ประโยชน ตอการวางนโยบายตาง ๆ ใหเปนไปดวยความเรียบรอย และเปนไปตามความพอใจของ
ผูรวมงาน 



 

 

28

              พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยาฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2532 (ราชบัณฑิตยสถาน.  2532 : 
246-247) ใหความหมายวา ความคิดเห็น คือ ทัศนะหรือประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใด
ประเด็นหนึ่ง 
              จากคํานิยามและความหมายของความคิดเห็นดังกลาว  สรุปไดวา ความคิดเห็น  หมายถึง 
การแสดง ออกทางดานความคิด ความเชื่อ หรือความรูสึก ทัศนคติ  โดยอาศัยพื้นความรู การรับรู
ประสบการณ แลวเกิดการเรียนรู ที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดหรือบุคคลหนึ่งบุคคลใด หรือสถานการณ
หนึ่งสถานการณใด โดยการพูดหรือการเขียนเกี่ยวกับลักษณะของการตีความหรือลงมติโดยอาศัย
ประสบการณความรูและสภาพ แวดลอมตาง ๆ วามีความเห็นดวยหรือไมเห็นดวย ซ่ึงไมอาจบอกไดวา
ถูกตองหรือไม  
               2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
               การใหบริการเปนหนาที่หลักสําคัญในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะลักษณะงาน
ที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและเจาหนาที่           
ผูใหบริการมีหนาที่สงตอการบริการใหแกผูรับบริการ งานดานการบริการเปนงานสําคัญที่เปน
ภาพลักษณขององคกร เปนหนาตาที่เชิดชูหรือทําใหองคกรเสื่อมเสียช่ือเสียงไดดวยกันทั้งนั้น          
มีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ  ดังนี้ 
               กุลธน ธนาพงศธร (2542  : 11) กลาววาหลักการใหบริการ ไดแกหลักความสอดคลองกับ
ความตองการของบุคคลเปนสวนใหญหรือทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่ง 
โดยเฉพาะหลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน เพราะหลักความเสมอภาค 
บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกันไมมีการใชสิทธิ
พิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด หลักความ
ปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับหลักความ
สะดวก บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปล้ือง
ทรัพยากรไมมากหนัก ทั้งยังไมมีการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมาก
จนเกินไป 
               กิตตินัย  สิทธิชัย (2542 : 25) ใหความเห็นเกี่ยวกับหลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่
ควรปฏิบัติทั้งในองคกรของรัฐและเอกชน ควรยึดหลักปฏิบัติตัวดังนี้ ควรใหบริการเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น หมายถึง การติดตอสื่อสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการควรจะจํากัดเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น ผูใหบริการไมควรเอาเรื่องสวนตัวเขามาเกี่ยวของ การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน 
หมายความวา ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการ โดยความเปนธรรมไมถือเขาถือเรา เชน การ



 

 

29

ใหบริการตามลําดับกอนหลังใครมากอนก็ไดรับบริการกอน เปนตน การวางตนเปนกลาง หมายถึง 
ผูใหบริการจะตองบริการผูใชบริการโดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและควร
ปฏิบัติดวยเหตุและผลและใชหลักการความถูกตอง ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ        
               ปรัชญา  เวสารัชช  (2543  : 26) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุด ในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ  
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี   
หรืออาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัย ดังนี้ 
              1.   บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ คือ 
     1.1 รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่ เจาหนาที่บริการ 
แสดงให ปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ 
คือควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
                     1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
              2.   การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการ รู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ      
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนไดแตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร           
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2543 : 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญ   
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปากจากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความ
ตองการ ณ สถานที่ที่เขาตองการ ในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อให
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ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑ
ตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
               1.   การเขาถึงลูกคา บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แก
ลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2.    การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการ เปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
               3.   ความสามารถ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
               4.   ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีมนุษยสัมพันธ เปนที่นาเชื่อถือ      
มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและ
แจงใหทราบโดยชัดเจน 
               5.    ความนาเชื่อถือบริษัท บุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความไววางใจใน
บริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
               6.   ความไววางใจ บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
               7.    การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
               8.  ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
               9. การสรางการบริการใหเปนที่รูสึก บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
               10.  การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองไดรับการออกแบบ
เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สุภชัย  คามวัลย (2544 : 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการ 
บริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการ
ใหบริการดังนี้  
     1.   ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ 
มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรไดรับ 
             2.    การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม
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มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
                 3.   จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ และมีกฎระเบียบ เปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจ ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชนการดําเนินความสัมพันธ 
จึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ 
รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
               ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็ คือการมุงประโยชนประชาชนผูรับ 
บริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะดังนี้  
               1.   ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง
โดยจะ ตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
               2.    การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชน ของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการ ไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวก และ
รวดเร็ว 
              3.    ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตนมีสิทธิที่จะรับรู
ให ความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
               4.    ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็ว  และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบราชการ 
คือ ความลาชาซึ่งในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการบริการ     
ขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปนเรื่อง   
ที่สามารถแกไขได  เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้นเพราะ
ขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบราชการ  ถูก
มองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบการแขงขันเสรี      
ดังนั้น ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้ง เปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการใหมีความรวดเร็ว
มากขึ้นซึ่งอาจจะกระทําไดใน  3  ลักษณะคือ 
  4.1  การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2  การกระจายอํานาจหรือ มอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
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             5.   การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก    ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการให บริการที่เสร็จสมบูรณก็ คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้ง
เดียวหรือไมเกิน 2 คร้ัง 
               6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมาย    
ที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชนบางสวน    
ยังมีความรูสึกวา  การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไมคอยเต็ม
ใจที่จะใหบริการดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐ และตอเจาหนาที่ผูใหบริการพยายาม
ให บริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟงเหตุผล 
คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและ    มีความ
สมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
               7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม   
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
               8.   ความสุภาพออนนอมเปาหมาย อีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรคือเจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ และการติดตอกับทางราชการ 
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
                 9.  ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวา
ผูรับบริการ จะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการใหบริการ และ 2) การใหบริการ
จะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการ ดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของ
ประเทศ  เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ  เชน     
มีรายไดนอย  ขาดความรูความเขาใจ  หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร  
เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร เปนการพัฒนาการ          
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
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สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม และสรางทัศนคติ และ
ความสัมพันธที่ดีระหวาง  ผูใหบริการ และผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
               จากความหมาย และแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน        
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและ  
เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม    
หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน  ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ       
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจาก นั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานใหบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็น
ถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 
               2.3   แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
               การใหบริการสาธารณะ (Public service delivery) ไดมีวิวัฒนาการมาตั้งแตมนุษยมา
รวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเภทก็มีลักษณะของการบริการสาธารณะที่แตกตางกันตาม     
ความเหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจถือไดวาเปนหนาที่ที่
สําคัญยิ่งในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับ
ประชาชนโดยตรงโดยหนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแก 
ผูรับบริการ มีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการดังนี้ 
               เวอรมา (Verma.  1999 : 9) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะเปนการใหบริการ ซ่ึงมี
ลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบ
ใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึงการรับบริการจากความหมาย
ดังกลาว จะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวความคิดเชิงระบบ (System approach) ที่มอง
ปจจัยนําเขา (Input) คือหนาที่ใหบริการ เขาสูกระบวนการผลิต (Process) และลอกมาเปนผลผลิต 
(Output) หรือการบริหารโดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ดังนั้น การประเมินผล
ที่จะชวยทําใหทราบถึงผลผลิตหรือบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะอยางไร ซ่ึงจะเปนขอมูลยอนกลับ
(Feed back) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะเคลื่อนไหว
เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  
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               มิลเลต (Millett.  1954 : 14) กลาววาเปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึง
พอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 
(Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทา
เทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมี
การแบงแยกกีดกันในการบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช
มาตรฐานการใหบริการเดียวกันการใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการ
จะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือ
วาไมมีประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงเวลา  ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน       
การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ          
มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) มิลเลต เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ 
               วิลเล่ียม และคณะ (William and others.  1954 : 14) มองการใหบริการสาธารณะมี 4 
องคประกอบที่สําคัญ คือ ปจจัยนําเขา (Impacts)  หรือทรัพยากร ไดแก บุคลากร คาใชจาย อุปกรณ 
และส่ิงอํานวยความสะดวกกิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะ
ใชทรัพยากรผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึงสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากใชทรัพยากรความ
คิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการที่
ไดรับ  
  ถาวร โพธ์ิสมบัติ (2540 : 9) ไดใหความหมายของการบริการประชาชน หมายถึง การที่
องคการของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้น
และเอื้ออํานวยประโยชนสุขแกประชาชนใหมากที่สุดโดยเจาหนาที่ของรัฐและยังตองทําการศึกษา
หลักการใหบริการประชาชนของรัฐ ตองคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ  
               1.   เพื่อประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชน เปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาที่ของ
องคกรของรัฐกับประชาชน โดยมีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนแกประชาชน ปฏิสัมพันธ
ระหวางเจาหนาที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองคการของรัฐมีบทบาทหนาที่สําคัญ 2 ประการ ดังนี้ 
                    1.1  เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
  1.2  เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
              การใหบริการขององคการของรัฐ จึงประกอบดวยองคการ 2 ประเภท คือ องคการที่
ใหบริการเพื่อประโยชนสวนรวม และองคการที่ใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล โดยองคการที่
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ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม ทําหนาที่ในการควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมายและ
เกิดความเปนระเบียบขึ้นในสังคม สวนองคการใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล เปนองคการที่
สงเสริมความเปนอยู อาชีพและอนามัยใหดีขึ้น 
               2.   หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเปนหนาที่ของรัฐ จะตองบริการ
ประโยชนสาธารณรัฐจะตองทําหนาที่ใหบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน เชน การรักษาความสงบ
เรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม การ
รักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคม ผูทํา
คุณประโยชนตอชาติบานเมือง การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร 
ไดแก เงินภาษีอากรจากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การให
การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมือง การจัดทําบริการสาธารณะ 
               3.  หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการบริการเพื่อความ         
พึงพอใจของประชาชน รัฐมีหนาที่เปนองคการของรัฐ ถาเจาหนาที่ขององคการของรัฐบริการ
ประชาชนดีแลว ประชาชนที่ไดรับบริการจากองคการของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลที่ไดจาก
การบริการของรัฐดังกลาว ประชาชนจะพอใจและใหความรวมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเปน
การบริหารงานอยางเปนระบบ เมื่อประชาชนติดตอมาขอรับบริการขององคการของรัฐ ถามีการ
จัดระบบการบริหารงานที่ดี เชน การจัดองคการการวางแผนการประสานงานกันเปนอยางดี ผลที่ได
ก็คือ การทํางานที่เกิดประสิทธิภาพประชาชนที่มาติดตองานก็จะไดรับความสะดวกในการที่มารับ
บริการ ในทางตรงกันขามหากการจัดระบบการบริหารงานหยอนสมรรถภาพ ผลที่จะเกิดขึ้นกับ
ประชาชนที่จะตองเสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหนายตอองคการของ
รัฐ ซ่ึงนําความเสียหายมาสูการบริหารองคการของรัฐโดยสวนรวมทั้งระบบ 
              กลาวโดยสรุปการใหบริการสาธารณะนั้นในบางครั้งถูกจํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของ
ฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น  แตเมื่อพิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาว
ไดวาคอนขางจะครอบคลุมคือเปนการมองวา การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนอง
ความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้
คุณคาที่สําคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเนนหลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความ
ตอเนื่องและยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความ
พึงพอใจและระดับความคิดเห็นของผูรับบริการดวยเชนกัน การบริการหรืองานนับไดวาเปน
กิจกรรมที่ทําเพื่อผูอ่ืนกอใหเกิดความพึงพอใจโดยที่คนในหนวยงานเปนกลไก อุปกรณในลักษณะ
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ที่ใหบริการแกประชาชนในการประสานความสะดวก รวดเร็ว ความพึงพอใจ ความประทับใจ และ
ไมตรี สัมพันธตอบสนองแกผูใชบริการ 
   
3.   ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 การศึกษาและวิจัยความคิดเห็นของประชาชนที่มารับบริการที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานในสังกัดสํานักงานการขนสงทางน้ําที่ 2 มีงานวิจัยที่ศึกษาในสาระและตัวแปรที่ใกลเคียง 
ดังนี้  
             พงศธร ถาวรวงศ (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องทัศนคติและความพึงพอใจของประชาชน
ในเขตเทศบาล เมืองฉะเชิงเทราตอระบบการใหบริการดานงานทะเบียนราษฎร ผลการศึกษาพบวา 
ในภาพรวมผูรับบริการมีทัศนคติและความพึงพอใจในบริการดาน งานทะเบียนราษฎรของเทศบาล
เมืองฉะเชิงเทราในระดับดี โดยในดานกระบวนการใหบริการอยูในระดับคอนขางมาก จากเรื่อง
ความสะดวกและเงื่อนไขในการติดตอขอรับบริการ โดยเฉพาะกรณีการติดตอขอรับบริการสะดวก
มากที่สุด รองลงมาไดแก เร่ืองความคุมคาทางประโยชนใชสอยและ ความคุมคาในราคาของบริการ
โดยเฉพาะกรณีการใหบริการมีความถูกตองในเอกสาร เร่ืองความรวดเร็วในขั้นตอนของการ
ใหบริการโดยเฉพาะการใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง และเร่ืองความสะดวกจากอาคาร
สถานที่ที่ใหบริการ โดยเฉพาะการจัดปายบอกงาน บอกขั้นตอนตาง ๆ ตามลําดับ สวนในดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากในทุก ๆ เร่ือง จากเรื่องการมีบุคลิก ทาที มารยาทในการบริการ
โดยเฉพาะการพูดจากับผูมารับบริการอยางสุภาพ และการมีอัธยาศัยไมตรีเปนกันเองของเจาหนาที่
มากที่สุด รองลงมา ไดแก เร่ืองความซื่อสัตย สุจริตของผูใหบริการโดยบริการอยางตรงไปตรงมา
ไมเรียกรองผลประโยชน  เร่ืองความเอาใจใสในงาน หนาที่บริการ โดยเฉพาะความกระตือรือรน
ใหบริการฉับไว และสนใจไตถามวามารับบริการ เร่ืองใด และในเรื่องความเสมอภาคและความ
เพียงพอในการใหบริการโดยเฉพาะการบริการอยางเทาเทียมกันและความเพียงพอของเจาหนาที่ 
ตามลําดับ ขอเสนอแนะมีดังนี้ คือ ในเชิงนโยบาย 1) เสนอผลการศึกษาใหคณะเทศมนตรีเมือง 
ฉะเชิงเทราทราบเพื่อกําหนดเปนนโยบาย นําเขาแผนพัฒนาเทศบาลเพื่อจัดตั้งงบประมาณใน 
โครงการตาง ๆ เพื่อใชในการปรับปรุงประสิทธิภาพดานงานทะเบียนราษฎร อาทิ เชน โครงการฝก 
อบรมเจาหนาที่ผูใหบริการ โครงการปรับปรุงขยายหองทะเบียนราษฎร โครงการปรับปรุงหอง 
สุขา โครงการจัดซื้อเครื่องคอมพิวเตอรเพื่อเชื่อมระบบออนไลน โครงการซื้อเครื่องกรองน้ํา เปนตน 
2) ช้ีแจงทําความเขาใจและโนมนาวใหคณะเทศมนตรีพิจารณาจัดสงเขาประกวดดานงาน ทะเบียน
ราษฎรของกรมการปกครองทุกป เพื่อสรางความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน สวนในเชิง
ปฏิบัติการนอกเหนือจากดําเนินการตามที่ไดตั้งโครงการไวดังกลาวแลว ยังมีขอเสนอแนะ เพิ่มเติม 
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ไดแก 1) จัดใหมีการประเมินผลงานเจาหนาที่เปนประจําทุกเดือน โดยใหประชาชนรวมประเมิน
ตามแบบแสดงความคิดเห็นที่จัดไว และมีรางวัลใหเปนขวัญกําลังใจ 2) ประชุมชี้แจง ซักซอมความ
เขาใจและรวบรวมปญหาที่พบในระหวางปฏิบัติงานอยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง 3) ลดขั้นตอนการ
ใหบริการที่ยุงยาก ซํ้าซอน ทั้งแตงตั้งผูชวยนายทะเบียนทองถ่ินเพิ่มขึ้น เพื่อบริการแกประชาชนได
อยางรวดเร็ว 4) เนนการทํางานเปนทีม สามารถทํางานทดแทนกันได 5) จัดเจาหนาที่บริการ
ประชาชนในวันหยุดราชการ 6) จัดทําเอกสารประชาสัมพันธในขั้นตอน วิธีการเพื่อสะดวกในการ
ติดตอครั้งตอไป 7) จัดใหมีเลขลําดับการใหบริการกอนหลังอยางยุติธรรม 8) ตรวจสอบอุปกรณ       
ส่ิงอํานวยความสะดวกที่มีอยูเดิมใหสามารถใชงานไดดีอยูเสมอ  
              สถาพร สุดเสนาะ (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
บริการของสํานักทะเบียนอําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบวา มีความพึงพอใจตอ
การบริการดานทะเบียนอยูในระดับปานกลางทั้งในภาพรวมและในดานตาง ๆ ทุกดาน กลาวคือ ใน
ดานอัธยาศัยของเจาหนาที่  ในดานกระบวนการปฏิบัติงาน ในดานสถานที่ และในดานการ
ประชาสัมพันธ แตเมื่อเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย พบวา ดานกระบวนการปฏิบัติงานมี
คาเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา คือ ดานสถานที่ และดานการประชาสัมพันธ ตามลําดับ สวนคาเฉลี่ย
นอยที่สุด คือ ดานอัธยาศัยของเจาหนาที่ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการดาน
ทะเบียนของสํานักทะเบียนอําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
ไดแก การศึกษา สวน เพศ อายุ อาชีพ ระยะทางหางจากอําเภอ ความรูเกี่ยวกับงานทะเบียน เร่ือง
ที่มาขอใชบริการ และระยะเวลาที่ใชในการติดตอสํานักงานทะเบียนอําเภอ ไมมีอิทธิพลตอความพึง
พอใจในการบริการดานทะเบียน อยางมีนัยสําคัญที่ .05                
               เบ็ญจวรรณ  โพธยะกุล (2549 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาเรื่อง  ความคิดเห็นของประชาชนที่มี
ตอผลการปฏิบัติงานการใหบริการของสํานกงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร พบวา ประชาชนที่มา
ใชบริการบนสํานักงานเขตหลักสี่ ที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย รอย 51.75  อายุ25-34 ป  
คิดเปนรอยละ 32.50 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 40.75 ประกอบอาชีพพนักงาน/
ลูกจางบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 29.25 และชวงเวลาที่มารับบริการ 08.00 - 12.00 น คิดเปน      
รอยละ 62.00 ระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอผลการปฏิบัติงานการใหบริการสํานักงาน
ของสํานักงานเขตหลักสี่ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีระดับความคิดเห็นมากอันดับที่หนึ่ง คือ 
ดานการใหบริการของเจาหนาที่ รองลงมา ดานการบริการทั่วไป ดานการบริการสถานที่และดาน
การประชาสัมพันธ ตามลําดับ   
              กัลญา  หิตธิเดช  (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
บริการของสํานักงานธนารักษพื้นที่เชียงราย พบวา 1) ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการ
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ของสํานักงานธนารักษพื้นที่เชียงราย โดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเมื่อจําแนกเปนรายดาน 
พบวา มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก จํานวน 1 ดาน คือ ดานการบริการ และมีความคิดเห็นอยูใน
ระดับปานกลาง จํานวน 2 ดาน คือ ดานสถานที่ประกอบการ และดานเจาหนาที่ 2) ผลการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพแตกตางกันตอการ
บริการของสํานักงาน ธนารักษพื้นที่เชียงราย  พบวาประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพ
แตกตางกัน ความคิดเห็นไมแตกตางกัน 3) ขอเสนอแนะของประชาชนตอการบริการของ
สํานักงานธนารักษพื้นที่เชียงรายแตละดาน ไดแก เจาหนาที่ควรยิ้มแยมแจมใส เจาหนาที่ควรมี
ความพรอมในการปฏิบัติงานใหมากกวาที่เปนอยู เจาหนาที่ควรมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน
ใหมากกวานี้ ควรแกปญหาเกี่ยวกับการบริการผานคอมพิวเตอร ควรมีศูนยบริการสอบถามปญหา
และขอสงสัยประจําอําเภอตาง ๆ ควรเพิ่มการประชาสัมพันธเกี่ยวกับงานที่หนวยงานตอง
รับผิดชอบ ควรเพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสารสําหรับบริการผูมาติดตอ ควรมีบริการที่ดี รวดเร็ว 
ถูกตอง สมบูรณ ควรจัดใหมีที่จอดรถอยางเพียงพอ ควรปรับปรุงสถานที่อาคารสํานักงาน
โดยเฉพาะความสะดวกเสมอ ควรมีการจัดทําปายบอกทางที่ชัดเจน ควรเพิ่มอุปกรณในการ
ใหบริการใหมากกวานี้ 
               จากงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังกลาว สวนใหญมีการศึกษาเกี่ยวกับการใหบริการ  สรุปไดวา
การใหบริการเจาหนาที่ผูใหบริการมีความสําคัญในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน การใหบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย สะดวกรวดเร็ว ขั้นตอนการ
ใหบริการไมยุงยาก การปฏิบัติ มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน ส่ิงอํานวยความสะดวกในการเขามาใช
บริการครบถวน ส่ิงที่กลาวมาทั้งหมดนี้ถือเปนสวนสําคัญในการทําใหประชาชนพึงพอใจที่มีตอ
การใหบริการของสํานักงาน                  
    
 


