
บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดศึกษาเอกสารแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังนี้ 
 
บริบทของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาเปนสวนราชการสวนภูมิภาค  สังกัด
กรมบัญชีกลาง  ตั้งอยูที่ศาลากลางจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ตําบลคลองสวนพลู  อําเภอ
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีอัตรากําลังทั้งสิ้นจํานวน 21 คน แยกเปนขาราชการ
จํานวน 15 คน ลูกจางประจํา 2 คน พนักงานราชการ 2 คน และลูกจางชั่วคราว 2 คน ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 โครงสรางสํานักงานคลังจงัหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
ที่มา : กรมบัญชีกลาง.  2553 : 1 
 

หัวหนากลุมบริหาร 
การคลังและเศรษฐกิจ 
- นวก.การคลังชาํนาญการ  
- นวก.การคลังปฏิบัติการ      
-นวก.การคลังปฏบิัติการ 
- นวก.การคลัง 
 

หัวหนาฝายบริหารทั่วไป 
- จพ.การคลังชํานาญงาน 
- จ.ดูเงินชาํนาญงาน 
- พนกังานพิมพดดี 
- พนกัขับรถยนต 
- เจาหนาที่การคลงั 
 

หัวหนากลุมระบบริหาร
การคลัง  
 -นวก.การคลังชาํนาญการ 
 -นวก.การคลังชาํนาญการ 
 -พนักงานราชการ 
  
  

หัวหนากลุมงานวชิาการ
ดานการคลังการบัญช ี
-นวก.การคลังชํานาญการ   
-นวก.การคลังชํานาญการ 
- นวก.การเงินชํานาญการ 
- นักบัญช ี
 

คลังจังหวัด
พระนครศรอียุธยา 
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 สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดําเนินงานภายใตแผนยุทธศาสตร  ดังนี้ (แผน
ยุทธศาสตรสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2553 : 1–3) 
 วิสัยทัศน เปนหนวยงานที่เชี่ยวชาญดานเศรษฐกิจ ระเบียบกฎหมายการเงินการคลัง และ
ดูแลการบริหารการใชจายเงินของจังหวัดใหเกิดประโยชนสูงสุด 
 พันธกิจ 

1. อนุมัติการขอเบิกเงินของสวนราชการในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2. อนุมัติและยืนยันขอมูลหลักผูขายของสวนราชการในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
3. จัดทํารายงานการเงินจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
4. ใหคําปรึกษาชี้แจงแกหนวยงานภาครัฐ และองคกรปกครองสวนทองถ่ินในเรื่อง

บัญชี ตรวจสอบภายใน กฎหมายและระเบียบการเงิน การคลัง และการพัสดุ 
5. ใหคําปรึกษา แนะนําการบันทึกขอมูลในระบบการเงินการคลังภาครัฐ 
6. กระทบยอดเงินที่สวนราชการนําสงหรือนําฝากเขาบัญชีคลังจังหวัด 
7. วิเคราะห  เสนอแนะ และใหคําปรึกษาแกผูวาราชการจังหวัด เพื่อประกอบการ

พิจารณา กําหนดนโยบาย แผนงาน แนวทางปฏิบัติ ตลอดจนแนวทางแกไขปญหาของจังหวัดใน
เร่ืองยุทธศาสตรการพัฒนาการคลังและเศรษฐกิจ 

8. ศึกษา วิเคราะหและจัดทํารายงานการเงินของสวนราชการและองคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน ตลอดจน จัดทํารายงานภาวะการคลัง  รายงานภาวะเศรษฐกิจของจังหวัด 

9. บริหารติดตาม และประเมินผลงบประมาณระดับจังหวัด 
10. จัดทําผลิตภัณฑมวลรวมของจังหวัด (Gross Provincial Product :GPP) 
11. รวบรวม จัดทํา และเปนศูนยขอมูลดานการเงิน การคลัง การบัญชี งบประมาณ     

การพัสดุ และเศรษฐกิจจังหวัด 
ประเด็นยุทธศาสตร 
1 การสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
2. การสง เสริมนโยบายการคลังที่ขับเคลื่อนการฟนตัวของเศรษฐกิจจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 
3. การพัฒนาองคกรใหเขมแข็งและมีประสิทธิภาพ 
เปาประสงค 

 1. ผูบริหารภาครัฐและเอกชนมีขอมูลดานเศรษฐกิจการเงินการคลังประกอบการ
ตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพ 
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2. หนวยงานภาครัฐสามารถเบิกจายเงินงบประมาณไดอยางรวดเร็ว สงผลใหเศรษฐกิจ
ฟนตัวและมีสภาพคลอง 

3. บุคลากรภาครัฐมีความรู สามารถเบิกจายเงินงบประมาณเปนไปตามเปาหมาย 
กลยุทธ 

 1. เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการขอมูลขาวสารดานเศรษฐกิจการเงินการคลัง 
 2.  สรางเครือขายทางวิชาการกับหนวยงานภาครัฐและเอกชน 
 3.  เสริมสรางความรูและทักษะบุคลากรดานเศรษฐกิจการเงินการคลังและ IT 
 4.  ประชาสัมพันธบทบาทภารกิจของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 5.  พัฒนาบุคลากรใหมีความรูดานระบบจัดซื้อจัดจางภาครัฐ 
 6.  สรางและขยายโอกาสการเขาถึงระบบการจัดซอจัดจางภาครัฐอยางทั่วถึง 
 7.  เสริมสรางความรูและทักษะแกบุคลากรดานการเบิกจายเงินงบประมาณ 
 8.  การประชาสัมพันธความรูดานการเงินการคลัง 
 9.  พัฒนาบุคลากรดานการใหบริการดานการเงินการคลัง 
 
แนวปฏิบัติดานการใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีหนาที่ใหบริการแกสวนราชการในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จํานวนทั้งสิ้น 103 หนวยงาน แยกเปนสวนราชการขนาดใหญจํานวน 10
หนวยงาน ขนาดกลางจํานวน 52 หนวยงานและขนาดเล็กจํานวน 41 หนวยงาน โดยเปนหัวหนา
กลุมงาน/ฝาย เจาหนาที่การเงินและบัญชี และเจาหนาที่พัสดุที่มาใชบริการของสํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา หนวยงานละ 3 คน รวมทั้งสิ้น 309 คน (โครงสรางอัตรากําลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา.  พ.ศ.2552 :1-4) 
 สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ถือวางานบริการเปนภารกิจสําคัญที่ตองใหความ
สนใจ ใสใจ เพื่อตอบสนองและสรางความพึงพอใจแกเจาหนาที่สวนราชการที่มาใชบริการ         
อันสงผลใหการดําเนินงานบรรลุผลสําเร็จตามกลยุทธอยางมีประสิทธิภาพ ดังนี้ (ประกาศแนว
ปฏิบัติดานการใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา.  2552 : ไมปรากฎเลขหนา) 
 1. คานิยม  “ยิ้มแยมแจมใสบริการดวยความเต็มใจมีจิตมุงบริการ” 
 2. การแตงกาย “สะอาดเรียบรอยถูกตองตามกาลเทศะและนโยบาย” 
 3. การทักทาย “ยกมือไหวทักทายกัน สวัสดีคะ สวัสดีครับ” ยิ้มแยมแจมใส ไมหนาบึ้ง
ไมหนางอ ใชน้ําเสียงออนหวาน มีคําลงทายวาคะ / ครับทุกครั้ง ไมตวาด พูดเสียงดังเกินไป
“ขอบคุณคะ / ขอบคุณครับ” 
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 4.  การแสดงอากัปกริยา  “ออนนอม ถอมตน ใหความเสมอภาคเปนธรรมไมเลือก
ปฏิบัติ 
 5.  การรับโทรศัพท พูดวา “สวัสดีคะ/ สวัสดีครับ  ดิฉัน/กระผม ช่ือ–สกุล สํานักงานคลัง
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา “ทานมีส่ิงใดใหชวยเหลือหรือทานประสงคจะติดตอกับผูใดคะ/ ครับ 
 6.  มีขอรองเรียนหรือเร่ืองตองการใหหนวยงานปรับปรุง สามารถแจงผานตูรับฟงขอ
รองเรียนหรือ E–mail : www.aya @ cgd.go.th 
 7.  สรุปขอรองเรียนรายงานคลังจังหวัดทันที อยางชาไมเกินวันทําการถัดไป เพื่อหาแนว
ทางแกไขปรับปรุง 
 8.  สํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความคาดหวังของผูรับบริการทุก ๆ 3
เดือน สรุปเปนสถิติรายงานคลังจังหวัด เพื่อกําหนดแนวทางปรับปรุงแกไขตอไป 
 
การใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีภารกิจดานการใหบริการแกเจาหนาที่สวน
ราชการ ซ่ึงเปนเจาหนาที่การเงินและบัญชีทําหนาที่เบิกจายเงินงบประมาณของสวนราชการ      
ดวยระบบการบริหารการเงินการคลังภาครัฐดวยระบบอิเล็กทรอนิกส (Government Fiscal 
Management Information System : GFMIS) โดยจะมาสงคําขอเบิกเงินงบประมาณผานเครื่อง
คอมพิวเตอร (Terminal) ที่สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังนั้น งานบริการสําคัญที่ตอง
ปฏิสัมพันธกับเจาหนาที่สวนราชการมากที่สุด จึงกําหนดไว 5 ดาน ตามผังขั้นตอนการใหบริการ
ของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังนี้ 
 1.  ดานการบริหารทั่วไป เปนงานบริหารจัดการสํานักงานทั่วไป และเปนงานดานแรกที่
ตองสัมผัสกับเจาหนาที่สวนราชการในภารกิจดังนี้ 
   1.1 การรับหนังสือราชการจากเจาหนาที่สวนราชการหรือบุคคลภายนอก เพื่อสงให
เจาหนาที่สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาดําเนินการในสวนที่ เกี่ยวของตอไป  ดัง
ภาพประกอบ 3 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 ขั้นตอนการรับหนังสือ 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2552 : 1  

เจาหนาที่สวนราชการ
สงหนังสือ  

เจาหนาที่ธุรการ ลงรับ
หนังสือเสนอคลัง
จังหวัดพิจารณา 

เจาหนาที่ธุรการสง
หนังสือใหผูเกี่ยวของ
ดําเนินการ 
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  1.2 การสงหนังสือราชการ แจงเวียนเกี่ยวกับกฎระเบียบการเงินการคลัง การบัญชี 
การตรวจสอบภายใน และการพัสดุ ใหสวนราชการรับทราบและถือปฏิบัติอยางถูกตอง รวดเร็วและ
ทันการณ ดังภาพประกอบ 4 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4 ขั้นตอนการสงหนังสือ 

 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2552 : 1 
 
   1.3 การจัดเตรียมอาหารวางและเอกสารประกอบการประชุม/อบรมใหแกกลุมงาน
อ่ืนของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตามขั้นตอน ดังนี้ 
    1. เจาหนาที่กลุมงานอื่นสงรายละเอียดและเอกสารการประชุม/อบรม 
    2. จัดเตรียมอาหารวางและเอกสารใหครบตามผูเขารวมประชุม/อบรม 
    3. จัดอาหารวางและมอบเอกสารใหผูเขารวมประชุม/อบรม 
    4. เก็บชุดอาหารวางหลังจากเสร็จสิ้นการประชุม/อบรม ดังภาพประกอบ 5 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5 ขั้นตอนการจัดเตรียมอาหารวางและเอกสาร 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2552 : 2 
 
 2.  ดานการเบิกจายเงินงบประมาณ เปนงานหัวใจสําคัญที่จะชวยใหเจาหนาที่การเงิน
และบัญชีของสวนราชการสามารถเบิกจายเงินงบประมาณไดอยางถูกตอง รวดเร็ว อันจะชวยสนอง
นโยบายรัฐบาลใหเงินเขาสูระบบเศรษฐกิจ ผลการเบิกจายเงินงบประมาณเปนไปตามเปาหมาย โดย
เจาหนาที่ดานนี้ตองเปนผูที่มีความรูเกี่ยวกับการเบิกจายเงิน สามารถใหคําปรึกษาแนะนําแก

เจาหนาที่คลังสง
หนังสือใหเจาหนาที่ 
ธุรการ  

เจาหนาที่ธุรการ ออกที่
หนังสือสงใหสวน
ราชการที่เกี่ยวของ 

เจาหนาที่สวนราชการ
รับหนังสือ 

เจาหนาที่กลุมงาน
อื่นสงรายละเอียด
การประชุม/อบรม 

จัดเตรียมอาหาร
วางและเอกสาร 

จัดอาหารวางและ
มอบเอกสารใหผูเขา

ประชุม/อบรม 

เก็บชุดอาหารวาง
หลักจากเสร็จสิ้น   
การประชุม/อบรม 
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เจาหนาที่สวนราชการไดอยางถูกตอง และตองเปนผูที่มีจิตวิญญาณในการใหบริการ เพราะตอง
ติดตอกับเจาหนาที่สวนราชการอยูเปนประจํา ซ่ึงประกอบดวยภารกิจ ดังนี้ 
   2.1 การตรวจสอบและอนุมัติการขอเบิกเงินงบประมาณของสวนราชการมีขั้นตอน
ดังนี้ 
    1. เจาหนาที่สวนราชการจะรวบรวม ตรวจสอบเอกสารหลักฐานทางการเงิน 
เชนใบสําคัญการขอเบิกเงินประเภทตางๆ และหรือเอกสารการจัดซื้อจัดจางตามระเบียบพัสดุ จัดทํา
คําขอเบิกเงินงบประมาณดวยระบบบริหารการคลังภาครัฐ โดยปอนรหัสผูใชและรหัสผานเพื่อนํา
ขอมูลคําขอเบิก เงินงบประมาณมาสงผานเครื่องคอมพิวเตอร  ที่ สํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
    2. เจาหนาที่สํานักงานคลังจังหวัด ตรวจสอบขอมูลรายละเอียดการเบิกจายเงิน
งบประมาณในระบบ  ถาถูกตองนําเสนอคลังจังหวัดหรือผูไดรับมอบหมาย 
    3. คลังจังหวัดหรือผูไดรับมอบหมายจะอนุมัติคําขอเบิกเงินงบประมาณใน
ระบบวันละ 2 คร้ัง แลวสงใหกรมบัญชีกลางสั่งจายตรงเขาบัญชีเงินฝากของสวนราชการหรือผูขาย
หรือผูรับจาง โดยสวนราชการหรือผูขายหรือผูรับจาง สามารถเขียนเช็คสั่งจายเพื่อเบิกเงินจาก
ธนาคารที่แจงไวออกมาใชจายตอไปได ภายในเวลาไมเกิน 3 วัน ดังภาพประกอบ 6 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 6 ขั้นตอนการตรวจสอบและอนุมัติการขอเบิกเงินงบประมาณ 
 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2552 : 3 
 
  2.2 การตรวจสอบอนุมัติและยืนยันขอมูลหลักผูขายของสวนราชการ มีขั้นตอนดังนี้ 
    1. สวนราชการสรางขอมูลหลักผูขายสงเขามาในระบบบริหารการคลังภาครัฐ 
    2. เจาหนาที่คลังตรวจสอบ เสนอหัวหนากลุมงานอนุมัติขอมูลหลักผูขาย 
    3. คลังจังหวัดยืนยันขอมูลหลักผูขายของสวนราชการ ดังภาพประกอบ 7 

เจาหนาที่สวนราชการ 
สงคําขอเบิกเงิน
งบประมาณ  

เจาหนาที่คลัง 
ตรวจสอบและเสนอ
คลังจังหวัดพิจารณา 

คลังจังหวัดอนุมัติคําขอ
เบิกเงินงบประมาณของ
สวนราชการ  
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ภาพประกอบ 7 ขั้นตอนการตรวจสอบอนมุัติและยนืยนัขอมูลหลักผูขาย 
 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2552 : 3 
 
  2.3 ใหคําปรึกษาแนะนําการบันทึกขอมูลเบิกจายเงินงบประมาณในระบบบริหาร
การเงินการคลังภาครัฐ มีขั้นตอนดังนี้ 
    1. เจาหนาที่สวนราชการพบปญหาจากการบันทึกขอมูลการขอเบิกเงิน
งบประมาณ หรือสงสัยเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติงาน จะมาขอคําปรึกษาและคําแนะนํา 
     2. เจาหนาที่กลุมงานรับขอปญหาแลวพิจารณาสืบคนหาเอกสาร โดยจะตอบ
คําถามแกเจาหนาที่สวนราชการในทันทีหรือภายใน 5 นาที หากตอบคําถามขอสงสัยไมได จะขอ
เวลาคนหาคําตอบจากผูเชี่ยวชาญ และตอบคําถามภายใน 30 นาที 
     3. สวนราชการรับทราบและนําไปปฏิบัติงานตอไป ดังภาพประกอบ 8 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 8 ขั้นตอนการใหคําปรึกษาแนะนําการเบิกจายเงินงบประมาณ 
 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวดัพระนครศรีอยธุยา. 2552 : 4 
 
 3.  ดานการคลังการบัญชี เปนงานบริการที่สําคัญอีกดานหนึ่ง ที่จะชวยสงเสริมให
เจาหนาที่การเงินและบัญชีของสวนราชการสามารถดําเนินการจัดซื้อจัดจาง ตรวจสอบ รวบรวม
ใบสําคัญเพื่อจัดทําการเบิกจายเงินงบประมาณไดอยางรวดเร็ว ถูกตอง และมีประสิทธิภาพ อันทํา
ใหผลการเบิกจายเงินงบประมาณเปนไปตามเปาหมายที่รัฐบาลกําหนด จึงมีความจําเปนตองมี
อัตรากําลังที่เพียงพอ และเจาหนาที่กลุมงานนี้ ตองมีความรูความสามารถที่หลากหลาย เพื่อตอบ

เจาหนาที่สวนราชการ
สรางขอมูลหลักผูขายสง
ใหสํานักงานคลัง  

เจาหนาที่คลัง ตรวจสอบ
และเสนอหัวหนากลุม
อนุมัติ 

คลังจังหวัดยืนยันขอมูล
หลักผูขายของสวน
ราชการในระบบ  
 

สวนราชการสอบถามขอ
ปญหา 

เจาหนาที่พิจารณา
สืบคนและตอบปญหา 

สวนราชการรับทราบ
และนําไปปฏิบัติงาน 
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คําถามและใหคําแนะนําแกเจาหนาที่สวนราชการสามารถนําไปใชในการปฏิบัติงานไดอยางรวดเร็ว 
ถูกตอง ซ่ึงประกอบดวยภารกิจ ดังนี้ 
  3.1 การใหคําปรึกษาแนะนําดานการเงินการคลัง การพัสดุ แกหนวยงานภาครัฐและ
องคการปกครองสวนทองถ่ินเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบ วิธีปฏิบัติ ซ่ึงเกี่ยวของกับการเบิกจายเงิน
งบประมาณประเภทตางๆ ไดแก การเบิกสวัสดิการและสิทธิประโยชนเกื้อกูล เชน เงินเดือน คาจาง
ประจํา เงินคาการศึกษาบุตร คารักษาพยาบาล คาใชจายในการเดินทางไปราชการ คาใชจายในการ
บริหารงาน คาใชจายฝกอบรม และการจัดซื้อจัดจางพัสดุ เปนตน ซ่ึงมีขั้นตอนดังนี้ 
    1. เจาหนาที่สวนราชการสอบถามปญหาเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบ วิธีปฏิบัติ 
    2. เจาหนาที่สํานักงานคลังจังหวัดรับขอปญหา แลวพิจารณาสืบคนหาเอกสาร
โดยจะตอบคําถามแกเจาหนาที่สวนราชการในทันทีหรือภายใน 5 นาที หากตอบคําถามขอสงสัย
ไมได จะขอเวลาคนหาคําตอบจากผูเชี่ยวชาญ และตอบคําถามภายใน 30 นาที 
    3. สวนราชการรับทราบและนําไปปฏิบัติงานตอไป ดังภาพประกอบ 9 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 9 ขั้นตอนการใหคําปรึกษาแนะนําดานการเงินการคลัง 
 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2552 : 5 
 
  3.2 ดานการลงทะเบียนดวยระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐดวยระบบอิเล็กทรอนิกส 
โดยใหคําปรึกษาแนะนํา ตรวจสอบและอนุมัติการลงทะเบียน เพื่อเจาหนาที่สวนราชการสามารถ
ดําเนินงานในระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐ ซ่ึงมีขั้นตอนดังนี้ 
     1. หัวหนาพัสดุของสวนราชการจะตองลงทะเบียนเขามาในระบบการจัดซื้อจัด
จางภาครัฐ แลวสงเอกสารใหสํานักงานคลังจังหวัด 
     2. สํานักงานคลังจังหวัดตรวจสอบและอนุมัติการลงทะเบียนในระบบดังกลาว 
     3. สวนราชการเขาไปสูระบบการจัดซื้อจัดจางภาครัฐ และตอบรับยืนยันรหัส
ผูใชภายใน 10 วัน หลังจากนั้นสวนราชการจะสามารถดําเนินการตามขั้นตอนในระบบการจัดซื้อจัด
จางภาครัฐไดอยางสมบูรณ โดยจัดทําประกาศและพิมพเอกสารการประกาศ เอกสารสอบราคา และ

สวนราชการสอบถามขอ
ปญหากฎหมายระเบียบ 

เจาหนาที่พิจารณา
สืบคนและตอบปญหา 

สวนราชการรับทราบ
และนําไปปฏิบัติงาน 
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เอกสารอื่นๆ จากระบบ และสามารถตรวจสอบวาการดําเนินงานครบทุกขั้นตอนตามระเบียบพัสดุ
หรือไม ดังภาพประกอบ 10 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 10 ขั้นตอนการลงทะเบียนดวยระบบการจดัซื้อจัดจางภาครัฐ 
 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2552 : 6 
 
 4.  ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร เปนงานบริการที่สําคัญอีกดานหนึ่งที่จะชวย
สรางภาพลักษณที่ดี ใหเปนที่ประจักษแกเจาหนาที่สวนราชการและบุคคลภายนอกทั่วไปไดรับ
ทราบบทบาทภารกิจและผลการดําเนินงานสําคัญของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังนี้ 
  1. รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับกฎหมาย ระเบียบ วิธีปฏิบัติตางๆ 
  2. จัดทําเอกสารเผยแพรประชาสัมพันธผานชองทางตางๆไดแก จัดทําหนังสือเวียน
กฎหมาย ระเบียบ วิธีปฏิบัติ จัดทําเว็บไซด จัดทําบอรดประชาสัมพันธ จัดทําปายประชาสัมพันธ  
จัดประชุม/อบรม และจัดทําแผนพับประชาสัมพันธเดือนละ 1 ฉบับ 
  3. เผยแพรใหเจาหนาที่สวนราชการรับทราบ ดังภาพประกอบ 11 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 11 แสดงขั้นตอนการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 
ที่มา : สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา. 2552 : 7 
  
 5.  ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก สํานักงานคลังจังหวัดตั้งอยูที่ดานขวามือ  
ช้ัน 1 อาคาร 4 ช้ัน ตําบลคลองสวนพลู ศาลากลางจังหวัดพระนครศรีอยุธยา การจัดสถานที่ และ  

หัวหนาพัสดุสวน
ราชการลงทะเบียนใน
ระบบการจัดซื้อจัดจางฯ  

เจาหนาที่สํานักงานคลัง
ตรวจสอบและอนุมัติ 

สวนราชการตอบรับและ
ยืนยันรหัสผูใช นําไป
ปฏิบัติงาน 

รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับ
กฎหมาย ระเบียบ วิธี
ปฏิบัติตางๆ 

จัดทําเอกสารเผยแพร
ประชาสัมพันธผาน
ชองทางตางๆ 

เผยแพรใหเจาหนาที่สวน
ราชการและ
บุคคลภายนอกรับทราบ 
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ส่ิงอํานวยความสะดวกแกเจาหนาที่สวนราชการ ไดแก มีผังแสดงขั้นตอน/กระบวนงานของ
สํานักงานคลังจังหวัดติดประกาศใหทราบอยางชัดเจน มีพื้นที่ใชสอยบนสํานักงานคลังจังหวัด
พอเพียง มีอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชเบื้องตน สถานที่สะอาดเรียบรอยสวยงาม สะดวกตอการ
ติดตอรับบริการ แสงสวางพอเพียงและอากาศถายเทสะดวก มีที่นั่งรอที่เพียงพอ มีน้ําดื่มที่สะอาดไว
บริการ และการจัดผังสถานที่ทํางานเหมาะสม เชน โตะ เกาอี้ 
 สรุป สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตระหนักถึงปญหาและความสําคัญที่
จะตองพยายามคนหาวิธีปฏิบัติงานใหสามารถตอบสนองความตองการแกผูรับบริการมากที่สุด 
สอดคลองกับพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 ซ่ึง
บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน       
การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของ
งาน”ดังนั้นเพื่อใหการดําเนินงานบรรลุวิสัยทัศน พันธกิจ และกลยุทธที่วางไว ผูวิจัยจึงจําเปนตอง
ศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เพื่อนําไปใชเปนแนวทางพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ สามารถยกระดับคุณภาพมาตรฐานการทํางานไปสูระดับ
มาตรฐานสากล อันสงผลใหสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความเปนเลิศดานการใหบริการ 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 มีนักวิชาการหลายทานไดสรุปความหมายและคํานิยามของความคิดเห็น ซ่ึงผูวิจัยใชเปน
แนวทางในการศึกษาวิจัย อาทิเชน พจนานุกรมศัพทสังคมวิทยาฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2532  
(ราชบัณฑิตสถาน. 2532 : 246)  ไดใหความหมายของความคิดเห็นไววา  เปนขอพิจารณาวาเปนจริง  
จากการใชปญญาความคิดประกอบ  ถึงแมจะไมไดอาศัยหลักฐานพิสูจนยืนยันไดเสมอไปก็ตาม 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2532 : 246-247) ใหความหมายวา ความคิดเห็น คือ ทัศนะหรือ
ประมาณการเกี่ยวกับปญหาหรือประเด็นใดประเด็นหนึ่ง 
 สุชาดา  ฐิติระวีวงศ  (2541 : 8) กลาววาความคิดเห็นเปนซึ่งที่แสดงออกทางดานความเชื่อ
ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง จากการพูดหรือการเขียนโดยอาศัยพื้นฐานความรูประสบการณและ
ส่ิงแวดลอม  เปนสวนชวยในการแสดงความคิดเห็น 
การสํารวจความคิดเห็น เปนการสํารวจความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง แตละคน  จะแสดง
ความเชื่อ ความรูสึกใด ๆ ออกมาโดยการพูด การเขียน และการสํารวจความคิดเห็น จะเปน
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ประโยชนตอการวางนโยบายตาง ๆ ใหเปนไปดวยความเรียบรอย และเปนไปตามความพอใจของ
ผูรวมงาน 
 วิสูตร จงชูวณิชย  (2549 : 9 ; อางอิงจาก Kolesnik. 1970. Educational Psychology p. 
386) ไดสรุปความหมายของความคิดเห็นไววาเปนการแปลความหมาย (Interpretation) หรือการลง
ความเห็นที่เกิดจากขอเท็จจริงซึ่งแตละบุคคลคิดวาถูกตองแตคนอื่นๆ อาจไมเห็นดวยทุกคนก็ได
ความคิดเห็นไมลึกซึ่ง เปนเรื่องเฉพาะอยางและมีอยูเปนเวลาอันสั้นเรียกวา Opinion ซ่ึงเปนความ
คิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตั้งอยูบนรากฐานของพยานหลักฐาน ไมพอตอการพิสูจน มีความรูแหง
อารมณนอยและเกิดขึ้นไดอยางงายแตสลายตัวเร็ว 
 วิสูตร จงชูวณิชย  (2549 : 9 ; อางอิงจาก Best. 1977. Research in Education. p. 169)
กลาววาความคิดเห็นคือการแสดงออกทางดานความเชื่อและความรูสึกของแตละบุคคลโดยการพูด 
 กูด  (Good) (จักรภัทร ชารีคํา.  2550 : 9) กลาววา ความคิดเห็นหมายถึง ความเชื่อการ
ตัดสินใจ ความรูสึกประทับใจ ที่ไมไดมาจากการพิสูจนหรือช่ังน้ําหนักความ ถูกตองหรือไม 
 โคลาสา (Kolasa) (สมนึก วงษมะเซาะ.  2550 : 10) ไดกลาววา ความคิดเห็น เปนการ
แสดงออกของแตละคนในอันที่จะพิจารณาถึงขอเท็จจริงอยางใดอยางหนึ่งหรือเปนการประเมินผล
(Evaluation) ส่ิงใดสิ่งหนึ่งจากสภาพแวดลอมตาง ๆ สวนทัศนคตินั้นเปนความโนมเอียงในการ
แสดงออกของบุคคลตอส่ิงอื่น ๆ สถานที่แวดลอม ไมวาจะเปนทางบวกหรือทางลบ 
 เมียร (Maier) สมนึก วงษมะเซาะ.  2550 : 10) ใหความหมายวา ความคิดเห็นเปนการ
ประเมินคาของเหตุการณจริงเกี่ยวกับเหตุการณหรือพฤติกรรมหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะและการ
ประเมินคาหรือแปลความหมายที่ไดแสดงออกมา จะไดรับอิทธิพลจากเจตคติ ซ่ึงความคิดเห็นเปน
การสะทอนหรือการแสดงออกของเจตคติ 
 สมนึก วงษมะเซาะ  (2550 : 10) ใหความหมายไววา ความคิดเห็นของคนมีหลายระดับ 
คือ อยางผิวเผินหรืออยางลึกซึ้ง สําหรับความคิดเห็นที่เปนทัศนคติ (Attitude) นั้นเปนความคิดเห็น
อยางลึกซึ้งและติดตัวไปเปนเวลานาน เปนความคิดเห็นทั่วๆไปไมเฉพาะอยางซึ่งมีประจําตัวของ
บุคคลทุกคน สวนความคิดเห็นจะมีลักษณะที่ไมลึกซึ้ง เปนความคิดเห็นเฉพาะอยางและมีอยู     
เวลาสั้น ๆ เรียกวา Opinion ซ่ึงเปนความคิดเห็นประเภทหนึ่งที่ไมตั้งอยูบนรากฐานของพยานหลักฐาน
ที่เพียงพอแกการพิสูจน มีความรูแหงอารมณนอย เกิดขึ้นงายแตสลายเร็ว 
 สมนึก วงษมะเซาะ  (2550 : 11 ; อางอิงจาก Wahlmen. 1973. Dictionary of Behavior 
Science) กลาววาความคิดเห็นเปนภาวะของจิตใจที่ผานประสบการณแลวเกิดการเรียนรูและ
ผลักดันใหเกิดความคิด ความรูสึกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งในชวงระยะเวลาหนึ่ง 
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 สมนึก  วงษมะเซาะ  (2550 : 11 ; อางอิงจาก Issak. 1981. Scope and Methods of Political 
Science)ใหความหมายความคิดเห็นวาเปนการแสดงออกทางคําพูดหรือคําตอบที่บุคคลได
แสดงออกตอสถานการณใดสถานการณหนึ่งจากคําถามที่ไดรับทั่วไป โดยปกติแลวความคิดเห็น
แตกตางจากเจตคติ คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่งโดยเฉพาะ ขณะที่เจตคติจะเปนเรื่อง
ทั่วๆ ไปซึ่งมีความหมายกวางกวา 
 สมนึก วงษมะเซาะ  (2550 : 11) ไดใหความหมายของความคิดเห็นไววา เปนการ
แสดงออกโดยการพูดหรือการเขียนเกี่ยวกับเจตคติ ความเชื่อหรือคานิยมของบุคคล 
 จักรภัทร ชารีคํา  (2550 : 9) ไดใหความหมายของความคิดเห็นวา เปนความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอส่ิงใดในลักษณะที่ไมลึกซึ้งเหมือนทัศนคติ ความคิดเห็นนั้นอาจกลาวไดวาเปนการ
แสดงออกของทัศนคติ โดยสังเกตและวัดไดจากคน แตมีสวนแตกตางไปจากทัศนคติ ตรงที่บุคคล
อาจจะตระหนักหรือไมตระหนักก็ได 
 จากคํานิยามและความหมายของความคิดเห็นดังกลาว  สรุปไดวา ความคิดเห็น หมายถึง
การแสดงออกทางดานความคิด ความเชื่อ ความรูสึก หรือทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดหรือบุคคลหนึ่ง
บุคคลใด หรือสถานการณหนึ่งสถานการณใดโดยอาศัยพื้นความรู ประสบการณ สภาพแวดลอม 
ตาง ๆ แลวเกิดการเรียนรู การตีความหรือลงมติ วามีความเห็นดวยหรือไมเห็นดวย ซ่ึงไมอาจบอกได
วาเรื่องที่ใหความคิดเห็นนั้นถูกตองหรือไม 
 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 งานการบริการเปนงานสําคัญที่เปนภาพลักษณขององคกร หรือบางทีคนสวนใหญจะ
กลาววา พนักงานทุกคนลวนเปนผูประชาสัมพันธองคกรทั้งสิ้น ไมวาจะเปนพนักงานขาย พนักงาน
สินเชื่อ พนักงานประจําสํานักงานที่มีหนาที่สนับสนุนงานหลักขององคกร ลวนเปนกลไกหรือ
ฟนเฟอง ไมวาผูที่ทํางานจะอยูในภาครัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือธุรกิจเอกชน ลวนเปนหนาตาที่เชิดชูหรือ
ทําใหองคกรเสื่อมเสียช่ือเสียงไดดวยกันทั้งนั้น ซ่ึงพนักงานใหบริการถือวามีความสําคัญที่สุด 
เพราะตองอยูใกลชิดกับผูมาติดตอกับองคกรมากที่สุดและเปนดานแรกที่จะใหผูติดตอมีความรูสึกที่
ดีตอองคกร มีผูกลาวถึงแนวคิดในดานนี้ไวจํานวนมาก ดังนี้ 
 เวเบอร (Weber.1966 : 340) ไดช้ีใหเห็นวาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ  การใหโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคล ใหบริการโดยปราศจากความ
เกลียดหรืออารมณ และไมมีความชอบพอหรือสนใจผูใดเปนพิเศษ หลักการนี้มุงที่การไมนําความ
เปนสวนตัวมาเกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน ทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน  ตามหลักเกณฑ
ที่กําหนดในสภาพเหมือนกัน 
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 สโบโล (Sbolo.1975 : 15) กลาววา การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือผลประโยชนใด ๆ 
ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจ เปนลักษณะเฉพาะตัวที่จับตองไมไดและ
ไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือบริการใด การใหบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใชหรือไม
ใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดงความเปนเจาของกับสินคานั้น 
 มิลเลท  (Millets. 1954 : 357) ไดช้ีใหเห็นวาคุณคาประการแรกของการบริการงานของรัฐที่
กอใหเกิดความพึงพอใจดานการใหบริการ ควรมีลักษณะสําคัญ 5 ประการ คือ 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) มีหลักเกณฑวาบุคคลยอมเกิดมา
อยางเสมอภาคเทาเทียมกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเทาเทียมกันในดานกฎหมาย ดานการเมือง
ดานการใหบริการ ซ่ึงจะตองไมแบงแยกเชื้อชาติ ผิวพรรณ ฐานะทางเศรษฐกิจ และสถานภาพทาง
สังคมของผูใชบริการ 
 2. การใหบริการดวยความรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) จะไมมีผลงานทาง
สาธารณะใดที่มีประสิทธิภาพ หากการใหบริการลาชาไมตรงตอเวลาหรือทันตอเหตุการณ เชน
รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนสิ่งที่ถูกตองหรือนาพอใจ 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกัน
และใหอยางรวดเร็วแลว ตองคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม จํานวนความตองการในสถานที่ที่
เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดวย 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการตลอดเวลา มี
ความพรอมและเตรียมตัวบริการตอสาธารณชนเสมอ โดยมีการฝกอบรมเจาหนาที่ภาครัฐอยูเปน
ประจํา 
 5. การใหบริการอัตรากาวหนา (Progressive service) เปนการบริการที่เติบโตพัฒนาไป
ทั้งทางดานผลงาน และคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 คณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐ (ปปร.) ได
กําหนดหลักการสําคัญ ๆ ของการบริการประชาชนไว 8 ขอ ดังตอไปนี้ 
 1. มาตรฐานของบริการ หมายถึง การกําหนดมาตรฐานของบริการที่ละเอียดและชัดเจน
สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของประชาชน โดยคํานึงถึงขอเท็จจริงและทรัพยากร
ของแตละหนวยงานที่มีอยู สามารถติดตาม ตรวจสอบ และประเมินผลไดอยางเปนรูปธรรม โดย
จัดพิมพเผยแพรหรือประกาศมาตรฐานดังกลาวใหประชาชนทราบวา การดําเนินงานบรรลุผลสําเร็จ
ตามมาตรฐานที่กําหนดไวเพียงใด 
 2. ขอมูลขาวสารและการเปดเผย หมายถึง การใหขอมูลขาวสารที่ถูกตอง ครบถวนและ
ชัดเจนกับประชาชนผูรับการบริการในภาษาที่เขาใจงายเกี่ยวกับขั้นตอนการดําเนินงาน คาใชจาย
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ตลอดจนระบุตัวเจาหนาที่ผูรับผิดชอบในการใหบริการในเรื่องตาง ๆ ไดอยางชัดเจน โดยการ
จัดพิมพเผยแพรหรือประกาศใหประชาชนทราบอยางกวางขวางและทั่วถึง 
 3. ความเทาเทียมและเปนธรรม หมายถึง การกําหนดหลักเกณฑวิธีปฏิบัติ และการ
ใหบริการอยางเทาเทียมกันโดยไมคํานึงเชื้อชาติ ศาสนา เพศ  ฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม พวกพอง
หรืออิทธิพลใด ๆ รวมทั้งใหบริการดวยความซื่อสัตยและเที่ยงธรรม 
 4. ทางเลือกและการปรึกษาหารือ หมายถึง การเปดโอกาสใหประชาชนสามารถเลือกใช
บริการไดหลายวิธีการและหรือหลายสถานที่ (อาทิ ไปติดตอดวยตนเองที่ที่วาการอําเภอแหงใดก็ได
หรือมอบหมายใหผูอ่ืนไปดําเนินการแทน หรือบริการ ณ ที่ทําการไปรษณีย หรือใชบริการได ณ 
ธนาคาร หรือรานคาประเภทสะดวกซื้อ) และเปดโอกาสใหแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะ
เกี่ยวกับการบริการของหนวยงาน หรือจัดใหมีการปรึกษาหารือกับประชาชนในรูปแบบตาง ๆ เปน
ประจํา แลวนําความคิดเห็นและขอเสนอแนะดังกลาวมาแกไขปรับปรุงหลักเกณฑวิธีการปฏิบัติ
และการใหบริการอยางเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 5. ความสุภาพและการชวยเหลือเกื้อกูล หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองใหความ
สนใจเอาใจใสใหการตอนรับ อํานวยความสะดวก และบริการประชาชนดวยความกระตือรือรน
สุภาพ เปนมิตร ใหความชวยเหลือเกื้อกูลและเอื้อเฟอกับประชาชนผูรับบริการ ไมปดความ
รับผิดชอบ ทั้งนี้เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองติดปายชื่อแสดงตนตลอดเวลาที่ปฏิบัติหนาที่ดวย 
 6. ความเขาใจและการแกไขขอผิดพลาด หมายถึง เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองอธิบาย
ประชาชนผูรับบริการใหมีความเขาใจ ในกรณีที่เจาหนาที่ดําเนินการผิดพลาดจะตองขอโทษ
ผูรับบริการและแกไขขอผิดพลาดใหถูกตองหรือเปนที่พอใจของผูรับบริการโดยดวน ทั้งนี้ตองเปด
โอกาสและอํานวยความสะดวกใหประชาชนที่ไดรับบริการไมเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด
หรือไมพอใจตอการใหบริการของเจาหนาที่หรือหนวยงานของรัฐ สามารถรองทุกขหรือรองเรียน
ไดโดยงาย 
 7. ประสิทธิภาพและความคุมคา หมายถึง หนวยงานภาครัฐตองใหบริการประชาชน
อยางรวดเร็ว ใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัดใหประหยัดและคุมคาที่สุด โดยพรอมที่จะใหมีการ
ตรวจสอบ และประเมินผลการดําเนินงานจากผูตรวจสอบอิสระ 
 8. สถานที่และสภาพแวดลอม หมายถึง หนวยงานของรัฐจะตองจัดเตรียมสถานที่
ใหบริการ วัสดุ อุปกรณ และจัดสภาพแวดลอมตาง ๆ ใหพรอมที่จะอํานวยความสะดวกและ
ใหบริการประชาชนที่มาติดตอรับบริการใหมากที่สุดเทาที่จะทําไดภายใตสภาพความเปนจริงและ
ความเปนไปไดของหนวยงาน 
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 กิตตินัย  สิทธิชัย  (2542 : 25) ใหความเห็นเกี่ยวกับหลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่
ทั้งองคกรภาครัฐและเอกชน ควรยึดเปนหลักปฏิบัติดังนี้ การใหบริการเฉพาะเรื่องงานเทานั้น
หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการควรจะจํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น ผู
ใหบริการไมควรเอาเรื่องสวนตัวเขามาเกี่ยวของ การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน หมายความวา
ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการอยางเปนธรรมไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับ
กอนหลังใครมากอนไดรับบริการกอนเปนตน การวางตนเปนกลาง หมายถึง ผูใหบริการจะตอง
บริการผูใชบริการโดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและควรปฏิบัติดวยเหตุและ
ผลและใชหลักการความถูกตอง ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ 
 ปรัชญา  เวสารัชช  (2543 : 6) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไววา เปนพฤติกรรมของ
เจาหนาที่บริการ ซ่ึงมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจแกประชาชนที่ดี หรืออาจ
เกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ทั้งนี้เพราะประเทศไทยยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ
ซ่ึงชวยลดโอกาสสัมผัสระหวางเจาหนาที่กับประชาชน จึงสงผลใหประชาชนไดรับประสบการณ
จากการสัมผัสโดยตรงกับเจาหนาที่ใหบริการ พฤติกรรมการใหบริการขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 
 1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่ผูใหบริการโดยแสดงออกในลักษณะ    
ตาง ๆ   
  1.1 รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกของเจาหนาที่บริการซึ่งปรากฏตอหนา 
ผูพบเห็น 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับของเจาหนาที่ ควรแตงตัวดวยเสื้อผาปกติ เรียบรอย ไมดู
หรูหราตามแฟชั่น หากเปนหญิงตองดูไมโป โดยทั่วไปตองแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปน
ขาราชการคือ มีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3 การแตงตัว แตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนาเพียง
บาง บาง ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจผูพบเห็น และไมควร
ชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 
 2. การพูดจาตอบคําถาม  การบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรูหนาที่และ
ไมตองการซักถาม รวมท้ังผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหาก
เปนเชนนั้นหนวยงานบริการก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคน แตงานบริการเปนเรื่องที่เล่ียงไมไดใน
การพบปะและการสื่อสาร ผูรับบริการจะประทับใจ เมื่อผูใหบริการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มี
การซักถามความตองการ การอธิบายวิธีการ พูดจาสุภาพ นอกจากนี้การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ
และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการ
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ใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอหรือสนใจเปนพิเศษ  ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทา
เทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 สรุปไดวาการใหบริการของรัฐนั้น จะตองคํานึงถึงสิ่งตางๆ ตอไปนี้ 
 1. การใหบริการที่ทําใหเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดี คือใหบริการแกสมาชิกใน
สังคมอยางเทาเทียมกัน ในเวลาที่เหมาะสม โดยคํานึงถึงปริมาณความมากนอยในการใหบริการ 
และมีการปรับปรุงใหทันกับความเปลี่ยนแปลง 
 2. การใหบริการโดยมีความรับผิดชอบตอประชาชน คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 
การใหบริการอยางทันเวลา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการ
ใหบริการอยางกาวหนา 
 องคประกอบสําคัญที่ทําใหการใหบริการประสพผลสําเร็จ มีดังนี้ 
 1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 
   1.1 ความสม่ําเสมอ (Consistency) 
   1.2 ความพึงพาได (Dependability) 
 2. การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย 

2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ 

   2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง 
   2.4 การปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
 3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว 
   3.1 ความสามารถในการใหบริการ 
   3.2 ความสามารถในการสื่อสาร 
  3.3 ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
 4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
   4.1 ผูใชบริการตองเขาถึงหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบขั้นตอนไมควรมีมาก
หรือซับซอนเกินไป 
   4.2 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
   4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
   4.4 อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
  5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
   5.1 การแสดงความสภุาพตอผูใชบริการ 
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   5.2 การใหการตอนรับที่เหมาะสม 
   5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
   6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
   6.2 การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
 7. ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
 8. ความมั่นคง (Security) คือความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
 9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
   9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 
   9.2 การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
    9.3 การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
 10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
   10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณ ใหพรอมสําหรับใหบริการ 
    10.2  การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
    10.3  การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล  (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
 สมิต  สัชฌุกร  (สุมนัสสา ดนตรีไทย. 2548 : 15) ไดกลาวถึงขอคํานึงของการใหบริการ
ดังตอไปนี้ 
 1 สอดคลองตรงตามความตองการของผู รับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถา
ผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจตอคุณภาพ โดยตองคํานึงถึงความพอใจของลูกคา
เปนหลักเบื้องตน ในการประเมนิผลการใหบริการ เพราะไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด
ก็เปนเพียงดานปริมาณแตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
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 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด คือการปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมี
คําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 
 4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนดทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา
และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย ไมกอใหเกิดผลเสียหายแกบุคคลอื่นๆ การใหบริการใน
ลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุงเฉพาะประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและ
ฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม
จึงควรยึดหลักการใหบริการวา จะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบและสรางความเสียหายใหแก
บุคคลอื่น ๆ ดวย 
 สิทธิชัย ฝร่ังทอง  (2549:12) ใหแนวคิดเกี่ยวกับ คุณลักษณะของผูที่จะทํางานดานบริการ
ตองมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
 1. มีจิตใจรักงานบริการและชอบติดตอผูคน เปนคนที่มีอัธยาศัยไมตรีดี แตงกายสุภาพ
เรียบรอย กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม วาจาสุภาพ น้ําเสียงไพเราะ กระตือรือรน ซ่ือสัตย รวมทั้งเปน
คนที่มีทัศนคติที่ดีในงานบริการ อยาคิดวางานบริการคือผูรับใช 
 2. มีความรูในงานที่จะบริการ คือ เขาใจขอบขายหนาที่ของตนเองที่จะตองรับผิดชอบ 
โดยรูรอบและรูลึกในงานบริการ มิใชรูแบบคราว ๆ เพราะไมเชนนั้นจะทําใหระบบการบริการ
ประสบปญหา 
 3. มีความรูในตัวสินคาหรือบริการ โดยรูวาสินคาและบริการมีลักษณะเชนไร สามารถ
นําเสนอและใหขอเสนอแนะแกลูกคาไดวา  สินคาและบริการนั้น มีความเหมาะสมกับลูกคาอยางไร 
 4. มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานของตน ไมวาจะเปนเรื่องวินัยในการมาทํางาน
การปฏิบัติงาน การรับฟงและเต็มใจแกไขปญหา และสามารถควบคุมอารมณไดดี 
 5. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใหบริการ ตองยอมรับวางานบริการมีโอกาส       
เกิดความผิดพลาดได ดังนั้นการยอมรับผิดกับลูกคาและผูใชบริการไมใชเปนสิ่งที่นาอาย หากวา
ลูกคาเปนผูผิด ก็ตองมองโลกในแงดีและเขาใจธรรมชาติของมนุษย 
 6. มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคและชางสังเกต อาทิ หาวิธีการดัดแปลงและแกไขปญหา  
ที่ทําใหงานบริการสะดวกรวดเร็ว 
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 7. มีความสามารถวิเคราะหปญหา หรือหาทางออกที่ดี เพราะผูที่ทํางานบริการจะตอง
สัมพันธกับหนวยงานและผูคนที่หลากหลาย  เชน ลูกคาสั่งจองสินคาลักษณะหนึ่ง แตผูตอบคําถาม
ทางโทรศัพทเปนอีกคนหนึ่ง พอลูกคามาติดตอรับสินคากลายเปนผูใหบริการอีกคนหนึ่ง ปรากฏวา
ลูกคาไมพอใจสินคาขอเปลี่ยนหรือขอคืน กลับไดรับคําตอบที่ไมเหมือนกัน ดังนั้นการวิเคราะห
และแกไขปญหาจึงนับวาเปนความสามารถของผูใหบริการที่สําคัญอีกขอหนึ่ง 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปความหมายของการบริการไดวา
การบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ผู
ใหบริการตองมีจิตวิญาณในการใหบริการพรอมรองรับความตองการนั้นๆโดยมีความรอบรู ความ
เชี่ยวชาญในงานบริการ มีความสามารถในการสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน บุคลิกภาพดี 
สุขภาพแข็งแรงแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับกาลเทศะ ยิ้มแยมแจมใส กริยาสุภาพ พูดจา
ไพเราะ ปราศจากอารมณ ใหความเสมอภาคเทาเทียมกันโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือความชอบพอ
สนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ     
ที่ไดกําหนดไว ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ตองสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดี
ระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่
จะชักจูงใหผูใชบริการมีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก  กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการ
นั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี 
 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบครบวงจร 
 มีนักวิชาการหลายคนที่ใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการแบบครบวงจร ดังนี้ 
 อภิชัย พรหมพิทักษกุล  (2540 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร
(Package service) หรือการใหบริการเชิงรุก วาจะตองเปนไปตามหลักการ ดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองความจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย  การบริการของรัฐใน   
เชิงรับ จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน ซ่ึงมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ 
ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการ
ทั้งผูที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2 การกําหนดระเบียบ  วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
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  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2. ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว และมี
การแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนางานบริการใหมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3  ลักษณะ คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องที่ดําเนินงานในอํานาจของตนเองอยาง
รวดเร็ว 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น โดยปรับปรุงระเบียบ วิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการสั้นที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งคือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะที่
ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณคือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกิน 
2 คร้ัง (คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการ   
ในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน หาก
เจาหนาที่ผูใหบริการพบวาบัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชนใหใหมทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการใน    
เร่ืองอื่น ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได  การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบาย ระเบียบแบบแผน และในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
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  7.1 การใหบริการจะตองมีความเสมอภาค เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน 
และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเหมือนกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนผูใด 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการเชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือไดรับขอมูลขาวสารที่ไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัติ (Qualification) คือ
ลักษณะประจําตัวซ่ึงบุคคลตองมีกอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมี
คุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะ
ประจําตัวของผูนั้นซึ่งมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
 1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจาก
ภายนอกเชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึก
นึกคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี ซ่ึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี
เพื่อใหเกิดคุณสมบัติครบถวน โดยตองมีคุณลักษณะดังตอไปนี้ 
  1.1 มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
  1.2 มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองยึดถึงความถูกตองครบถวน
สมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตอง
ใหบริการอยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีลักษณะเพียงพอตอการเปนผูใหบริการที่ดี 
  1.3 มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ ซ่ึงเปนลักษณะขั้นพื้นฐานที่ทุกคนจําเปน   
ตองมี 
  1.4 มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะงานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือเกี่ยวของ  
กับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือใหปรากฏขึ้น
การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกายและวาจาเนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงายทั้ง
จากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
  1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่
จะทําใหงานบรรลุผลสําเร็จ ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ ใหสําเร็จได ดังนั้น
ความรับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากตองานการใหบริการ 
  1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
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  1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของ   
ผูทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการ
และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ 
หรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจ ทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบที่สงผลถึงคุณภาพการบริการได 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมสรางสรรคส่ิง 
ใหม ๆ เพื่อเปล่ียนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณ
เพื่อนํามาพัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
  1.10  ผูทํางานบริการตองชางสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกตอการใชบริการเชนไร เพื่อหาแนวทางสรางความพึงพอใจตอการบริการใหเกิดขึ้น 
  1.11  มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวา
ควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
  1.12  มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ผูใหบริการตองสามารถวิเคราะหสาเหตุ และ
หาวิธีการแกไขที่ดีที่สุด สงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึกโดยทั่วไป
จะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดีก็จะมีการกระทําที่ดี จึงมีคํา
กลาวที่วา “กรรมเปนเครื่องชี้เจตนา” อันหมายถึง การกระทําเปนเครื่องบงชี้สภาพความคิดและ
ความรูสึก พฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี
พฤติกรรมของผูที่จะทํางานบริการไดดีตองมีคุณสมบัติดังนี้ 
  2.1 อัธยาศัยดี ผูใชบริการสวนใหญคาดหวังวาผูใหบริการจะใหการตอนรับดวย
อัธยาศัยที่ดี มีใบหนายิ้มแยมแจมใส แสดงทาทางที่กระตือรือรน ใชวาจาที่สุภาพออนโยน ซ่ึงเปน
พฤติกรรมที่ดีของผูทํางานบริการตอการสรางความประทับใจแกผูใชบริการ 
  2.2 มีมิตรไมตรี เปนการแสดงออกใหผูใชบริการเห็นวาไดรับบริการที่มีมิตรไมตรี มี
น้ําใจและชวยเหลือเปนการใหบริการที่มั่นคงและยืนยาว 
  2.3 เอาใจใส สนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบริการมีความสัมพันธกับความเอาใจ
ใสงานเปนอยางมาก เพราะหากพนักงานขาดความเอาใจใสแลวก็จะละเลยในการปฏิบัติงานไมคิด
ปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงสงผลตอภาพลักษณขององคการ 

 
 



 30

  2.4 แตงกายสะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดีเพื่อใหเกิดความ
นาเชื่อถือไววางใจแกผูใชบริการ การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสม ทั้งตอสถานที่ทํางานและ
สถานภาพของหนวยงานจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีจากผูมาติดตอใชบริการ ในการคัดเลือกผูมา
ทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ หากแตงกายไมสุภาพจะแสดงถึง
ความไมเอาใจใสในความถูกตองเหมาะสม 
  2.5 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอกับผูใหบริการที่มี
กิริยาสุภาพ การที่องคการมีผูทํางานบริการที่มีกิริยาสุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือ
เปนภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน การแสดงออกถึงความมีมารยาทนับเปนสิ่งสําคัญยิ่งที่ผูทํางาน
บริการจะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง 
  2.6 วาจาสุภาพ การทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิดความ        
พึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ      
การคัดเลือก ผูทํางานบริการจึงควรสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาสอบถามและฟงคําตอบวาบุคคลใดมี
การใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 
  2.7 น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละบุคคลจะแตกตางกันออกไป
บางคนพูดมีน้ําเสียงชวนฟงแมจะไมไพเราะหรือเสียงดี แตมีความชัดเจนชวนฟง ซ่ึงเปนพฤติกรรม
ที่เหมาะสมในการทํางานบริการ 
  2.8 ควบคุมอารมณไดดีผูทํางานบริการจะตองมีอารมณมั่นคง เพราะอยูในสถานการณ 
ที่ตองพบปะผูคนมากหนาหลายตาซึ่งมีภูมิหลังตางกัน ผูมาใชบริการบางคนมีกิริยาดีสุภาพ แต   
บางคนอาจมีความกาวราวหรือใจรอนตองการไดรับบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดั่งใจอาจพูด
ตําหนิชวนวิวาท ผูใหบริการไมอาจแสดงอารมณตอบโตได ดังนั้นจะตองควบคุมอารมณดวยความ
อดทน อดกล้ัน 
  2.9 มีความกระตือรือรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรม   
ที่ดีอยางยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเชื่องชาแลวยอมทําใหผูใชบริการหมดความ
ศรัทธาไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที นอกจากนี้ยังทําใหภาพลักษณขององคการ
เสียหายจากบริการลาชาและผิดนัดไดดวย 
  2.10  รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผูทํางานบริการจะตอง
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ดังนั้นเมื่อผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ          
ผูใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเบื้องตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ
รับรูปญหาไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลว จะตองมีความรูสึกเต็มที่จะใหความ
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ชวยเหลือแกไขปญหาตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจตอความ
กระตือรือรนในการแกปญหาดวย 
  2.11  มีวินัย ผูทํางานบริการที่มีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบ ยึดมั่นในสัญญา   
เมื่อหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแกผูใชบริการอยางไร ก็จะปฏิบัติ
ตามกรอบหรือแนวทางอยางเครงครัด ดังนั้นในการพิจารณาคัดเลือกคุณสมบัติผูทํางานบริการ     
จึงควรทดสอบวินัยเปนสําคัญ 
  2.12  ซ่ือสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตอง ตรงไปตรงมา 
ผูใชบริการทุกคนยอมตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซ่ือสัตยรักษาคําพูด ดังนั้นพฤติกรรมที่
แสดงออกถึงความซื่อสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 
 สิทธิชัย  ฝร่ังทอง  (2549 : 9-11) ไดใหแนวคิดของการบริการแบบครบวงจรวางาน
บริการเปนสิ่งที่ทุกคนในองคกรตองมีสวนรวมในกระบวนการ มิใชหนาที่ของใครคนใดคนหนึ่ง
งานบริการตองสรางไดมากกวาความพึงพอใจ คือ ตองสรางงานบริการแกลูกคาใหเกิดความปติ
ยินดีช่ืนชม (Delight) จึงจะสามารถสรางความไดเปรียบในเชิงแขงขันอยางแทจริง โดยใชโมเดล
บริการ (Service model) 3 ประการ คือ บุคลากร (Staff) ระบบ (System) และกลยุทธ (Strategy) 
 1. บุคลากร นับวาเปนสิ่งสําคัญอันดับแรก คือตองมีการสรางจิตสํานึกในงานบริการทุก
ระดับชั้น ตั้งแตผูประกอบการ ผูจัดการ ระดับหัวหนา ไปจนถึงพนักงานระดับลางที่สัมผัสกับลูกคา
ทั้งทางตรงและทางออม มิใชรูและเขาใจแบบนกแกวนกขุนทอง ทองจําไดทุกบรรทัด แตขาดการ
เรียนรูถึงจิตใจของลูกคาทั้ง ๆ ที่มีการสอนและผานการฝกอบรมมาแลวก็เพียงแคมีความรูความ
เขาใจ แตความรูสึกที่เขาถึงการบริการลูกคานับวายังหางไกล ซ่ึงคุณภาพของคนที่อยูในสายงาน
บริการจึงตองมีจิตวิญญาณในการใหบริการ (Service mind) คือ การใหบริการโดยไมหวังผล        
ส่ิงตอบแทน ชวยเหลือโดยไมรูจักเหน็ดเหนื่อยเห็นธุระของผูมาใชบริการเหมือนธุระของตน และ
การยิ้ม (Smile) ตองเปนการยิ้มแบบธรรมชาติ โดยปกติคนไทยมีนิสัยที่ยิ้มและทักทายงายอยูแลว 
แตบางคนพอมาทํางานบริการกลับยิ้มไมเปนธรรมชาติ การยิ้มที่ดีตองเปนการยิ้มที่ออกมาจากใจ 
คือเปนยิ้มที่แสดงออกถึงเวลาแหงความสุข จะทําใหการบริการนั้นลดความแปลกหนาและความไม
ไววางใจตอกันลงได ไมวาลูกคาที่เขามาใชบริการในธุรกิจจะซื้อสินคาหรือบริการหรือไมก็ตาม 
ควรแสดงความเปนมิตรไมตรีตอบ 
 นอกจากนี้ คุณภาพของการบริการในธุรกิจประเภทเดียวกันอาจไมมีความแตกตางกันใน
การใหบริการ แตส่ิงที่แตกตางกันคือ คุณภาพของคนที่ใหบริการ ลูกคาจะเกิดการเปรียบเทียบ
บริการที่ไดรับ ซ่ึงเปนสิ่งที่องคกรตองใหความระมัดระวัง มิเชนนั้นแลวลูกคาก็จะขยาดที่จะมาเปน
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ลูกคาหรือมาใชบริการอีก รวมทั้งตองสรางคานิยมรวม (Share value) ในองคกร จึงจะชวยตอกย้ํา
จิตสํานึกและพฤติกรรมของคนใหมีจิตใจแหงการใหบริการที่เปนเลิศได 
 2. ระบบ ในแตละจุดขององคกรขณะที่ลูกคาสัมผัสหรือรับบริการนั้น ถาเกิดความ
ประทับใจในจุดแรกพบก็จะสานสัมพันธตอไปในระยะยาว เพราะปญหาที่เกิดขึ้นไมวาจะเกิดขึ้น  
ณ จุดไหนก็ตาม ในที่สุดจะสงผลถึงลูกคาเสมอ สําหรับระบบการใหบริการที่บริษัทมีอยู ไมวาจะ
เปนการใหบริการกอนการขายหรือหลังการขาย บริการเสริมพิเศษ หรือระบบใหลูกคาบริการ    
ดวยตนเอง ตองสามารถรับรองและอํานวยความสะดวกกับลูกคาไดจริง เชน ขั้นตอนการใหบริการ
ตองมีไมมาก ผูใหบริการสามารถตัดสินใจในเบื้องตนได เครื่องมืออุปกรณตองหมั่นตรวจสอบดวย
วายังอยูในสภาพพรอมที่จะใหบริการ 
 งานบริการที่ตองพึ่งพิงเทคโนโลยีเปนหลัก ตองสรางโอกาสและความรวดเร็วไดดี
ผิดพลาดนอย รวมทั้งวางระบบสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ในอนาคต เชน การขยายพื้นที่         
การใหบริการ การใชเครื่องจักรอัตโนมัติ  ส่ิงที่เนนมากคือ หองน้ํา ซ่ึงเปนสิ่งอํานวยความสะดวก
แกผูมาใชบริการในเบื้องตน ตองมีระบบเวลาในการเขาทําความสะอาดใหบอยครั้งสม่ําเสมอ และ
เปนสิ่งบงบอกวาองคกรนี้มีระบบดูแลใสใจลูกคามากหรือนอยแคไหน โดยในทุก ๆ จุดที่เกี่ยวของ
กับลูกคา ใหมีการปฏิบัติการแบบไรรอยตะเข็บ คือ ไมมีรอยสะดุดใด ๆ ทั้งสิ้น 
 3. กลยุทธ คือ วิธีการที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหเหนือกวาคูแขงขัน     
ซ่ึงตองอธิบายวิธีการปฏิบัติใหสามารถดําเนินงานไดสําเร็จ โดยกลยุทธที่จะนํามาใชตองสามารถ
ติดตามสอดสองผลการดําเนินงานบริการวา ระบบที่เปนอยูนั้นตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดดีเพียงใด มีขอขัดของอยางไร เพื่อจะไดรีบดําเนินการแกไขกอนที่จะเปนปญหา เชน ลูกคาโทร
เขามาตองมีคนรับสายภายใน 10 วินาที จดหมายของลูกคาทุกรายจะตองตอบกลับภายใน 2 วัน หรือ
ขอรองเรียนของลูกคาตองไดรับการแกไขโดยผูรับผิดชอบภายใน 15 นาทีหรือ 30 นาที เปนตน 
 นอกจากนี้ยังมีกลยุทธที่ควรจะนํามาใชคือ การออกแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจ
ของลูกคาเปนระยะ ๆ จัดทีมเฉพาะกิจเพื่อตรวจสอบหนวยงานภายในองคกร โดยทําทีทาวาเปน
ลูกคามาใชบริการ โทรศัพทสอบถามลูกคาหลังใชบริการแลว 1-2 วัน เพื่อหาขอมูลคําตอบที่แทจริง
ของลูกคาตอการบริการของธุรกิจ พรอมทั้งมีของรางวัลมอบให  และการติดตั้งตูรับความคิดเห็น
ตามจุดสําคัญๆ 
 งานบริการยุคใหมตองใสใจผู รับบริการ  ใชโมเดลการบริการทั้ง  3 สวน  สราง
ความสัมพันธกับลูกคา ใหไดรับคุณคาแหงการบริการมากที่สุด ปกติการสรางความพึงพอใจ       
กับลูกคานั้น ลูกคามักลืมไดเร็ว จําไดนอย แตถาไมพึงพอใจ จะลืมยากและจํานาน องคกรจึงตอง
พยายามตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหเกิดความประทับใจเกินความคาดหวังของเขา 
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 ความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคาไมใชเพียงแคมีกิจกรรมรวมกันเปนครั้งคราว      
แตตองมีความหมายที่ลึกซึ่งมากกวานั้น คือตองสนใจ ใสใจ เอาใจใส รับรู และตอบสนองได
ถูกตอง รวดเร็วและแมนยํา จะเห็นไดวาแมขาดการติดตอเพียงระยะสั้นๆลูกคาก็หันไปใชบริการ
ของคูแขง หรือเลิกใชบริการ ดังนั้นงานบริการตองมีความเสมอตนเสมอปลายแบบมืออาชีพ บริการ
ตองดีเกินคาด ไมมีที่ติลดขอบกพรองและมีมาตรฐาน จึงจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจมาใช
บริการซ้ํา เกิดความจงรักภักดี ลูกคาเกาแนะนําลูกคาใหม  ทําใหองคกรมีกําไรและมีลูกคาเพิ่มขึ้น
อีกดวย 
 สรุปการใหบริการ เปนหัวใจสําคัญเรื่องหนึ่งในการบริหารจัดการองคกรภาครัฐ ซ่ึงงาน
บริการ คือ การสรางความพึงพอใจแกลูกคา หาทางเพิ่มพูนความพึงพอใจไปสูระดับประทับใจ
จนถึงระดับตื้นตันใจ การพัฒนางานบริการเปนเรื่องยาก เพราะงานบริการไมมีตัวตน จับตองไมได
แตวัดไดจากความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนงานดานแรกที่จะสรางความสัมพันธใหผูรับบริการ
มีความประทับใจเริ่มแรกที่ไดสัมผัส ซ่ึงตองเกิดจากการมีสวนรวมจากทุกคนมิใชหนาที่ของใคร 
คนใดคนหนึ่ง องคกรที่กาวสูความเปนเลิศจึงตองมีความเขาใจและคนหาแนวทางตอบสนองความ
พึงพอใจของผูรับบริการ โดยปรับปรุงงานอยางเปนระบบครบวงจรในเชิงรุกตามโมเดลบริการ
ไดแก บุคลากร ระบบ และ กลยุทธ หัวใจสําคัญที่ควรเนนเปนพิเศษประการแรก คือ บุคลากรตองมี
จิตวิญญาณในการใหบริการ คือ ใหบริการโดยไมหวังผลสิ่งตอบแทนชวยเหลือแบบไมรูจัก     
เหน็ดเหนื่อย เห็นธุระของผูมาใชบริการเหมือนธุระของตน ตองยิ้มแบบออกมาจากใจ แตงกาย
สุภาพเรียบรอย กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม วาจาสุภาพ น้ําเสียงไพเราะ กระตือรือรน ซ่ือสัตย รูรอบ
รูลึกในงานบริการ รับผิดชอบตอการปฏิบัติงาน เต็มใจแกไขปญหา ควบคุมอารมณไดดี มีความคิด
ริเร่ิมสรางสรรค ชางสังเกต สามารถวิเคราะหแกปญหาหรือหาทางออกได ประการที่ 2 คือ ระบบ  
ที่ลูกคาสัมผัสหรือรับบริการตองสรางความประทับใจในจุดแรกพบ สามารถรองรับและอํานวย
ความสะดวกกับลูกคาไดจริง เชน ขั้นตอนการใหบริการตองมีไมมาก เครื่องมืออุปกรณตองหมั่น
ตรวจสอบวามีสภาพที่พรอมจะใหบริการ  ส่ิงอํานวยความสะดวกเบื้องตนที่ควรเนนคือ หองน้ําตอง
กําหนดเวลาเขาทําความสะอาดใหบอยครั้งสม่ําเสมอ ซ่ึงแสดงถึงการดูแลใสใจลูกคามากหรือนอย
แคไหน ทุกๆ จุดที่เกี่ยวของกับลูกคาตองปฏิบัติการแบบไรรอยตะเข็บ ไมมีรอยสะดุดใด ๆ ทั้งสิ้น
ประการสุดทายไดแก กลยุทธ ตองสรางคานิยมรวมในองคกร เพื่อชวยตอกย้ําจิตสํานึกและ
พฤติกรรมของคนใหมีจิตใจแหงการใหบริการที่เปนเลิศ โดยกําหนดวิธีการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาเหนือกวาคูแขง จากการติดตามสอดสองผลการดําเนินงาน เพื่อจะปรับปรุงแกไข 
เชน วัดความพึงพอใจของลูกคาเปนระยะๆ จากแบบสอบถามรับความคิดเห็น งานบริการเปนงาน
สําคัญที่เปนภาพลักษณขององคกร พนักงานทุกคนลวนเปนผูประชาสัมพันธ ที่เชิดชู หนาตา หรือ
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ทําใหองคกรเสื่อมเสียช่ือเสียงได โดยเฉพาะพนักงานที่ใหบริการมีความสําคัญที่สุด เพราะอยู
ใกลชิดเปนดานแรกที่จะทําใหผูติดตอมีความรูสึกที่ดีตอองคกร ดังนั้นปญหาที่ทุกองคกรตอง
ตระหนักและใหความสําคัญ  คือ การสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการที่ดีเกินคาดไมมีที่ติรวดเร็ว
แมนยํา  ตรวจสอบได เสมอตนเสมอปลายแบบมืออาชีพ ใหความเสมอภาคอยางเทาเทียมกัน
ผูรับบริการเขาถึงไดอยางสะดวก สงเสริมการสรางทัศนคติและความสัมพันธที่ดี จนเกิดความ
ประทับใจแรกสัมผัสและตื้นตันใจ โดยทุกคนในองคกรตองฝงในจิตสํานึกวา  ลูกคามักลืมความพึง
พอใจไดเร็วจําไดนอย  แตถาไมพึงพอใจจะลืมยากและจํานาน 
 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 การใหบริการสาธารณะ (Public service delivery)ไดมีวิวัฒนาการมาตั้งแตมนุษย          
มารวมกันอยูเปนประเทศ แตละประเภทมีลักษณะของการบริการสาธารณะที่แตกตางกันตามความ
เหมาะสม ซ่ึงบริการสาธารณะสวนใหญจะมาจากฝายปกครอง และอาจถือไดวาเปนหนาที่ที่   
สําคัญยิ่ง ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับ
ประชาชนโดยตรง หนวยงานและเจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอการบริการใหแก
ผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ ดังนี้ 
 มิลเลท (Millett.1954 : 38) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ
(Satisfactory services) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการโดยการ
พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้คือ 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลยถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
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 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ    
ความสามารถ ที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 วิลเล่ียมและคณะ (William and others. 1954 : 14) ใหแนวคิดของการใหบริการสาธารณะ
วามี 4 องคประกอบที่สําคัญ คือ ปจจัยนําเขา (Input) หรือทรัพยากร ไดแก บุคลากร คาใชจาย
อุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวก กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง
วิธีการที่จะใชทรัพยากร ผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึงสิ่งที่ เกิดขึ้นหลังจากใช
ทรัพยากร ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึงความคิดเห็นของประชาชนที่
มีตอการบริการที่ไดรับ 
 ถาวร โพธ์ิสมบัติ  (2540 : 9) ไดใหความหมายของการบริการประชาชน หมายถึง การที่
องคการของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้น
และเอื้ออํานวยประโยชนสุขแกประชาชนใหมากที่สุดโดยเจาหนาที่ของรัฐตองศึกษาหลักการ
ใหบริการประชาชน ซ่ึงตองคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ 
 1. เพื่อประโยชนสาธารณะ การบริการประชาชนเปนปฏิสัมพันธระหวางเจาหนาที่ของ
องคกรภาครัฐกับประชาชนโดยมีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนแกประชาชน ซ่ึงองคการ
ภาครัฐมีบทบาทหนาที่สําคัญ 2 ประการ ดังนี้ 
  1.1 เปนกลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมาย 
  1.2 เปนกลไกจัดสรรทรัพยากรและบริการพื้นฐานทางสังคม 
 การใหบริการขององคการของรัฐ จึงประกอบดวยองคการ 2 ประเภท คือ องคการที่
ใหบริการเพื่อประโยชนสวนรวม และองคการที่ใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล โดยองคการที่
ดําเนินการเพื่อประโยชนสวนรวม ทําหนาที่ควบคุมดูแลใหประชาชนอยูภายใตกฎหมายและเกิด
ความเปนระเบียบขึ้นในสังคม สวนองคการใหบริการเพื่อประโยชนสวนบุคคล เปนองคการที่
สงเสริมความเปนอยู อาชีพและอนามัยใหดีขึ้น 
 2. หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ่งเปนหนาที่ของรัฐ จะตองบริการ
ประโยชนสาธารณะ รัฐจะตองทําหนาที่ใหบริการแกประชาชน เชน การรักษาความสงบเรียบรอย
การแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปรามอาชญากรรม การรักษาสิทธิ
มนุษยชน การปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแกสมาชิกในสังคมผูทําคุณประโยชนตอชาติ
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บานเมือง การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การระดมทรัพยากร ไดแก เงินภาษีอากร   
จากสังคม การสาธารณสุข การบริการผูยากจนใหเปลาโดยบัตรสุขภาพ การใหการศึกษาแกเยาวชน
แบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม การพัฒนาและวางแผนชุมชนเมือง การจัดทํา
บริการสาธารณะ 
 3. หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายเพื่อสรางความพึงพอใจ
แกประชาชน รัฐมีหนาที่เปนองคการ ถาเจาหนาที่ขององคการของรัฐบริการประชาชนดีแลว
ประชาชนที่ไดรับบริการจากองคการของรัฐควรมีความสบายใจ ซ่ึงผลที่ไดจากการบริการของรัฐ
ดังกลาว ประชาชนจะพอใจและใหความรวมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเปนการบริหารงาน
อยางเปนระบบ เมื่อประชาชนมาติดตอขอรับบริการจากองคการของรัฐ ถามีการจัดระบบการ
บริหารงานที่ดี เชน การจัดองคการ การวางแผน การประสานงานกันเปนอยางดี ผลที่ได คือ การ
ทํางานที่เกิดประสิทธิภาพประชาชนที่มาติดตองานจะไดรับความสะดวกในการที่มารับบริการ
ในทางตรงกันขาม หากการจัดระบบการบริหารงานหยอนสมรรถภาพ ผลที่จะเกิดขึ้นกับประชาชน
ที่จะตองเสียเวลา เสียงบประมาณ และประชาชนจะเกิดความเบื่อหนายตอองคการของรัฐ ซ่ึงนํา
ความเสียหายมาสูการบริหารองคการของรัฐโดยสวนรวมทั้งระบบ 
 กลาวโดยสรุปการใหบริการสาธารณะนั้นในบางครั้งถูกจํากัดขอบเขตอยูเพียงหนาที่ของ
ฝายปกครองซึ่งเปนหนวยงานของรัฐเทานั้น แตเมื่อพิจารณาในแงของวัตถุประสงคแลว อาจกลาว
ไดวาคอนขางจะครอบคลุมคือเปนการมองวา การใหบริการสาธารณะมีวัตถุประสงคเพื่อสนอง
ความตองการสวนรวมของประชาชนมิใชเพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุมใดกลุมหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้
คุณคาที่สําคัญอีกประการหนึ่งคือ การเนนหลักการการใหบริการสาธารณะอันไดแก ความตอเนื่อง
และความยุติธรรมในการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงหลักการทั้งสองนี้ไดถูกนําไปใชในการวัดความ 
พึงพอใจและระดับความคิดเห็นของผูรับบริการดวยเชนกัน การบริการนับไดวาเปนกิจกรรมที่ทํา
เพื่อผูอ่ืนใหเกิดความพึงพอใจ โดยคนในหนวยงานเปนกลไก อุปกรณที่ใหบริการแกประชาชนใน
ลักษณะการประสานความสะดวก รวดเร็ว สรางความพึงพอใจ ความประทับใจ และไมตรีสัมพันธ
ตอบสนองแกผูใชบริการโดยเสมอภาคเทาเทียมกันทุกคน 
 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารงบประมาณ 
 ความหมายของงบประมาณ มีนักวิชาการและผูเชี่ยวชาญหลายทานไดใหความหมายของ
งบประมาณไวแตกตางกัน ดังนี้ 
 ความหมายดั้งเดิม งบประมาณ (Budget) มาจากคําในภาษาฝรั่งเศสโบราณวา Bougette
ตามรากศัพทเดิมในประเทศอังกฤษ Budget หมายถึงกระเปาหรือถุงของรัฐบาล ซ่ึงเสนาบดีคลังของ
กษัตริยใชบรรจุเอกสารตาง ๆ ที่แสดงถึงความตองการของประเทศ และทรัพยากรที่มีอยู ตอมา    
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คําวา Budget มีการเปลี่ยนแปลงไปใชไดในหลายความหมาย เชน งบประมาณในฐานะที่เปน
เครื่องมือของรัฐบาล งบประมาณในฐานะที่เปนเรื่องทางการเมือง และงบประมาณในฐานะที่เปน
เอกสารแสดงความตองการของรัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐบาล 
 โทมัส ดี ลันส  (Thomas D. Lynch 1979 : 3 ; อางอิงจากไพรัช  ตระการศิรินนท. 2550. 
การคลังภาครัฐ หนา 154) ใหความเห็นวา งบประมาณเปนแผนที่จัดทําขึ้นเพื่อใหโครงการตาง ๆ ที่
กําหนดขึ้นมีการประมาณการทรัพยากรที่มีคา และตองการนํามาใช และมีการเปรียบเทียบการ
กระทําในอดีต และความตองการในอนาคต 
 เบอรสติน  (Burmstcin และ O Hara 1979 : 280 ; อางอิงจากไพรัช ตระการศิรินนท. 
2550. การคลังภาครัฐ หนา 154) ใหความคิดเห็นวา งบประมาณเปนเทคนิคของนโยบายรัฐบาล ซ่ึง
เปรียบเสมือนเชื้อเพลิงที่แจกจายไปยังสวนตางๆ ของระบบ 
 แฟรงก พี แชรวูด (Frank P. Sherwood 1964 : 18 ; อางอิงจาก ไพรัช ตระการศิรินนท. 
2550. การคลังภาครัฐ หนา 154) ไดใหความหมายไววา งบประมาณคือ แผนเบ็ดเสร็จซึ่งแสดงออก
ในรูปตัวเงิน แสดงโครงการดําเนินงานทั้งหมดในระยะเวลาหนึ่ง แผนนี้จะรวมถึงการประมาณการ
บริหาร กิจกรรม โครงการ และคาใชจาย ตลอดจนทรัพยากรที่จําเปนในการสนับสนุน การ
ดําเนินงานใหบรรลุตามแผนเบ็ดเสร็จ ยอมประกอบดวยการกระทํา 3 ขั้นตอน คือ การจัดเตรียม 
การอนุมัติ และการบริหารงบประมาณ 
 ไพศาล ชัยมงคล  (2526 : 19) ไดใหความหมายของงบประมาณไววา คือ เอกสารอยาง
หนึ่งประกอบดวยขอความและตัวเลขซึ่งเสนอขอรายจาย เพื่อรายการและวัตถุประสงคตาง ๆ
ขอความจะพรรณนาถึงรายการคาใชจาย (เชน เงินเดือน ครุภัณฑ คาใชสอย ฯลฯ) หรือวัตถุประสงค
(เชน การเศรษฐกิจ การศึกษา การปองกันประเทศ ฯลฯ) และมีตัวเลขแนบอยูทุกรายการหรือทุก
วัตถุประสงค 
 ออกัส บี เทอนบูล (Augustus B. Turnbull 1970 : 18 ; อางอิงจากไพรัช ตระการศิรินนท.
2550. การคลังภาครัฐ หนา 154) ไดใหความหมายของงบประมาณไวอยางกวาง ๆ วาเปนแผนการ
เงินขององคการที่กําหนดขึ้นเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการและอธิบายวางบประมาณตอง
เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับสิ่งตอไปนี้ คือ เปนเรื่องการเงินโดยเฉพาะ ตองมีวัตถุประสงคและเปาหมาย
ของงานที่จะกระทํามีแผนของเงินที่จะหาไดและแผนการใชจาย มีกําหนดระยะเวลาในการใชจาย มี
การกําหนดองคกรรับผิดชอบ และเปนการคาดการณเกี่ยวกับอนาคต 
 เอรอน ไวนดาฟสกาย (Aaron Wildavsky 1964 : 4 -5 ; อางอิงจากไพรัช ตระการศิรินนท. 
2550. การคลังภาครัฐ หนา 154) ใหความเห็นวา งบประมาณ เปนเอกสารประกอบดวยถอยคําและ
สถิติตัวเลข ซ่ึง   แสดงถึงการใชจายสําหรับแตละรายการและเปาหมายตาง ๆ โดยขอความจะ
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บรรยายถึงรายการคาใชจายเกี่ยวกับ เงินเดือน คาครุภัณฑ คาใชสอย ฯลฯ เปาหมายดานเศรษฐกิจ 
การศึกษา และการปองกันประเทศ 
 ไพรัช ตระการศิรินนท  (2550 : 154) ใหความหมายวา งบประมาณหมายถึง เครื่องมือ
อยางหนึ่งของรัฐบาลที่เปนเอกสารแสดงถึงความตองการของรัฐบาลหรือหนวยงานตาง ๆ ใน
ภาครัฐ ซ่ึงประกอบดวยแผนทางการเงินและโครงการที่จะดําเนินการในปงบประมาณหนึ่งๆ ตามที่
รัฐบาลสัญญาไวกับรัฐสภาและประชาชน ที่จะใชเงินงบประมาณภายใตเงื่อนไขและแนวทางการ
บริหารงานที่กําหนดไว 
 สรุปตามพระราชบัญญัติวิธีการงบประมาณ พ.ศ.2502 บัญญัติไววา งบประมาณรายจาย
หมายความวา จํานวนเงินอยางสูงที่อนุญาตใหจายหรือกอหนี้ผูกพันไดตามวัตถุประสงคและภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติงบประมาณรายจาย 
 ความสําคัญและประโยชนของงบประมาณ 
 ไพรัช ตระการศิรินนท  (2550 : 151-159) ไดกลาววางบประมาณมีความสําคัญและเปน
ประโยชนตอประเทศชาติอยูหลายประการ รัฐบาลสามารถนําเอางบประมาณแผนดินมาใชเปน
เครื่องมือในการบริหารประเทศใหเจริญกาวหนาและเปนประโยชนตอประชาชนดังนี้ 
 1. ใชเปนเครื่องมือในการบริหารประเทศ รัฐบาลสามารถจัดงานตางๆ ทุกงานที่รัฐบาล
ประสงคจะดําเนินการไวในงบประมาณ ตามที่รัฐบาลเห็นวาจําเปนและเปนประโยชนตอประชาชน
และตามกําลังเงินที่มีอยู และใหทุกสวนราชการดําเนินงานตามที่ไดกําหนดไวในงบประมาณนั้นๆ 
โดยใหมีการปฏิบัติงานใหสอดคลองกันตามแผนงานที่วางไว เพื่อปองกันการรั่วไหลและการ
ปฏิบัติงานที่ไมจําเปนของหนวยงานลดลง 
 2. ใชเปนเครื่องมือในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ งบประมาณเปนรายจายจํานวน
มหาศาล การใชจายของรัฐบาลหากใชจายใหดีและถูกตองจะสามารถพัฒนาสภาพความเปนอยู  
ของประชาชน และเศรษฐกิจของประเทศไดอยางมหาศาล โดยรัฐบาลตองพยายามใชจายและ
จัดสรรงบประมาณใหเกิดประสิทธิผลและไปสูโครงการที่จําเปน และเปนโครงการในดานการ
ลงทุนเพื่อกอใหเกิดความกาวหนาทางเศรษฐกิจอยางแทจริง 
 3. เปนเครื่องมือในการจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูจํากัดใหมีประสิทธิภาพ เนื่องจาก
ทรัพยากรหรืองบประมาณของประเทศมีจํากัด ดังนั้นจึงจําเปนที่จะตองใชงบประมาณใหเปน
เครื่องมือในการจัดสรรหรือใชทรัพยากรใหมีประสิทธิภาพสูงสุดโดยมีการวางแผนในการจะใช
ทรัพยากรเงินงบประมาณไปในแตละดาน วาจะจัดสรรไปดานใดเทาไร และนานเทาไร และมีการ
วางแผนการปฏิบัติงานในการใชจายทรัพยากรนั้นดวย เพื่อที่จะกอใหเกิดประโยชนสูงสุดในเวลา  
ที่เร็วที่สุด และใชทรัพยากรนอยที่สุด 
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 4. เปนเครื่องมือในการกระจายรายไดประชาชนที่เปนธรรม งบประมาณสามารถใชเปน
เครื่องมือในการกอใหเกิดความเปนธรรมในการกระจายรายไดของประชาชน โดยรัฐบาลจะจัดสรร
เงินงบประมาณไปสูจุดที่ชวยยกฐานะของประชาชนที่ยากจนใหมีรายไดสูงขึ้น เชน จัดสรร
งบประมาณใหมีการสรางสาธารณูปโภค ถนนหนทาง ไปสูประชาชนที่ยากจนในชนบทใหมากขึ้น
เพื่อใหประชาชนที่ยากจนสามารถใชขนสงผลิตผลของตนเองออกขายสูตลาดภายนอกได เพื่อจะได
ราคาผลผลิตดีขึ้น ทําใหมีราคาไดสูงขึ้น เปนตน 
 5. เปนเครื่องมือในการรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ และการเงินการคลังของประเทศ 
รัฐบาลสามารถใชงบประมาณเปนเครื่องมือรักษาเสถียรภาพทางเศรษฐกิจและการเงินและการคลัง
ของประเทศได โดยรัฐบาลจัดสรรงบประมาณใหสอดคลองกับสภาวะเศรษฐกิจ เชน เมื่อเศรษฐกิจ
มีภาวะเงินเฟออยู รัฐบาลก็ควรจัดสรรเงินงบประมาณโดยใชนโยบายการเก็บเงินภาษีอากรและ
รายไดอ่ืน ๆ ของรัฐบาล ใหมีรายรับงบประมาณใหมาก และใหมากกวารายจายงบประมาณที่
รัฐบาลจะจายออกไป เพื่อใหปริมาณเงินในทองตลาดในประเทศมีปริมาณเงินนอยลง ซ่ึงจะเปนวิธี       
ขจัดปญหาภาวะเงินเฟอลงไดทางหนึ่ง และในทางตรงกันขามในขณะที่เศรษฐกิจของประเทศมี
ภาวะเงินฝดอยู รัฐบาลก็สามารถใชงบประมาณเปนเครื่องมือจัดสรรงบประมาณ โดยจัดสรรเงิน
งบประมาณที่จะใชจายใหมีการใชจายที่สูง และสูงกวางบประมาณรายรับที่รัฐบาลเก็บเขามาจาก
การเก็บภาษีอากร และรายไดอ่ืน ๆ ของรัฐบาล เพื่อปริมาณเงินในทองตลาดนอยลง 
 6. เปนเครื่องมือประชาสัมพันธงานและผลงานที่รัฐบาลจะดําเนินการใหแกประชาชน
และประเทศชาติ เนื่องจากงบประมาณเปนที่รวมทั้งหมดของงานและแผนงานที่รัฐบาลจะ
ดําเนินงานในแตละป ดานสังคม ดานอุตสาหกรรม ดานเกษตร ฯลฯ วา มีงานอะไรบางที่รัฐบาลจะ
ดําเนินงานแตละดานอยางไร ดังนั้นรัฐบาลสามารถใชงบประมาณหรือเอกสารงบประมาณที่แสดง
ถึงงานตางๆ ที่รัฐบาลจะทําใหแกประชาชน และประเทศชาติ เผยแพร และประชาสัมพันธ เพื่อ
ประชาชนจะไดทราบวาเงินภาษีอากรตาง ๆ ที่ประชาชนไดเสียใหแกรัฐบาลนั้น รัฐไดนํามาทํา
ประโยชนอะไรใหแกประชาชนบาง ประชาชนไดมีสวนรวมในการบริหารประเทศรวมกับ   
รัฐบาล ดวยการเสียภาษีอากรดวยความเต็มใจและศรัทธาในผลงานของรัฐบาลตอไป 
 รูปแบบตาง ๆ ของงบประมาณ 
 ไพรัช ตระการศิรินนท  (2550 : 160-165 และ178-183) งบประมาณของรัฐมีการ
พัฒนาการหลายรูปแบบ ดังนี้ 
 1. งบประมาณแบบแสดงรายการ เปนงบประมาณแบบดั้งเดิม เนนการควบคุมมากกวา
งบประมาณรูปแบบอื่น มีลักษณะเอื้ออํานวยใหฝายนิติบัญญัติควบคุมฝายบริหารอยางเขมงวด 
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 2. งบประมาณแบบแผนงานหรือแบบแสดงผลงาน เปนงบประมาณที่เนนการจัดการ
เนนหนาที่ และเนนกิจกรรม นอกจากนี้ยังใหความสนใจตอการประสานงาน การวางแผน และการ
ควบคุมใหเปนไปตามแผนงานหรือเปาหมาย งบประมาณแบบนี้การควบคุมยังคงมีอยู ไมเนนการ
ควบคุมเพื่อตรวจตราวา ใชเพื่ออะไร แตเปนการตรวจตราวา ใชแลวไดผลตามประสงคหรือไม 
 3. งบประมาณแบบเนนการวางแผน( Planning Programming Budgeting System : 
PPBS) เปนงบประมาณเนนการวางแผนลวงหนาระยะยาว เนนการระบุรายละเอียดของกิจกรรม
และเนนการวิเคราะหผลไดและผลเสีย และการเปรียบเทียบทางเลือกของงานหรือโครงการ 
 4. งบประมาณฐานศูนย (Zero Base Budgeting : ZBB) เปนงบประมาณที่เนนการ
แกปญหาขอจํากัดทรัพยากร โดยการระบุเปาหมายที่ชัดเจน มีการกําหนดหนวยตัดสินใจ และจัดทํา
ชุดการตัดสินใจ ซ่ึงชุดการตัดสินใจ คือ เอกสารชุดที่มีรายละเอียด และขอมูลแสดงความเหมาะสม
ในการดําเนินงานหรือโครงการ ขอมูลที่ปรากฏในชุดการตัดสินใจประกอบดวย เปาหมายของงาน
หรือโครงการ รายละเอียดการดําเนินงานของงานหรือโครงการ ผลที่จะไดรับและคาใชจายของงาน
หรือโครงการ ภาระงานและการวัดผลงาน ทางเลือกเพื่อบรรลุเปาหมายของงานหรือโครงการ    
โดยตองมีการจัดลําดับความสําคัญของชุดการตัดสินใจ 
 5. งบประมาณแบบมุงเนนผลงานตามยุทธศาสตร (Strategic Performance Based 
Budgeting : SPBB) เปนระบบงบประมาณที่ใชอยูในปจจุบันแทนรูปแบบงบประมาณแบบเนนการ
วางแผน การจัดทําโครงการ การจัดทํางบประมาณอยางเปนระบบ หลักการและองคประกอบสําคัญ
ของงบประมาณแบบมุงเนนผลงานตามยุทธศาสตร สรุปไดดังตอไปนี้ 
 หลักการและกรอบแนวคิด งบประมาณแบบมุงเนนผลงานตามยุทธศาสตรจะเนนการใช
ยุทธศาสตรชาติและนโยบายรัฐบาลเปนหลักในการจัดสรรทรัพยากรใหเกิดประสิทธิผล คุมคา  
และสอดคลองกับความตองการของประชาชน โดยเพิ่มบทบาทและความรับผิดชอบของกระทรวง 
กรมในการบริหารจัดการงบประมาณ และคํานึงถึงความโปรงใสตรวจสอบได 
 วัตถุประสงคของระบบงบประมาณ  เพื่อเปนเครื่องมือในการจัดสรรทรัพยากรที่มี
ประสิทธิภาพ สอดคลองกับนโยบายและยุทธศาสตรในการพัฒนาประเทศ กระทรวง กรม มี
บทบาท/อํานาจตัดสินใจในการจัดสรรทรัพยากรมากขึ้น และระบบการควบคุมตรวจสอบมี
ประสิทธิภาพและโปรงใส 
 องคประกอบสําคัญของระบบงบประมาณแบบมุงเนนผลงานตามยุทธศาสตร หรือ SPBB 
ประกอบดวยการมุงเนนผลงานตามยุทธศาสตร โดยจะใหความสําคัญกับความสําเร็จตามเปาหมาย
ในทุกระดับตั้งแตเปาหมายเชิงยุทธศาสตรระดับชาติ เปาหมายการใหบริการของกระทรวงและ
หนวยงาน จนถึงเปาหมายเชิงยุทธศาสตรตามพื้นที่ โดยมีผูรับผิดชอบในแตละระดับอยางชัดเจน 
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สรุปประเทศไทยใชงบประมาณแบบมุงเนนผลงานตามยุทธศาสตร แทนรูปแบบงบประมาณ    
แบบเนนการวางแผน ซ่ึงงบประมาณแบบมุงเนนผลงานตามยุทธศาสตร จะใหความสําคัญกับ
ความสําเร็จตามเปาหมายในทุกระดับตั้งแตเปาหมายเชิงยุทธศาสตรระดับชาติ เปาหมายการ
ใหบริการของกระทรวงและหนวยงาน จนถึงเปาหมายเชิงยุทธศาสตรตามพื้นที่ โดยมีผูรับผิดชอบ
ในแตละระดับอยางชัดเจน 
 กระบวนการงบประมาณ 
 ไพรัช ตระการศิรินนท  (2550 : 166-169) กลาวถึงกระบวนการงบประมาณ หรือวงจร
งบประมาณ ประกอบดวยขั้นตอนสําคัญ 4 ขั้นตอน คือ 
 1. การจัดเตรียมงบประมาณ มี 5 ขั้นตอน คือ 1) แจงใหหนวยงานจัดทํางบประมาณ
รายจายประจําป 2) การกําหนดนโยบายงบประมาณประจําป 3) จัดทําประมาณการรายรับ และ     
คําของบประมาณรายจายของหนวยงาน 4) สํานักงบประมาณพิจารณาประมาณการรายรับ และคํา
ของบประมาณรายจาย และ 5) เสนองบประมาณประจําปตอสภา 
 2. การอนุมัติงบประมาณ เมื่อรางพระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําปผานการ
พิจารณาจากคณะรัฐมนตรีแลวสํานักงบประมาณจะเตรียมเอกสารงบประมาณเพื่อให
นายกรัฐมนตรีเสนอตอรัฐสภาเพื่อพิจารณา ซ่ึงการพิจารณาพระราชบัญญัติงบประมาณรายจาย
ประจําปของสภาผูแทนราษฎรแบงเปน 3 วาระ คือ 
 วาระที่ 1 การพิจารณารับหลักการแหงรางพระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป
รวมถึงการแตงตั้งคณะกรรมาธิการวิสามัญพิจารณารางพระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป 
 วาระที่ 2 เปนการพิจารณาในขั้นกรรมาธิการสภาผูแทนราษฎร 
 วาระที่ 3 เปนการพิจารณาอนุมัติ หลังจากนั้นประธานสภาผูแทนราษฎรจะเปนผูเสนอ
รางพระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําปตอวุฒิสภาเพื่อพิจารณาตอไป  หากราง
พระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป ไดรับความเห็นชอบจากวุฒิสภาแลว นายกรัฐมนตรีจะ
นํารางพระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําปขึ้นทูลเกลาถวายเพื่อพระมหากษัตริยทรงลงพระ
ปรมาภิไธย ประกาศในราชกิจจานุเบกษาใชบังคับเปนกฎหมายตอไป 
 3. การบริหารงบประมาณ 
 การบริหารงบประมาณเริ่มตนจากที่รัฐสภาไดอนุมัติงบประมาณเปนพระราชบัญญัติ
งบประมาณรายจายประจําป โดยสํานักงบประมาณอนุมัติเงินประจํางวดใหแกสวนราชการตาง ๆ  
ที่ของบประมาณเขามา กรมบัญชีกลางออกกฎหมาย/ระเบียบ/ขอบังคับเกี่ยวกับการเบิกจายเงิน
งบประมาณ  และธนาคารแหงประเทศไทยหรือธนาคารพาณิชยจะจายเงินงบประมาณแก           
สวนราชการ/รัฐวิสาหกิจ การบริหารงบประมาณประกอบดวยขั้นตอนสําคัญ 2 ขั้นตอน คือ 
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 1. ขั้นตอนของสวนราชการและรัฐวิสาหกิจที่ใชงบประมาณซึ่งมีดังนี้ 1) จัดทําแผน
ปฏิบัติงาน/โครงการและใบขออนุมัติเงินประจํางวด 2) สํานักงบประมาณอนุมัติเงินประจํางวด     
3) สวนราชการ/รัฐวิสาหกิจ กอหนี้ผูกพัน และเบิกจายเงินตามระเบียบการเบิกจายเงินจากคลัง   
พ.ศ. 2551 4) จัดทํารายงานการเงิน งบบัญชีรับ-จายเงิน สงกรมบัญชีกลาง และ 5) รายงานผลการ
ปฏิบัติตามแบบของสํานักงบประมาณ 
 2. ขั้นตอนของสํานักงบประมาณ โดยวิเคราะหคําขออนุมัติเงินประจํางวด คําขอโอน
งบประมาณ  คําขออนุมัติ เปลี่ ยนแปลงรายการ  คําขออนุมัติโอนเงินประจํางวด  โดยใช
พระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป พระราชบัญญัติงบประมาณ พ.ศ. 2502 และระเบียบ  
วาดวยการบริหารงบประมาณ พ.ศ. 2548 เปนหลักการพิจารณา 
 สรุปการบริหารงบประมาณ หมายถึง การควบคุมการใชจายงบประมาณใหเปนไปตาม
แผนงานและรายการตางๆ ตามที่รัฐสภาไดพิจารณาและอนุมัติงบประมาณแกสวนราชการ เพื่อให
แผนงาน งานที่กําหนดไว ไดปฏิบัติสําเร็จลุลวงลงภายในปงบประมาณนั้น ๆ และเพื่อใหการใชจาย
งบประมาณเปนไปอยางเหมาะสม มีประสิทธิภาพและประหยัด ไมมีการรั่วไหล จึงจําเปนตองมี
เครื่องมือในการตรวจสอบการใชจายงบประมาณแผนดิน ไดแกกฎหมายเกี่ยวกับการคลัง เชน 
พระราชบัญญัติวิธีการงบประมาณ  พ.ศ. 2502 พระราชบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป
พระราชบัญญัติกําหนดหลักเกณฑเกี่ยวกับการจายเงินบางประเภทตามงบประมาณรายจาย พ.ศ.
2518 พระราชกฤษฎีกาคาใชจายในการเดินทางไปราชการ  พ .ศ . 2526 พระราชกฤษฎีกา               
เงินสวัสดิการเกี่ยวกับการศึกษาบุตร พ.ศ.  2523 พระราชกฤษฎีกาเงินสวัสดิการเกี่ยวกับ              
การรักษาพยาบาล พ.ศ. 2551 เปนตน ระเบียบเกี่ยวกับการเงิน เชน ระเบียบการเบิกจายเงินจากคลัง 
พ.ศ. 2551 ระเบียบวาดวยการบริหารงบประมาณ พ.ศ. 2548 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวย
การพัสดุ พ.ศ. 2535 เปนตน 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารการคลัง 
 ความหมายการคลังภาครัฐ นักวิชาการและผูเชี่ยวชาญดานการคลังภาครัฐหลายทานได
ใหความหมายของการคลังภาครัฐไวดังนี้ 
 บุญชนะ อัตถากร  (2516: 432-438; อางอิงจากไพรัช  ตระการศิรินนท. 2550. การคลัง
ภาครัฐ หนา 1) กลาวถึง การคลังภาครัฐวา การคลังภาครัฐครอบคลุมปญหาทางเศรษฐกิจของ
ประเทศแทบทุกประการ โดยอาจแบงปญหาไดเปน 4 ประการใหญ ๆ คือ1) ปญหาการจัดสรร
ทรัพยากร 2) ปญหาการกระจายรายไดของประชาชาติ 3) ปญหาการทําใหคน มีงานทํา และ 4) 
ปญหาเสถียรภาพของระดับราคาและการพัฒนาเศรษฐกิจ 
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 ริชารต เอ มัสเกรฟ และ เพ็คกี้ บี มัสเกรฟ (Richard A. Musgrave และ Peggy B. 
Musgrave 1989 : 3-14; อางอิงจากไพรัช  ตระการศิรินนท. 2550. การคลังภาครัฐ หนา 2) อธิบายวา 
การคลังเปนเรื่องที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับการเขาไปมีบทบาทในทางเศรษฐกิจของรัฐบาลในดานตาง ๆ 
รวม 4 ดาน คือ 1) การจัดสรรทรัพยากร 2) การกระจายรายได   3) การรักษาเสถียรภาพและความ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ และ 4) การประสานงบประมาณ 
 ไพศาล ชัยมงคล  (2517 : 3; อางอิงจากไพรัช  ตระการศิรินนท. 2550. การคลังภาครัฐ 
หนา 2) ใหความหมายของการคลังรัฐบาลวา เปนการศึกษาขอเท็จจริง หลักการ วิธีการ และ
ผลกระทบกระเทือนในการจัดหารายได และการใชจายของรัฐบาลรวมทั้งการจัดการเรื่องหนี้ของ
รัฐบาล 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  (2534 : 6; อางอิงจากไพรัช  ตระการศิรินนท. 2550. 
การคลังภาครัฐ หนา 2) ไดใหคําจํากัดความของการคลังวา คือ     การกําหนดนโยบายและการ
ดําเนินงานดานการเงินของรัฐบาล ซ่ึงในทางปฏิบัติเกี่ยวของกับรายไดของรัฐบาลที่ไดมาจากภาษี
อากรและแหลงรายไดอ่ืน ๆ รายจายของรัฐบาล หนี้ของรัฐบาลหรือ   หนี้สาธารณะ และนโยบาย
การคลัง 
 ฮารวี เอส โรเซน (Harvey S. Rosen 1999 : 4; อางอิงจากไพรัช  ตระการศิรินนท. 2550. 
การคลังภาครัฐ หนา 2) ไดใหความเห็นวา การคลังภาครัฐ เปนเรื่องเกี่ยวกับการเงิน โดยหมายถึง
หนาที่ทางเศรษฐศาสตรจุลภาคของรัฐบาลในการจัดสรรทรัพยากรและการกระจายรายได รวมทั้ง
หนาที่ทางเศรษฐศาสตรมหภาคของรัฐบาลในการจัดเก็บภาษี การใชจาย และการใชนโยบาย
การเงินที่มีผลตอภาพรวมการวางงานในทุกระดับ และตอ ระดับราคา 
 สรุปการคลังภาครัฐ หรือการบริหารงานคลัง เกี่ยวของกับการดําเนินกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจของรัฐบาล โดยนักบริหารในระบบราชการมีหนาที่ตอบสนองความตองการ และ
ผลประโยชนสวนรวมของสังคม ในที่นี้ผูวิจัยขอหยิบยกเฉพาะดานการใชจายเงินงบประมาณซึ่ง
เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับภารกิจของสํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา หนวยงานสังกัด
กรมบัญชีกลางที่มีหนาที่ออกกฎหมาย ระเบียบ วิธีปฏิบัติควบคุม ตรวจสอบการเบิกจายเงิน
งบประมาณ การบริหารพัสดุของทุกสวนราชการใหถูกตองมีประสิทธิภาพ โดยเงินงบประมาณ
รายจายสามารถกอประโยชนสูงสุดตอประชาชนและประเทศชาติ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการเบิกจายเงินจากคลัง 
 กรมบัญชีกลาง  (2552 : 13-29) ไดกําหนดระเบียบเกี่ยวกับการเบิกจายเงินจากคลัง     
พ.ศ.2551 ใหเหมาะสมกับสภาวการณปจจุบัน และสอดคลองกับการปฏิบัติงานดานการเงินการคลัง
ตามระบบการบริหารการเงินการคลังภาครัฐดวยระบบอิเล็กทรอนิกส (Government fiscal 
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management information system) ซ่ึงปฏิบัติโดยผานเครื่องคอมพิวเตอรโดยตรง หรือผานชอง   
ทางอื่น ที่กระทรวงการคลังกําหนดกอนนําขอมูลเขาเครื่องคอมพิวเตอร ซ่ึงกําหนดใหหัวหนา
หนวยงานผูเบิกหรือผูที่หัวหนาหนวยงานผูเบิกมอบหมายเปนผูมีสิทธิถือบัตรกําหนดสิทธิการใช
(GFMIS smart card) รหัสผูใชงาน (User name) และรหัสผาน(Password) เพื่อใชงานในระบบของ
หนวยงานผูเบิกที่มีเครื่องคอมพิวเตอรที่ติดตั้งโปรแกรมสําหรับใชในการปฏิบัติงานในระบบและ
เชื่อมตอโดยตรงกับเครือขายของระบบ หรือเปนผูมีสิทธิถือรหัสผูใชงานและรหัสผานของ
หนวยงานผูเบิกที่ไมมีเครื่องคอมพิวเตอรดังกลาวหรือใชชองทางอื่นที่กระทรวงการคลังกําหนด
โดยผูมีสิทธิถือบัตร จะดําเนินการขอเบิกเงินจากคลัง การอนุมัติจายเงินใหเจาหนี้หรือผูมีสิทธิรับ
เงินโดยการจายตรง  หัวหนาหนวยงานผูเบิกตองจัดทําคําสั่งหรือมอบหมายผูมีสิทธิถือบัตรเปน  
ลายลักษณอักษรโดยกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบและกําหนดแนวทางการควบคุมการปฏิบัติงาน
ของหนวยงานผูเบิก เพื่อเปนหลักปฏิบัติในการเขาใชงานในระบบสําหรับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
และผูที่ไดรับมอบหมายหรือแตงตั้ง 
 การขอเบิกเงินทุกกรณีใหระบุวัตถุประสงคที่จะนําเงินนั้นไปจาย และหามมิใหขอเบิกเงิน
จนกวาจะถึงกําหนดหรือใกลจะถึงกําหนดจายเงิน เงินที่ขอเบิกจากคลังเพื่อการใดใหนําไปจายได
เฉพาะเพื่อการนั้นเทานั้น จะนําไปจายเพื่อการอื่นไมได 
 หนวยงานผูเบิกจะจายเงินหรือกอหนี้ผูกพันไดแตเฉพาะที่กฎหมาย ระเบียบขอบังคับ
คําสั่ง หรือมติคณะรัฐมนตรีอนุญาตใหจายได หรือตามที่ไดรับอนุญาตจากกระทรวงการคลัง      
การไดรับเงินจากคลังไมปลดเปลื้องความรับผิดชอบของหนวยงานผูเบิกในการที่จะตองดูแล       
ใหมีการจายเงินหรือกอหนี้ผูกพันใหเปนไปตามวรรคหนึ่ง 
 คาใชจายที่เกิดขึ้นในปงบประมาณใด ใหเบิกเงินจากงบประมาณรายจายของปนั้นไปจาย 
ในกรณีมีเหตุจําเปน ไมสามารถเบิกจากเงินงบประมาณรายจายของปนั้นไดทัน ใหเบิกจากเงิน
งบประมาณรายจายของปงบประมาณถัดไปได แตคาใชจายนั้นจะตองไมเปนการกอหนี้ผูกพัน   
เกินงบประมาณรายจายที่ไดรับอนุมัติ และใหปฏิบัติตามวิธีการที่กระทรวงการคลังกําหนด 
 การเบิกเงินจากคลัง ใหหนวยงานผูเบิกปฏิบัติดังนี้ 
 1. เปดบัญชีเงินฝากไวกับธนาคารที่เปนรัฐวิสาหกิจ สําหรับเงินงบประมาณหนึ่งบัญชี
และเงินนอกงบประมาณหนึ่งบัญชี 
 2. นําขอมูลของหนวยงานผูเบิกตาม (1) หรือของเจาหนี้หรือผูมีสิทธิรับเงินสรางเปน
ขอมูลหลักผูขายในระบบ 
 3. ตรวจสอบความถูกตองครบถวนของคําขอเบิกเงินกอนสงคําขอเบิกเงินไปยัง
กรมบัญชีกลางหรือสํานักงานคลังจังหวัดแลวแตกรณี 
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 4. ตรวจสอบการจายเงินของกรมบัญชีกลางใหกับหนวยงานผูเบิกหรือจายเงินตรง     
แกเจาหนี้หรือผูมีสิทธิรับเงินตามคําขอเบิกเงินจากรายงานในระบบ 
 การขอเบิกเงินของสวนราชการสําหรับการซื้อทรัพยสิน จางทําของ หรือเชาทรัพยสิน
ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการพัสดุใหปฏิบัติ ดังนี้ 
 1. ในกรณีที่มีใบสั่งซื้อ ใบสั่งจาง สัญญาหรือขอตกลง ซ่ึงมีวงเงินตั้งแตหาพันบาท    
ขึ้นไปหรือตามที่กระทรวงการคลังกําหนด ใหสวนราชการจัดทําหรือลงใบสั่งซื้อ หรือใบสั่งจาง
เพื่อทําการจองงบประมาณในระบบ โดยกรมบัญชีกลางจายเงินเขาบัญชีใหกับเจาหนี้หรือผูมีสิทธิ
รับเงินของสวนราชการโดยตรง 
 2. นอกจากกรณีตาม (1) สวนราชการไมตองจัดทําหรือลงใบสั่งซื้อหรือใบสั่งจาง       
ในระบบ โดยกรมบัญชีกลางจะจายเงินเขาบัญชีเงินฝากธนาคารของสวนราชการเพื่อใหสวน
ราชการจายเงินใหเจาหนี้หรือผูมีสิทธิรับเงินตอไป หรือหากสวนราชการตองการใหจายเงินเขา
บัญชีใหกับเจาหนี้หรือผูมีสิทธิรับเงินของสวนราชการโดยตรงก็ได การซื้อทรัพยสิน การจางทําของ
หรือการเชาทรัพยสินใหสวนราชการดําเนินการขอเบิกเงินจากคลังโดยเร็ว อยางชาไมเกินหาวันทํา
การนับจากวันที่ไดตรวจรับทรัพยสินหรือตรวจรับงานถูกตองแลว หรือนับจากวันที่ไดรับแจงจาก
หนวยงานยอย 
 การขอเบิกเงินของสวนราชการสําหรับคาไฟฟา คาประปา คาโทรศัพท คาบริการ
ไปรษณียโทรเลข คาบริการสื่อสารและโทรคมนาคม ใหกรมบัญชีกลางจายเงินเขาบัญชีเงินฝาก
ธนาคารใหกับเจาหนี้หรือผูมีสิทธิรับเงินโดยตรง 
 การขอเบิกเงินของสวนราชการสําหรับเงินสวัสดิการ คาตอบแทน หรือกรณีอ่ืนใดที่
กระทรวงการคลังกําหนด ใหกรมบัญชีกลางจายเงินเขาบัญชีเงินฝากธนาคารของสวนราชการ
เพื่อใหสวนราชการจายเงินใหผูมีสิทธิรับเงินตอไป 
 เงินประเภทใดซึ่งโดยลักษณะจะตองจายประจําเดือนในวันทําการสิ้นเดือนใหสวน
ราชการสงคําขอเบิกเงินภายในวันที่สิบหาของเดือนนั้นหรือตามที่กระทรวงการคลังกําหนด 
 การกันเงินไวเบิกเหลื่อมป สวนราชการใดไดกอหนี้ผูกพันไวกอนสิ้นปงบประมาณ    
โดยการซื้อทรัพยสินจางทําของ หรือเชาทรัพยสินที่มีใบสั่งซื้อ ใบสั่งจางหรือสัญญาหรือขอตกลง
และมีวงเงินตั้งแตหาหมื่นบาทขึ้นไปหรือตามที่กระทรวงการคลังกําหนด กรณีที่ไมสามารถเบิกเงิน
ไปชําระหนี้ไดทันสิ้นปงบประมาณ ใหถือวาใบสั่งซื้อหรือใบสั่งจางหรือสัญญาหรือขอตกลงที่ได
จัดทําหรือลงไวในระบบเปนการขอกันเงินไวเบิกเหลื่อมปตอไปไดอีกเปนเวลาหกเดือนนับจากวัน
ส้ินปงบประมาณ 
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 ในกรณีที่สวนราชการไมไดกอหนี้ผูกพัน แตมีความจําเปนตองใชจายเงินนั้นตอไปอีกให
กระทรวงเจาสังกัดขอทําความตกลงกับกระทรวงการคลัง เมื่อไดรับอนุมัติจากรัฐมนตรีวาการ
กระทรวงการคลังแลว ใหขอกันเงินไวเบิกเหล่ือมปได 
 การขอกันเงินไวเบิกเหล่ือมป สวนราชการตองดําเนินการกอนสิ้นปงบประมาณโดย
ปฏิบัติตามวิธีการที่กระทรวงการคลังกําหนด 
 สรุป หนวยงานผูเบิกจะจายเงินงบประมาณหรือกอหนี้ผูกพันไดแตเฉพาะที่กฎหมาย 
ระเบียบขอบังคับ คําสั่ง หรือมติคณะรัฐมนตรีอนุญาตใหจายได หรือตามที่ไดรับอนุญาตจาก
กระทรวงการคลัง การขอเบิกเงินทุกกรณีใหระบุวัตถุประสงคที่จะนําเงินนั้นไปจาย และหามมิให
ขอเบิกเงินจนกวาจะถึงกําหนด หรือใกลจะถึงกําหนดจายเงิน เงินที่ขอเบิกจากคลังเพื่อการใด       
ใหนําไปจายไดเฉพาะเพื่อการนั้นเทานั้น จะนําไปจายเพื่อการอื่นไมได การไดรับเงินจากคลังไม
ปลดเปลื้องความรับผิดชอบของหนวยงานผูเบิกในการที่จะตองดูแล ใหมีการจายเงินหรือกอหนี้
ผูกพัน โดยทุกสวนราชการตองถือปฏิบัติตามระเบียบการเบิกจายเงินจากคลังฯ พ.ศ.2551 และ
กฎหมายระเบียบการเงินการคลังที่เกี่ยวของอยางเครงครัด เชน การเบิกเงินเดือน การเบิกคาจาง การ
เบิกเงินสวัสดิการคารักษาพยาบาล การศึกษาบุตร คาตอบแทนตาง ๆ คาเชาบานขาราชการ 
คาใชจายในการเดินทางไปราชการ คาใชจายในการบริหารงาน การจัดซื้อจัดจาง เปนตน หากมี
กรณีนอกเหนือที่ไมสามารถปฏิบัติตามกฎหมาย/ระเบียบ ขอบังคับ คําสั่ง สวนราชการตองขอทํา
ความตกลงกับกระทรวงการคลังในแตละกรณี 
 แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ 
 ความหมายของการประชาสัมพันธ นักวิชาการและผูเชี่ยวชาญทางการประชาสัมพันธ
หลายทานไดใหความหมายของการประชาสัมพันธไวดังนี้ 
 วิจิตร อาวะกุล  (2541ก : 17) ไดใหความหมายของการประชาสัมพันธวา การประชาสัมพันธ
หมายถึง ความพยายามของสถาบันที่จะแสวงหาความสัมพันธ ความรวมมือ และการสนับสนุน         
จากประชาชนตลอดจนธํารงไวซ่ึงทัศนคติที่ดีของประชาชนตอสถาบันใหคงอยูตอไปเพื่อใหประชาชน
ยอมรับสนับสนุนใหความรวมมือในการดําเนินงานตามกระบวนการ นโยบายวัตถุประสงคและความ
เคลื่อนไหวของสถาบันหรือหนวยงานนั้นๆ 
 เรืองกิตติ์ เหลืองสุนทร  (2542 : 8) ไดใหความหมายของการประชาสัมพันธวาการ
ประชาสัมพันธ คือ การเสริมสรางและความเขาใจระหวางองคกร สถาบันกับกลุมประชาชน          
ที่เกี่ยวของใหความนิยมเลื่อมใสศรัทธา และใหความรวมมือตลอดจนสนับสนุนหนวยงานในที่สุด 
 ปนิดา พุมแยม  (2544:12 ) ไดกลาววา การประชาสัมพันธ หมายถึง การติดตอเผยแพร
ขอมูลขาวสารตาง ๆ ขององคการสถาบันนั้น ๆ ดวยส่ือหรือวิธีการที่ เหมาะสมเพื่อใหกลุม
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ประชาชนเปาหมาย เกิดทัศนคติ ภาพพจนที่ดีตอองคการสถาบันยอมรับสนับสนุนและใหความ
รวมมือเปนผลใหการดําเนินงานขององคการ สถาบัน บรรลุวัตถุประสงค 
 จากความหมายที่ไดกลาวมาขางตนสรุปไดวาการประชาสัมพันธ หมายถึง การกําหนด
แผนงาน และดําเนินการติดตอเผยแพรขอมูลขาวสารตาง ๆ ขององคการ ดวยส่ือหรือวิธีการ           
ที่เหมาะสม อยางตอเนื่อง เพื่อสรางหรือรักษาไวซ่ึงความสัมพันธอันดีระหวางองคการกับกลุม
ประชาชนที่เกี่ยวของใหมีความรูความเขาใจ และสนับสนุน การปฏิบัติงานขององคการ ซ่ึงจะทําให
เกิดอิทธิพลตอประชามติ สามารถที่จะจูงใจหรือชักชวนใหประชาชนเห็นดวย หรือประสานความ
รวมมือในเรื่องใดเรื่องหนึ่งเพื่อใหเกิดภาพลักษณ และศรัทธาตอสถาบันหรือองคการ 
 ความมุงหมายและวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ 
 การประชาสัมพันธมีวัตถุประสงคพื้นฐานอยูที่การประเมิน วิเคราะห และชักจูง
ประชามติของกลุมประชาชน  ซ่ึงไดมีนักวิชาการหลายทาน  กลาวถึงความมุงหมายและ
วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธไว ดังนี้ 
 ลักษณา  สตะเวทิน  (2540 : 8) ไดกลาวถึงวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธไวดังนี้ 
 1. เพื่อสรางความรูความเขาใจเผยแพรและชี้แจงสรางความนิยมและใหสาธารณะชนได
รับรูถึงบทบาท นโยบาย เปาหมาย และวัตถุประสงคขององคการ ซ่ึงสาธารณชนนั้นประกอบดวย 
สมาชิกขององคการและประชาชนนอกองคการ 
 2. เพื่อสรางชื่อเสียงและปองกันชื่อเสียงขององคการ และสรางความสัมพันธอันดีให
องคการเปนที่รูจัก ไดรับความไววางใจ ยกยองศรัทธาโดยเจตนารมณที่ถูกตองตามบรรทัดฐานของ
สังคม 
 3. เพื่อแสวงหาความรวมมือและการสนับสนุนจากประชาชน ถามีการประชาสัมพันธ
ใหกลุมประชาชนมีความรูความเขาใจก็ยอมไดรับความรวมมือและสนับสนุน ฉะนั้นการตรวจสอบ
และประเมินผลความคิดเห็นของประชาชนยอมมีความสําคัญตอองคการ 
 วิจิตร  อาวะกุล  (2541ข : 47) ไดกลาวถึงวัตถุประสงคทั่วไปของการประชาสัมพันธดังนี้ 
 1. เพื่อสรางภาพพจนที่ดีใหกับองคการ 
 2. เพื่อสรางความนิยมชมชอบ เล่ือมใสศรัทธาจากประชาชนพนักงานฯลฯ 
 3. เพื่อปองกันการคลาดเคลื่อน 
 4. เพื่อดําเนินงานการรักษาความสัมพันธเชื่อมโยงกับกลุมตางๆ 
 5. เพื่อกระตุนเพิ่มพูนความสัมพันธ เพิ่มขวัญกําลังใจในหมูประชาชน พนักงาน 
หุนสวน ผูเกี่ยวของทุกกลุมอยูตลอดเวลา 
 6. เพื่อใหบริการดานสาธารณประโยชน ผลประโยชนที่เปนธรรมแกสังคม 
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 7. เพื่อสรางความเชื่อมั่นไววางใจ เชื่อถือ ไดจากประชาชนยืนยันความมั่นคงแก
พนักงานและประชาชน 
 วิรัช  อภิรัตนกุล (2542 : 151) ไดกลาวถึง วัตถุประสงคของการประชาสัมพันธหนวยงาน
สถาบันตาง ๆ ไวดังนี้คือ 
 1. เพื่ออธิบายถึงนโยบาย วัตถุประสงคการดําเนินงาน และประเภทของการดําเนินงาน
ธุรกิจของหนวยงานนั้นๆใหกลุมประชาชนที่เกี่ยวของไดทราบ 
 2. เพื่ออธิบายใหฝายบริหารหรือฝายจัดการ  (Management) ไดทราบถึงทัศนคติ 
ประชามติ หรือความรูสึกนึกคิดของประชาชนที่มีตอหนวยงาน 
 3. เพื่อคาดการณลวงหนาและคนหาจุดบกพรองตางๆ เพื่อปองกันปญหาตางๆที่เกิดขึ้น
ภายในหนวยงาน 
 4. เพื่อใหประชาชนยอมรับ ซ่ึงถาเปนหนวยงานธุรกิจภาคเอกชน เชน บริษัท หางราน
เพื่อใหยอมรับในบริษัทตน รวมท้ังยอมรับในผลิตภัณฑ และบริการที่บริษัทจําหนายอยูรวม          
ทั้งมีสวนเพิ่มพูนปริมาณการขายทางออมดวย 
 5. เพื่อทําหนาที่ขจัดปญหายุงยากตางๆภายในหนวยงาน 
 6. เพื่อแนะนําฝายบริหาร หรือฝายจัดการใหสามารถดําเนินการไดอยางถูกตองเพื่อ
สรางความเจริญกาวหนาและชื่อเสียงที่ดีของหนวยงาน 
 ความสําคัญของการประชาสัมพันธ 
 กานต กลมสอาด  (2553 : 14) ไดกลาวถึงความสําคัญของการประชาสัมพันธ มีดังนี้ 
 1. ทําใหประชาชนทั่วไปและกลุมเปาหมาย ไดรูจักองคกร ตระหนักถึงชื่อเสียงเกียรติ
คุณ และมีความรูความเขาใจในงานที่องคกรปฏิบัติ 
 2. สามารถชักจูงใจใหกลุมเปาหมายตาง ๆ ไดเห็นถึงคุณคาขององคกร ซ่ึงจะสงผล
ตอเนื่องถึงความเชื่อถือในผลิตภัณฑขององคกร ไมวาจะเปนสินคาหรือบริการ 
 3. เรียกรองใหประชาชนใหการสนับสนุนกับสิ่งที่องคกรดําเนินงานอยู 
 4. แกไขความเขาใจผิดที่เกิดขึ้นกับองคกรเพื่อเรียกศรัทธาในองคกรกลับคืนมา 
สรุปวา การประชาสัมพันธมีความสําคัญตอองคกร โดยเปนเครื่องมือสําคัญของฝายบริหาร ในการ
เผยแพรขอเท็จจริง เพื่อสรางความเขาใจตอสาธารณชน ชวยสงเสริมการสรางภาพลักษณที่ดี สงผล
ใหภารกิจตางๆขององคกรดําเนินงานไปอยางราบรื่น และปจจุบันการประชาสัมพันธยังเพิ่ม
บทบาทไปในดานอื่นๆ เชน การตลาด การโฆษณา การปฏิบัติการจิตวิทยามวลชน การประชา
พิจารณ การสื่อสารสาธารณะ ชุมชนสัมพันธ เปนตน 
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 ลักษณะของการประชาสัมพันธ 
 กานต  กลมสอาด (2553 : 14 - 15) ไดกลาวถึงลักษณะของการประชาสัมพันธวาเปนการ
ดําเนินการเพื่อสรางทัศนคติและความสัมพันธของหนวยงานกับประชาชนกลุมเปาหมายที่เกี่ยวของ 
การประชาสัมพันธจึงมีลักษณะ ดังนี้ 
 1. มี “ สถาบัน” หมายถึง องคการ หนวยงาน สมาคม มูลนิธิ รัฐบาล ทบวง กรม อําเภอ
เทศบาล โรงเรียน บริษัท หางราน ที่กอตั้งขึ้นโดยมีความมุงหมาย วัตถุประสงคระบุไวแนนอน 
 2. มีการวางแผน ไตรตรอง ใครครวญ นั่นก็คือ การประชาสัมพันธมิใชเกิดขึ้นโดย 
ความบังเอิญแตจะตองมีการตั้งใจ ตั้งวัตถุประสงค นโยบาย เปาหมาย และวางแผนในการ
ดําเนินการ 
 3. มีการสื่อสัมพันธแบบทางคู (Two–way process) ซ่ึงการประชาสัมพันธมิใชแคเพียง
เผยแพรประกาศ มุงเรียกรองความสนใจ หรือส่ือสารไปยังประชาชนฝายเดียวเทานั้น จะตองสังเกต
รับฟงปฏิกิริยา หรือความตองการของประชาชน เพื่อใหสามารถปฏิบัติ หรือแกไขไดสอดคลองกับ
ความตองการของประชาชน 
 4. มีการจูงใจ และโนมนาวที่ความรูสึก การที่จะเกิดความเชื่อถือ หรือใหความรวมมือ
สนับสนุนนั้นจะตองอาศัยวิธีการจูงใจ การชี้แจงในเรื่องตางๆ เพื่อนํามาสูการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ
ความสนใจของประชาชน เพื่อใหเกิดความรวมมือกันกับสถาบันในการดําเนินการ 
 5. มีการสัมพันธกับกลุมชน การประชาสัมพันธมีลักษณะของการสื่อสัมพันธกับ
มวลชน คือเปนกลุมเปนหมูมากกวาเปนรายบุคคล และการใชส่ือก็เปนสื่อมวลชน เชน วิทยุ
โทรทัศน หนาหนังสือพิมพ ฯลฯ 
 6. การประชาสัมพันธเปนกระบวนการตอเนื่องอยางไมลดละ (On–going Process) เปน
งานที่เกี่ยวกับบุคคล เหตุการณ และการบริการ ซ่ึงจะตองมีปญหาเกิดขึ้นอยูตลอดเวลา และไมมีที่
ส้ินสุด ตองคอยตรวจกระแสประชามติ ทัศนคติ และเหตุการณอ่ืนที่ดําเนินไปวาราบรื่นดีหรือไม
เพื่อที่จะแกไขเหตุการณไดทันทวงที หรือหากไมมีเหตุการณใด ก็มิใชจะอยูเฉย ตองดําเนินการ
เผยแพรบทบาทภารกิจของหนวยงานอยางตอเนื่อง ไมใหขาดตอน เพื่อสรางสมชื่อเสียง เกียรติคุณ
ความเชื่อถือ ศรัทธา และความเลื่อมใส ของหนวยงานใหคงอยูตลอดไป 
 7. การประชาสัมพันธจะตองมีประชามติเปนบรรทัดฐาน ซึ่งตองมีสถาบัน กลุม
ประชาชนตาง ๆ เขามาเกี่ยวของ ทําใหเกิดทัศนคติ พฤติกรรม ความคิดเห็นแตกตางกันออกไป    
แตสวนมากกระแสประชามติที่ออกมาจากคนสวนใหญมักจะถูกตอง และเหมาะสมตามสมควร 
ฉะนั้น กระแสประชามติ จึงนับวาเปนความตองการของประชาชนที่หนวยงานจะตองใชเปน
สวนประกอบสําคัญในการพิจารณาดําเนินการ (การประชาสัมพันธ. 2550 : ออนไลน) 
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 หลักการประชาสัมพันธ 
 ลักษณา  สตะเวทิน  (2540 : 155) ไดเสนอแนวคิดหลักการประชาสัมพันธไวดังนี้ 
 1. สถาบันจะตองคํานึงถึงความรูสึกของประชาชน การกระทําใด ๆ ก็ตามที่องคกร
จะตองคํานึงถึงความพอใจ หรือไมพอใจของประชาชนเสมอ 
 2. การประชาสัมพันธตองยึดหลักการสื่อสารสองทางเปนแนวทางการดําเนินงาน 
 3. ไมมุงแตผลประโยชนขององคการแคเพียงอยางเดียวเทานั้นองคการจะตองมีความ
รับผิดชอบตอสังคม 
 4. การใหขาวสารกับประชาชนนั้น ขาวสารจะตองมีเหตุผล เพื่อใหประชาชนไดใช
ความรูและความคิดในการชวยตัดสินใจวาจะเห็นดวยหรือไมเห็นดวย 
 5. การรายงานขาวสารตางๆจะตองตั้งอยูบนรากฐานของความเปนจริง และมีความ
จริงใจในการประพฤติปฏิบัติตอประชาชน ทั้งนี้เพื่อใหประชาชนเกิดความไววางใจ มีความรู     
และเขาใจองคการไดอยางถูกตอง 
 วิรัช  อภิรัตนกุล  (2542 : 145) ไดใหหลักการประชาสัมพันธไวดังนี้ 
 1. ตองบอกกลาวหรือช้ีแจง เผยแพรใหประชาชนทราบถึงนโยบาย วัตถุประสงคการ
ดําเนินงานและผลงานหรือกิจกรรมตางๆ ตลอดจนความเคลื่อนไหวขององคการ 
 2. ตองปองกันและแกไขความเขาใจผิดซึ่งมีความสําคัญมากเพราะการปองกันไวกอน
ยอมมีผลดีกวาที่ตองมาแกไขในภายหลัง 
 3. ตองสํารวจความคิดเห็นของประชาชน  เพราะองคการสถาบันจะดําเนินการ
ประชาสัมพันธ ไดอยางมีประสิทธิภาพ จะตองรูซ้ึงถึงความรูสึกนึกคิดของประชาชน 
 วิทย  ศิวะริยานนท  (2541 : 3) กลาวถึงหลักสําคัญในการประชาสัมพันธ ควรปฏิบัติ
ดังตอไปนี้ คือ 
 1. ตองมุงประโยชนสวนรวมเปนเปาหมายใหญที่สําคัญที่สุดของการประชาสัมพันธ 
 2. ตองรูจิตใจของกลุมตาง ๆ เนื่องจากงานประชาสัมพันธเปนงานประสาน ดังนั้นใน
การที่จะรูจิตใจของกลุมตาง ๆ จะชวยใหการประสานงานเปนไปอยางเรียบรอยและราบรื่น 
 3. เจาหนาที่ประชาสัมพันธตองถือเปนสิ่งสําคัญที่ตองรูนโยบายของรัฐบาลหรือ
องคการที่เกี่ยวของกับงานของตนอยางถูกตองชัดเจน 
 4. ตองรูเทคนิคของเครื่องมือส่ือประชาสัมพันธตาง ๆ อยางดี เพื่อสามารถนํามาใช
ประโยชนไดมากขึ้น 
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 5. ตองยึดหลักความจริง  ความซื่อสัตย สุจริตเปนหลัก  ขอนี้ สําคัญมาก  ถา เรา
ประชาสัมพันธโดยไมใชความจริง หรือความซื่อสัตยสุจริตแลว ผลสุดทายที่ไดรับก็คือความ                  
ไมเชื่อถือจากสาธารณชน 
 6. ตองปฏิบัติงานโดยติดตอกันสม่ําเสมอ ดังนั้นการทํางานจึงตองมีแผน และเปน
กระบวนการที่ไดวางแผนไวแลวอยางดีจึงจะบรรลุเปาหมาย 
 7. ตองเปดเผยไมมีเงื่อนงํา ตองเปดเผยขอมูลส่ิงตางๆอยางตรงไปตรงมา 
 8. บุคลากรที่ทําหนาที่ประชาสัมพันธตองมีความรูความสามารถ และอุปกรณการ
ประชาสัมพันธ ตองมีคุณภาพสูง 
 9. การประชาสัมพันธตองมุงใหเขาถึงผูมีอิทธิพลในสังคมเปนประการแรก ผูมีอิทธิพล 
คือผูที่มีความคิดอานหรือการกระทําที่สามารถสรางความนาเชื่อถือของคนหมูมาก 
 วิรัช  อภิรัตนกุล  (2542 : 150) ไดกลาวถึงการดําเนินงานประชาสัมพันธเพื่อใหบรรลุถึง
วัตถุประสงคอยางมีประสิทธิภาพ พึงยึดถือปฏิบัติโดยสังเขป 3 ประการดังนี้ 
 1. การทําความดี หมายถึง การประพฤติปฏิบัติที่ดีมีคุณธรรม สมควรแกการเชื่อถือ
ศรัทธาและใหความไววางใจ นอกจากนี้การปฏิบัติงานจะตองดําเนินไปดวยดีมีผลงาน บรรลุตาม
วัตถุประสงคที่ตองการและควรแกการเผยแพรประชาสัมพันธใหประชาชนทราบโดยพึงระลึกไว
เสมอวาในการดําเนินงานประชาสัมพันธเราตองยึดถือความจริง 
 2. สรางความสนใจแกประชาชน การเผยแพรผลงานใหประชาชนทราบตามแผนงาน
หรือโครงการที่กําหนดไวนั้น จะตองมีเทคนิคหรือวิธีการสรางความสนใจใหเกิดขึ้นในหมู
ประชาชน ใหประชาชนหันมาสนใจในเรื่องหรือส่ิงที่เราประสงคจะสื่อสารและประชาสัมพันธ 
นอกจากนี้การดําเนินงานประชาสัมพันธ ยังตองคํานึงถึงผลประโยชนโดยสวนรวมของประชาชน
ดวยมิใชคํานึงผลประโยชนองคการสถาบันเพียงฝายเดียว 
 3. ใชเครื่องมือส่ือสารประชาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพ การดําเนินงานประชาสัมพันธ       
นักประชาสัมพันธหรือผูดําเนินงานดานนี้ จะตองมีการวางแผนในการใชส่ือหรือเครื่องมือการ
ประชาสัมพันธอยางรัดกุมเหมาะสมรวมทั้งวิธีการและเทคนิคในการใชส่ือตางๆ และคุณภาพของ
เครื่องมือหรือส่ือนั้นๆ ซ่ึงในการดําเนินงานประชาสัมพันธบางครั้งอาจจะตองใชส่ือหรือเครื่องมือ
ประชาสัมพันธหลายๆอยางประกอบกันไป เชน วิทยุ โทรทัศน ภาพยนตร เปนตน ทั้งนี้เพื่อใหการ
ดําเนินงานประชาสัมพันธเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่ตองการ 
 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2545 
 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน(ฉบับที่5) พ.ศ.2545 มาตรา3/1 บัญญัติวา
“การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจของรัฐ
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ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การอํานวย
ความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน” ดังนั้น
องคกรภาครัฐตางแสวงบทบาทที่สามารถปรับเปลี่ยนกลยุทธการทํางานใหบรรลุผลสําเร็จตาม
เปาหมาย โดยตองคนหาวาประชาชนผูมาใชบริการขององคกรเปนกลุมใด มีความตองการและ
ความคาดหวังตอองคกรอยางไร องคกรจะตองกําหนดแผนยุทธศาสตรดานใด ที่จะทําใหการ
ดําเนินงานขององคกรมีประสิทธิภาพ ใชทรัพยากรที่มีอยูจํากัดอยางคุมคา เกิดประโยชนสูงสุดแก
ประชาชน การปฏิบัติงานมีความรวดเร็ว ไมมีขั้นตอนยุงยาก บุคลากรมีความสุข ตั้งใจปฏิบัติงาน
อยางเต็มความรูความสามารถ อันสงผลใหประชาชนผูมาใชบริการมีความพึงพอใจ ปราศจากขอ
รองเรียนที่ทําลายภาพลักษณที่ดีขององคกร ใหเสื่อมเสียช่ือเสียงเกียรติภูมิ ซ่ึงสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ถือวาเปนองคกรภาครัฐหนวยงานหนึ่งซึ่งมีความจําเปนตองปรับเปลี่ยนกลยุทธ
การทํางานใหสอดคลองกับพระราชบัญญัติดังกลาว 
 แนวคิดเกี่ยวกับหลักเกณฑประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2553 : 1) ไดกําหนดหลักเกณฑ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยสงเสริมใหหนวยงานภาครัฐยกระดับคุณภาพมาตรฐานการ
ทํางานไปสูระดับมาตรฐานสากล (High performance) อยางตอเนื่องตั้งแตป พ.ศ.2547 โดยนํา
หลักการวัดผลอยางสมดุล (Balance Score Card : BSC) มากําหนดเปนเกณฑการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการใน 4 มิติ ไดแก มิติดานประสิทธิผล มิติดานคุณภาพการใหบริการ มิติดาน
ประสิทธิภาพ และมิติดานการพัฒนาองคกร ซ่ึงในปงบประมาณ พ.ศ.2553 ทุกสวนราชการตองมี
การถายทอดตัวช้ีวัดและคาเปาหมายระดับองคกรสูระดับบุคคล เพื่อนําผลการปฏิบัติงานใช
ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจําป โดยหัวหนาสวนราชการตองกําหนดคา
เปาหมาย รายละเอียดตัวช้ีวัด เกณฑการประเมินผล และจัดทําคํารับรองการปฏิบัติราชการ           
กับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น ซ่ึงมิติดานคุณภาพการใหบริการถือเปนหัวใจสําคัญดานแรกที่
องคกรตองตระหนักถึง โดยองคกรตองรูวาผูรับบริการขององคกรเปนผูใด มีความคาดหวังตอการ
ดําเนินงานขององคกรอยางไร องคกรจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหตรงตาม
ความคาดหวังอยางไร เพื่อใหการดําเนินงานบรรลุผลสําเร็จอยางมีประสิทธิผล และมีประสิทธิภาพ
ประกอบกับผลสํารวจความพึงพอใจและไมพึงพอใจของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอ
สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ปงบประมาณ พ.ศ.2552 ปรากฏวา ระดับคะแนนเฉลี่ยอยูที่
4.03 คะแนน คิดเปนรอยละ 80.60 ซ่ึงยังต่ํากวาเปาหมายที่กําหนดไวที่รอยละ 85 ดังนั้นสํานักงาน
คลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยาจึงมีความจําเปนที่ตองสอบถามความคิดเห็นของเจาหนาที่สวน
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ราชการที่มาใชบริการ อันจะนําไปสูการคนหาความตองการและแนวทางพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการ สามารถยกระดับเปนองคกรที่มีขีดสมรรถนะสูงดานการใหบริการ 
 
ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 เบ็ญจวรรณ โพธยะกุล  (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอผล
การปฏิบัติงานการใหบริการของสํานักงานเขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร พบวา ประชาชนที่มาใชบริการ
บนสํานักงานเขตหลักสี่ ที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 51.75 อายุ 25-34 ป
คิดเปนรอยละ 32.50 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 40.75 ประกอบอาชีพ พนักงาน/
ลูกจาง บริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 29.25 และชวงเวลาที่มารับบริการ 08.00-12.00 น คิดเปน     
รอยละ 62.00 ระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอผลการปฏิบัติงานการใหบริการของสํานักงาน
เขตหลักสี่ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีระดับความคิดเห็นมากอันดับที่หนึ่ง คือ ดานการ
ใหบริการของเจาหนาที่ รองลงมา ดานการบริการทั่วไป ดานการบริการสถานที่ และดานการ
ประชาสัมพันธ ตามลําดับ 
 กัลญา  หิตธิเดช  (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
บริการของสํานักงานธนารักษพื้นที่เชียงราย พบวา (1) ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
บริการของสํานักงานธนารักษพื้นที่เชียงราย โดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเมื่อจําแนกเปนราย
ดาน พบวามีความคิดเห็นอยูในระดับมาก จํานวน 1 ดาน คือ ดานการบริการ และมีความคิดเห็นอยู
ในระดับปานกลาง จํานวน 2 ดาน คือ ดานสถานที่ประกอบการ และดานเจาหนาที่ (2) ผลการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริการของสํานักงานธนารักษพื้นที่เชียงราย  พบวา 
ประชาชน   ที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพแตกตางกัน ความคิดเห็น ไมแตกตางกัน (3) 
ขอเสนอแนะของประชาชนตอการบริการของสํานักงานธนารักษพื้นที่เชียงรายแตละดาน ไดแก 
เจาหนาที่ควรยิ้มแยมแจมใส เจาหนาที่ควรมีความพรอมในการปฏิบัติงานใหมากกวาที่เปนอยู 
เจาหนาที่ควรมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติงานใหมากกวานี้ ควรแกปญหาเกี่ยวกับการบริการ
ผานคอมพิวเตอร ควรมีศูนยบริการสอบถามปญหาและขอสงสัยประจําอําเภอตาง ๆ ควรเพิ่มการ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับงานที่หนวยงานตองรับผิดชอบ ควรเพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสารสําหรับบริการ
ผูมาติดตอ ควรมีบริการที่ดี รวดเร็ว ถูกตอง สมบูรณ ควรจัดใหมีที่จอดรถอยางเพียงพอ ควรปรับปรุง
สถานที่อาคารสํานักงานโดยเฉพาะความสะดวกเสมอ ควรมีการจัดทําปายบอกทางที่ชัดเจน ควร
เพิ่มอุปกรณในการใหบริการใหมากกวานี้ 
 สาล่ี  อินทรสังข  (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนผูเชา         
ศาสนสมบัติตอการบริหารจัดการ เกี่ยวกับการเชาศาสนสมบัติของสํานักงานพระพุทธศาสนา
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จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา 1) ประชาชนผูเชาศาสนสมบัติสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 
46–60 ป มีสถานภาพสมรสแลว มีการศึกษาระดับชั้น ม.6/ ปวช.หรือต่ํากวา มีอาชีพ ประกอบธุรกิจ
สวนตัวรายไดตอเดือน 20,001 บาทขึ้นไป และมีภูมิลําเนาอยูในอําเภอพระนครศรีอยุธยา 2) ปจจัย
แวดลอมเกี่ยวกับการเชาศาสนาสมบัติ  ประชาชนผู เชาศาสนสมบัติสวนใหญมาเชาที่ดิน                     
มีวัตถุประสงคเพื่อปลูกบานพักอาศัย รูปแบบการเชาเปนรายป รูปแบบขอรับบริการ คือ การชําระคา
เชาที่ดินและอาคาร พื้นที่ตั้งศาสนสมบัติที่เชาอยูในอําเภอพระนครศรีอยุธยา 3) ประชาชนผูเชา    
ศาสนสมบัติ มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการเกี่ยวกับการเชาศาสนสมบัติในดานการวางแผน     
ดานการจัดองคการ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และดานการควบคุมคุณภาพการ
ใหบริการ โดยรวมเห็นดวยตอการบริหารจัดการเกี่ยวกับการเชาศาสนสมบัติอยูในระดับมาก         
4) ประชาชนผูเชาศาสนสมบัติที่มีอายุ การศึกษา สถานภาพสมรส ภูมิลําเนา แตกตางกัน มีระดับ
ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการเกี่ยวกับการเชาศาสนสมบัติโดยรวม ไมแตกตางกัน และ
ประชาชนผูเชาศาสนสมบัติที่มีเพศ อาชีพและรายไดตอเดือน แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการเกี่ยวกับการเชาศาสนสมบัติ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  5) ประชาชน
ผูเชาศาสนสมบัติที่มีปจจัยแวดลอมเกี่ยวกับการเชาศาสนสมบัติ ลักษณะศาสนสมบัติที่เชา
วัตถุประสงคการเชา รูปแบบขอรับบริการ รูปแบบการเชาและพื้นที่ตั้งศาสนสมบัติที่เชาแตกตางกัน    
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ เกี่ยวกับการเชาศาสนสมบัติ ไมแตกตางกัน 
 กาญจนา  ทับทิมทอง  (2551 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังนอย  อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผลการวิจัยพบวา 1) ประชาชนที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง  21-30 ป ระดับ
การศึกษา ปวส./อนุปริญญา อาชีพธุรกิจสวนตัว/ แมบาน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 7,001-10,000 บาท
สถานภาพสมรสแลว จํานวนสมาชิกในครอบครัว 5 คนขึ้นไป และประเภทการใหบริการ คือ    
สวนโยธา 2) ประชาชนที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
วังนอย โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/สถานที่ และ
ดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ สวนดานพนักงานผูใหบริการ และดานความรวดเร็วที่ใหบริการ  
ประชาชนมีความคิดเห็นตอการใหบริการโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง 3) ประชาชนที่มี
ระดับการศึกษา อาชีพ และจํานวนสมาชิกในครอบครัว ตางกัน  มีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังนอย ไมแตกตางกัน  สวนประชาชนที่มีเพศ  อายุ รายได
เฉลี่ยตอเดือน สถานภาพสมรส และสวนการใหบริการ ตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลวังนอย  แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 จงใจ เขินอํานวย (2551 : บทคัดยอ)ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ
ประสิทธิภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา สวนราชการ
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ที่มารับบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20-29 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา
อาชีพพนักงานบริษัท/รับจางทั่วไป รายไดตอเดือน 5,000-10,000 บาท สถานภาพโสด และเรื่องที่
ขอรับบริการคือแจงความเอกสารหาย จากการสํารวจความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการใหบริการ
โดยรวม เห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน คือ ดานการบริการทั่วไป ดานการอํานวยความยุติธรรม
ทางอาญา ดานความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ดานการควบคุมการจราจร ดานการ
ประชาสัมพันธและแสวงหาความรวมมือจากประชาชน และดานการปรับปรุงสถานที่และ
สภาพแวดลอม จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประชาชนที่มีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได
ตอเดือน และสถานภาพสมรส ตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการใหบริการของ
สถานีตํารวจภูธรพระนครศรีอยุธยาไมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มีเรื่องที่ขอรับบริการ ตางกัน 
มีระดับความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรพระนครศรีอยุธยา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 นงลักษณ อุทัยธรรม  (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของผูมาติดตอที่มีตอการ
ใหบริการของสํานักงานพระพุทธศาสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
เปนพระสังฆาธิการ อายุระหวาง 36–45 ป มีพรรษา 26 พรรษาขึ้นไป ระดับการศึกษา (ทางไกล)  
ช้ันประถมศึกษา–ม. 3 ระดับการศึกษา (ทางธรรม) นักธรรมตรี–เอก ตําแหนงเจาอาวาส และวัดที่จํา
พรรษาอยูในเขตอําเภอพระนครศรีอยุธยา สวนบุคคลที่มาติดตอสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 
36–45 ป ระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษา–ม. 3 อาชีพรับจางทั่วไป และมีภูมิลําเนาอยูในเขต   
อําเภอพระนครศรีอยุธยา  พระสังฆาธิการ มีความคิดเห็นตอการใหบริการของสํานักงาน
พระพุทธศาสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยรวมมีความคิดเห็นในระดับมาก 3 ดาน คือ ดาน 
การใหบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ และดานสถานที่ และ     
ส่ิงอํานวยความสะดวก สวนดานการประชาสัมพันธ เห็นดวยอยูในระดับปานกลาง สวนบุคคลที่มา
ติดตอมีความคิดเห็นตอการใหบริการ โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน คือ ดานการ
ใหบริการของเจาหนาที่ ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ ดานสถานที่และส่ิงอํานวย
ความสะดวก และดานการประชาสัมพันธ จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา พระสังฆาธิการที่มี 
อายุ ระดับการศึกษา (ทางธรรม) ตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 สวนบุคคลที่มาติดตอที่มี เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ ภูมิลําเนา ตางกัน        
มีระดับความคิดเห็นไมตางกัน พระสังฆาธิการกับบุคคลที่มาติดตอ มีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการ  ดานการใหบริการของเจาหนาที่  ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ              
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และดานการประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน 
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 นพรัตน  หวลระลึก  (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอ     
การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา  อํา เภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา 1) ประชาชนที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง
41-50 ป ระดับการศึกษาประถมศึกษา อาชีพธุรกิจสวนตัว/แมบาน รายไดเฉล่ียตอเดือน 7,001-
10,000 บาท สถานภาพสมรสแลว จํานวนสมาชิกในครอบครัว 5 คนขึ้นไป และประเภทการใช
บริการ คือ การบริการ สํานักงานสาธารณสุข 2) ประชาชนที่มาใชบริการมีความคิดเห็นตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน คือ ดาน
พนักงานผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานความรวดเร็วที่ใหบริการ ดานอาคาร/สถานที่  
และดานประชาสัมพันธเพื่อใหบริการ 3) ประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา สมาชิกใน
ครอบครัวและประเภทการใหบริการ ตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลหันตรา ไมแตกตางกัน สวนประชาชนที่มีอาชีพ รายไดเฉลี่ย และสถานภาพสมรส
ตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 เกียรติศักดิ์ สุขศิลป  (2551: บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของโรงบรรจุก าซหุงตมปตท .หางหุนสวนจํ ากัด  ตั้ ง เคี้ ยง เซง  ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 36-45 ป           
จบการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป ประกอบธุรกิจสวนตัว รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 
บาท และมีสถานภาพสมรส 2) ลูกคาที่มาใชบริการโรงบรรจุกาซหุงตม ปตท. หางหุนสวนจํากัด  
ตั้งเคี้ยงเซง ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการโดยรวมเห็นดวย
อยูในระดับมากทุกดาน คือ ดานสินคา ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด            
ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ ดานการบริการ และดาน    
ความปลอดภัย 3) ลูกคาที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสถานภาพสมรส ตางกัน    
มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการของโรงบรรจุกาซหุงตม ปตท. หางหุนสวนจํากัด ตั้งเคี้ยงเซง 
ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยาไมแตกตางกัน 
 วิสูตร  จันทรเกษม  (2551: บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่อุตสาหกรรม อําเภอ
อุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา 1) ลูกคามีความคิดเห็นตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา โดยรวมลูกคาเห็นดวยในระดับมาก  ในดานความนาเชื่อถือและความมั่นคง
ดานอัตราดอกเบี้ยและราคาคาธรรมเนียม  ดานชองทางการใหบริการ  ดานการสงเสริมการขายดาน
บุคลากรของธนาคาร และดานกระบวนการใหบริการของธนาคาร 2) ลูกคามีความพึงพอใจตอ   
การใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา โดยรวมลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก เมื่อวิเคราะห
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รายดานพบวาลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดตอการใหบริการดานพนักงาน และการตอนรับ     
สวนดานสถานที่ประกอบการ ดานความสะดวกรวดเร็วและความถูกตอง ดานอุปกรณและ
เครื่องมือ ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 3) ลูกคาที่มี อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนที่
แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการโดยรวมของธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตกตางกัน
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 4) ลูกคาที่มีอายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ที่แตกตางกันมี
ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมของธนาคารกรุงศรีอยุธยา แตกตางกัน อยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 5) ความสัมพันธระหวางระดับความคิดเห็นของลูกคากับระดับความความ 
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา พบวา มีความสัมพันธกัน อยางมี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 เชาวลิตร  ระยา  (2552 : บทคัดยอ)ไดศึกษาทัศนคติของประชาชนที่มีตอการใหบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา อําเภอพระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา  
1) ประชาชนมีทัศนคติตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา โดยรวมอยูใน   
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนมีทัศนคติตอการใหบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลหันตรา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก อยูในระดับมาก 2) ประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ตางกัน มีทัศนคติตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตรา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 3) มี
ขอเสนอแนะเกี่ยวกับทัศนคติของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
หันตรา ดานเจาหนาที่ผูใหบริการควรใหมีการอบรมพนักงานในการใหบริการใหมากกวานี้ ให
เจาหนาที่รักษาเวลาในการทํางาน ถาออกพื้นที่ก็ควรจะมีเจาหนาที่ทานอื่นคอยรับเรื่องไวแทน ให
เจาหนาที่ยิ้มแยมแจมใสกวานี้ และใหเจาหนาที่มีการออกพื้นที่ใหบริการอยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง
ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ควรลดขั้นตอนในการปฏิบัติ และระเบียบการตาง ๆ         
ใหนอยลง เครื่องคอมพิวเตอรตําบลมีไมเพียงพอตอการใหบริการแกประชาชน และการดําเนินงาน
ควรใหมีความรวดเร็วกวานี้ ส่ิงอํานวยความสะดวก ควรมีจุดบริการน้ําดื่ม และควรมีที่นั่งรอรับ
บริการ รวมถึงควรมีโทรทัศนหรือมุมอานหนังสือในระหวางรอเพื่อใหประชาชนมีทัศนคติตอการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลหันตราตอไป 
 กานต  กลมสอาด  (2553 : บทคัดยอ) การเปดรับขาวสารและความคิดเห็นของผูใชไฟฟา
ที่มีตอ การประชาสัมพันธของการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา ผูใชไฟฟา
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 35–44 ป มีการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ปวส. มีอาชีพขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดตอเดือน 10,001–20,000 บาท ผูใชไฟฟาสวนใหญ มีวัตถุประสงคการ
เปดรับขาวสารเพื่อความรู มีแหลงขาวที่เปดรับ คือ หนังสือพิมพ มีปริมาณการเปดรับขาวสาร
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ประเภทสื่ออินเตอรเน็ตทุกวัน และมีการรับขาวสารจากการไฟฟาสวนภูมิภาคจากหนังสือพิมพ 
และผูใชไฟฟามีระดับความคิดเห็นที่มีตอการประชาสัมพันธของการไฟฟาสวนภูมิภาคโดยรวมเห็น
ดวยอยูในระดับมากที่สุด คือดานความนาสนใจของสื่อโฆษณา ดานความนาเชื่อถือของสื่อ
ประชาสัมพันธ ดานการประชาสัมพันธเกี่ยวกับภาพลักษณองคกร ดานการบริการของพนักงาน
และดานความสะดวก รวดเร็วในการใหบริการ ผูใชไฟฟาที่มีเพศ และอาชีพตางกัน มีระดับความ
คิดเห็นที่มีตอการประชาสัมพันธของการไฟฟาสวนภูมิภาค ดานความนาสนใจของสื่อโฆษณา
แตกตางกัน และผูใชไฟฟาที่มีวัตถุประสงคการเปดรับขาวสารตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีตอ
การประชาสัมพันธของการไฟฟาสวนภูมิภาค ดานความนาสนใจของสื่อโฆษณา และดานความ
นาเชื่อถือของสื่อประชาสัมพันธแตกตางกัน แหลงของขาวสารที่เปดรับตางกัน มีระดับความ
คิดเห็นที่มีตอการประชาสัมพันธของการไฟฟาสวนภูมิภาค ดานความนาสนใจของสื่อโฆษณา ดาน
การประชาสัมพันธเกี่ยวกับภาพลักษณองคกร และดานความสะดวก รวดเร็วในการบริการแตกตาง
กัน ปริมาณการเปดรับขาวสารตอสัปดาหตางกัน มีระดับความคิดเห็นที่มีตอการประชาสัมพันธ
ของการไฟฟาสวนภูมิภาค ดานความนาสนใจของสื่อโฆษณา และดานการบริการของพนักงาน
แตกตางกัน 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของจะเห็นไดวาสวนใหญมีการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความ
คิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของหนวยงานภาครัฐและเอกชน ดานการบริการทั่วไป
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานการประชาสัมพันธ และดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก
ดังนั้นผูวิจัยในฐานะที่รับราชการที่สํานักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จึงมีความสนใจทําวิจัย
เร่ืองความคิดเห็นของเจาหนาที่สวนราชการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานคลังจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ดานการบริหารทั่วไป ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานการประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสาร ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก โดยเพิ่มการศึกษาในภารกิจโดยตรงดานการเบิก
จายเงินงบประมาณ และดานการคลังการบัญชี เพื่อนําผลการวิจัยไปใชเปนประโยชนสําหรับกําหนด
แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงานของสำนักงานคลังจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส่ิงสําคัญที่สุดคือสามารถยกระดับคุณภาพมาตรฐานการทํางานไปสูระดับ
มาตรฐานสากล และกาวสูการเปนองคกรแหงความเปนเลิศดานการใหบริการ 

 
 


